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PRESENTACION

El presente trabajo, tiene por objetivo, el desarrollo de una plataforma de Help Desk empleando
razonamiento basado en casos. Para lo cual se hace uso de metodologias para el desarrollo; asi
como también, la generacion de reportes que aporte valor significativo en la toma de decisiones

del area de andlisis y procesamiento de informacion.
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INTRODUCCION

El objetivo de este trabajo es disefiar y desarrollar una plataforma de Help Desk para brindar
una solucion a los problemas de atencion de incidentes que tiene actualmente el area de
Sistemas e incorporarlos en una sola herramienta. Este trabajo detalla el disefio y desarrollo de
una plataforma de HelpDesk empleando razonamiento basado en casos para atender los tickets

de los usuarios de una manera mas répida y eficiente.

En el primer capitulo se realizara una breve descripcion del proyecto, en la cual detallamos los
objetivos general y especificos, alcances y limitaciones, fundamentos teoricos, bases tedricas
del proyecto, técnicas y herramientas, metodologia empleada para el desarrollo en breve cual
es la funcion que tiene el area de Sistemas y como se atienden actualmente las incidencias, los
objetivos principales y secundarios que nos planteamos al desarrollar este sistema con la
justificacion y las limitaciones del mismo.

En el segundo capitulo se plantea el desarrollo del proyecto donde se visualizara el plan del
proyecto informatico, viabilidad del proyecto, especificacion de requisitos, modelo de entidad
relacion, procesos, disefio de las funciones de similaridad, documentacion técnica de
programacion, manual de usuario.

En el tercer capitulo se observa el disefio de la plataforma mostrando las principales pantallas
del sistema y fragmentos de cddigo empleado para la construccién de esos médulos.

En el cuarto capitulo se realizé las validaciones de los modulos con pruebas funcionales para
verificar si esta trabajando correctamente los médulos.

Finalmente, en el quinto capitulo se verifica los resultados obtenidos cumpliendo los sla

planteados mediante encuestas y comparacion de la anterior plataforma contra la nueva.
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RESUMEN

En el presente proyecto se tiene como finalidad el desarrollo de una plataforma que nos
permitira ingresar casos a los usuarios previamente identificando el tipo de caso es decir si es
un requerimiento, incidente o problema, la plataforma de Help Desk tendra un asistente el cual
estard basado en CBR (Casos basados en Razonamiento), para apoyar al administrador de
operaciones T1.

El asistente del Help Desk serviré para que el sistema pueda brindar soluciones a los operadores
cuando ingresen un caso, la plataforma se alimentara de una base de conocimientos para brindar
una solucion exacta de acuerdo con el tipo de caso ingresado.

Finalmente se tendra un tercer modulo para los administradores de agencias y jefe de
Tecnologias de Informacidn, la cual permitira poder visualizar reportes estadisticos, para ver

cdémo va el avance y poder tomar decisiones.

Palabras claves: Plataforma Help Desk, razonamiento basado en casos, jcolibri, razonamiento

basado en casosTextual, Lucene, Web Semantica
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ABSTRACT

In the present project the goal is to develop a platform that will allow us to enter cases to the
users before identifying the type of case ie if it is a requirement, incident or problem, the Help
Desk platform will have an assistant who will be based on CBR (Case Based Reasoning), to
support the IT operations manager.

The help desk assistant will allow the system to provide solutions to the operators when they
enter a case, the platform will be fed from a knowledge base to provide an exact solution
according to the type of case entered.

Finally, there will be a third module for the administrators of agencies and head of Information
Technologies, which will allow you to visualize statistical reports, to see how the progress is

going and to be able to make decisions.

Key Words: Platform Help Desk, Cases based on reasoning, jcolibri, textual cbr, Lucerne,

Web Semantica
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CAPITULO |

Planteamiento Teoérico

1.1 Problema de la investigacion
Mejora de la eficiencia del proceso de solucién de incidentes, requerimientos y problemas

utilizando una plataforma de Help Desk enfocado en razonamiento basado en casos.

1.2 Planteamiento del Problema

En la actualidad la gran mayoria de organizaciones e instituciones llevan a cabo sus labores con
sistemas de informacién, y a menudo a sus usuarios se le presentan problemas con las
herramientas de TI, algunos simples, otros no; pero estos siempre requieren ser resueltos de
manera eficiente y en el menor tiempo posible por parte de quien esta encargado del soporte
técnico (Administradores de Operaciones Tl), esto con el fin de no entorpecer ni retrasar el
trabajo de los usuarios del sistema y también para que el cliente que acude en busca de los
servicios que ofrece la organizacion salga satisfecho.

En vista de lo enunciado anteriormente se plantea un disefio y desarrollo de una plataforma de
Help Desk empleando razonamiento basado en casos (el cual serd el Unico punto de contacto
para la solucién de un caso, la plataforma solo sera empleada por usuarios internos de la
organizacion) que permita la mejora de los procesos, puesto que actualmente existe lentitud en
la atencion y resolucién de los incidentes, requerimientos y problemas informaticos
ocasionando retraso en la labor de los usuarios internos. Adicionalmente que los usuarios se

manifiestan de sus casos por diversos canales (correos, anexos, celulares) lo cual ocasiona que
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no se lleve ningln registro de los casos, seguimiento o solucidn que se le dé al mismo, puesto

que no se cuenta con la informacion dificulta posteriormente la toma de decisiones.

1.3 Justificacion

La Justificacion de la presente investigacion se da en el &mbito Tecnoldgico, econémico y
social las cuales se detallan a continuacion:

Tecnoldgica: La implementacion de este proyecto tiene como objetivo principal la mejora
de la gestion de los servicios brindados por el area de Tl, esto debido a que se tendrd como
marco de referencia las buenas practicas de ITIL lo cual permitira resolver en menos tiempo las
interrupciones del servicio, reduccién de horas hombre, lo cual permitird cumplir con los
acuerdos pactados (SLA), para ello se implementd una plataforma de Help Desk la cual nos
permitira realizar el soporte necesario a la organizacion. La herramienta contard con un motor
de soporte al operador el cual estara basado en razonamiento basado en casos (CBR), la
herramienta permitirad a los operadores buscar soluciones a los casos ingresados.

Econdmica: A través del desarrollo de este tema de tesis, se pretende ayudar en cierto modo
a la organizacion, mejorando la gestion presupuestaria; con el desarrollo de la siguiente
plataforma de Help Desk se podra obtener beneficios econdmicos a través de la mejora en la
toma de decisiones al resolver en menor cantidad de tiempo los incidentes o problemas lo cual
reduciria gastos administrativos.

Social: Mediante este proyecto de tesis se podra apoyar al personal que trabaja en la
institucion al reducir los tiempos de espera y atender oportunamente a los clientes; asi mismo
podemos obtener la recurrencia de los clientes debido a que se sentiran mas comodos con la

atencion brindada por la organizacion.
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1.4 Objetivos del Proyecto

1.4.1 General

- Mejorar la eficiencia de la herramienta de Help Desk disefiando y desarrollando una

plataforma la cual estara basada en la metodologia de Razonamiento basado en Casos.

1.4.2 Especificos

- Analizar los requerimientos funcionales para el desarrollo de la plataforma de Help
Desk.

- Disenfar el funcionamiento de la plataforma de Help Desk mediante diagramas de uso,
diagramas de entidad relacién, diagrama de clases, diagramas de secuencia y diagrama
de procesos.

- Desarrollar la plataforma de Help Desk para mejorar el tiempo de solucion de
incidentes, requerimientos y problemas.

- Implementar las técnicas de razonamiento basado en casos textual y ontologias para el
desarrollo del asistente del Help Desk.

- Mejorar la eficiencia del Administrador de Operaciones Tl empleando razonamiento
basado en casos (CBR).

- Comparar los tiempos de solucion de incidentes entre la plataforma de Help Desk
tradicional versus la nueva plataforma de Help Desk empleando razonamiento basado

en casos.
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1.5 Alcances
El proyecto tiene como alcance el desarrollo de un Help Desk tradicional que tendra el apoyo
de un asistente el cual se basara en razonamiento basado en casos (CBR).

La plataforma de Help Desk permitira el registro de los incidentes, requerimientos y
problemas, que los usuarios en las agencias presenten en cuanto a informética, Adicionalmente
se aplicara razonamiento basado en casos para brindar una solucion mas réapida y efectiva al
caso presentado asi optimizando tiempos de atencidn y costos.

En una organizacion financiera existe la necesidad de ingresar los casos de los usuarios,
para que puedan ser resueltos en la menor cantidad de tiempo ya que los clientes son la parte
fundamental de la organizacion y ellos no pueden esperar, para ello se implementé una
plataforma para que puedan ingresar sus casos el personal de la organizacion, cada vez que se
resuelve un caso este ira alimentando un Base del conocimiento(KB), con la cual servira para
cuando otro administrador de operaciones Tl resuelva un caso similar y este ya exista en la
KB, el sistema le mostrara una solucion para el caso ingresado.

También la plataforma tiene como alcance un sistema de reporteria el cual permitird a
los jefes y administradores de agencias ver como es la evolucion de los casos y ver donde se

esta dando mayormente las fallas en el sistema y poder reportarlo para su solucion.

1.6 Delimitaciones
Como delimitaciones se considera el que el asistente de la plataforma de Help Desk solo
brindara soluciones al administrador de Operaciones TI, mas no solucionara

automaticamente los casos ingresados.
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CAPITULO Il

Fundamentos Teoricos

2.1 Estado del arte

Help Desk

En Alemania, La empresa automotriz Mercedes-Benz, desarrollo su Help Desk HOMER
basandose en Razonamiento Basado en Casos (CBR), ya que es una tecnologia adecuada para
ayudar a los Help Desk en su rutina diaria. Debido a que se basa en la experiencia y esta se
reutiliza, es decir, que el sistema alimenta una base de conocimientos la cual tendra todos los
casos almacenados y cuando se experimente un caso donde ya el sistema lo tiene almacenado
este envia una solucion al problema, y con el desarrollo de Homer resolvid el problema de la
atencion de los tickets, optimizando el tiempo de solucion de los Problemas. (Roth-Berghofer,
2014)

En Guayaquil, el analisis de los procesos del area de soporte técnico de la organizacion
demuestra que luego de implementar la herramienta de Help desk GLPI en la organizacion
existe una mejora notable, ya que gracias a dicha herramienta los procesos se desarrollaran de
manera ordenada y mucho mas agil teniendo como resultado un area eficiente y funcional.
(Huanca, Luis, Castro, & Fernando, 2015)

En Quito, se realizo el desarrollo de un Help Desk, basandose en la metodologia rup y
tomando como caso al club de leones quito Central, El Help desk fue desarrollado para suplir

el registro y control manual de las peticiones de ayuda técnica que realizan los usuarios al area
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de sistemas, sin embargo, una vez concluidas las pruebas tanto usuarios como desarrolladores
pudimos constatar que el sistema no solo cubria la necesidad nombrada anteriormente, sino que
también ayuda a la gestion y seguimiento de solicitudes de nuevos requerimientos para el
sistema de informacion y gestion.

(Guzméan & Mufioz, 2014).

En Ecuador se desarroll6 un sistema de Help Desk para una mercantil ya que se deseaba
minimizar los tiempos de respuesta u aumentar la eficiencia y rentabilidad del mismo, asi como
los niveles de satisfaccion de los usuarios. Para ello se propuso el modelo del proceso de
Gestion de Incidentes basado en ITIL. (Carolina & Silva, 2014)

En Ecuador, se desarrollé y disefio una plataforma de Service Desk el cual se basé en
ITIL version 3, para QuitoEduca.Net, de esta forma estableciendo un canal de contacto entre
los usuarios internos de la empresa. El gran problema que cuenta esta organizacion es que no
cuentan con procesos, lo que no permite tener una idea clara de las actividades que debe realizar
cada uno de los integrantes, y con ello da como resultado una mala gestion de los servicios.
Después del analisis se plantea una plataforma de Service Desk donde el nuevo disefio se
encargara de dar valor a cada una de las areas de la organizacion y esencialmente a la mesa de
ayuda él se convertird en el punto Unico de comunicacion para lograr que la empresa logre
caminar a pasos firmes. (Elizabeth & Puco, 2015)

Colombia, después de analizar los procesos del area de informatica se llegd a la
conclusion gue no hay conocimientos basicos sobre buenas practicas y normas, no hay procesos
regularizados a seguir para cumplir con las solicitudes de servicios Tl, no se demuestra niveles
de prioridad en la solucion de los incidentes, existe mucha falta de comunicacion, coordinacion

y trabajo en conjunto. Luego de implementar el sistema de Help Desk se llegé a la conclusion
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que se mejoraron los proceso y que la comunicacion entre las areas de la organizacion mejoro
notablemente. (Ortiz Fernandez, 2015)

Se llega a la conclusion segun los paper que al implementar una plataforma de Help
Desk empleando razonamiento basado en casos se llega a optimizar el tiempo de respuesta en
la solucion de los problemas, debido a la plataforma ira aprendiendo los casos y cuando ingrese
un caso similar lo comparara con uno Yya registrado en la base de conocimientos y la plataforma
le brindara una solucién, como indican que también mejora definitivamente la calidad de
atencion al usuario interno como externo debido a que nos brinda un flujo de comunicacion
maés sencillo y menos suturado con el personal técnico, para el apoyo y resolucion de los

inconvenientes presentados.

2.2 Bases teoricas del proyecto

2.2.1 Plataforma Help Desk

“El proposito del Help Desk es el establecimiento de un grupo de personas que den soporte
a los problemas y dificultades que el personal contratado pueda tener respecto a la utilizacion
de las nuevas tecnologias. Permitir que las empresas se beneficien del conocimiento de “esos
pocos” es el objetivo fundamental del equipo Help Desk. El articulo que se propone pretende
presentar el servicio Help Desk, viendo tanto su composicion como las tecnologias y métricas
utilizadas para conseguir favorecer el ambiente de trabajo e incrementar el rendimiento del
personal de la empresa.”

(Montes Soldado, Hornos Barranco, Abad Grau, & Hurtado Torres, n.d.)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DESANTA MARIA

2.2.2 Case Based Reasoning

“El Razonamiento Basado en Casos, no es mas que otro paradigma de resolucion de problemas,
pero son precisamente las diferencias con el resto de los acercamientos de la inteligencia
artificial las que lo hacen tan especial. En lugar de confiar Unicamente en el conocimiento
general del dominio del problema, o realizar asociaciones a lo largo de relaciones entre
descripciones del problema y conclusiones, este paradigma es capaz de utilizar conocimiento
especifico de experiencias previas, es decir, situaciones de un problema concreto (casos). Un
problema nuevo (al decir nuevo nos referimos a nunca antes tratado) es resuelto cuando se
encuentra un caso pasado similar y se reutiliza en la situacion del problema nuevo.” (Lozano &

Fernandez, 2008)

2.2.3 CicloCBR

Como se Visualiza en la Figura 1, “El Razonamiento Basado en Casos (CBR) es un método
para resolver problemas recordando situaciones previas similares y reutilizando la informacion
y el conocimiento sobre esa situacion. Aamod y Plaza describen CBR como un proceso que
consta de cuatro pasos:
+ RECUPERAR: La calidad en el resultado de los sistemas CBR depende de las medidas
de similitud utilizadas para la recuperacion de los casos similares.
« REUTILIZAR La reutilizacion se puede dar por medio de copiar o integrar la solucién

de los casos que fueron recuperados en la parte anterior. A esta parte también se le conoce
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como adaptar la solucidn, ya que la solucion que se obtuvo en algunas ocasiones es
necesario adecuarla para que se le dé solucion al caso.

*+ REVISAR Se lleva a cabo la evaluacion de la solucidn originada en la reutilizacion del
caso, esta por lo general la realizan los expertos del dominio. En caso de que la solucion
necesite alguna modificacion, esta se realiza en esta fase y se le llama reparacion. Hay
que recordar que el éxito o fracaso de las soluciones originadas es informacién util para
mejorar el CBR.

« GUARDAR Entonces el nuevo caso o problema y su soluciéon son retenidas o
almacenadas en la base de casos para su uso futuro, eso quiere decir, que la solucion ya
fue confirmada o validada por los expertos del dominio. La decision si el nuevo caso se
almacena en la base de casos también depende de lo Gtil que sea el conocimiento de ese
caso en un futuro. Debido a que el aprendizaje es incremental, hay que tener en cuenta
que entre mas casos almacenados en la base de casos se tengan el trabajo el CBR
incrementara por tal motivo, va a llegar el momento que se le tenga que dar
mantenimiento a la base de casos para que siga cumpliendo con su funcién.” (Bregon &

Alfonso, 2005)

PROBLEMA

CASO
NUEVO Rpc
5 "%
K

Figura 1: Ciclo de razonamiento basado en casos

Fuente: Rev cuba cienc informat vol.7 no.2 La Habana abr.-jun. 2013

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2  DE SANTA MARIA

2.2.4 Web Semantica

“En la actualidad, la Web es un espacio preparado para el intercambio de informacion disefiado
para el uso de seres humanos. Las paginas web son creadas por personas para ser entendidas
por personas. No existe un formato comun para mostrar la informacién, por lo cual, los
desarrolladores de paginas web crean sus paginas dependiendo de los potenciales usuarios que
van a visitarlas.

Para poder explotar la web semaéntica, se necesitan lenguajes de marcado apropiados
que representen el conocimiento de las ontologias. Actualmente, mediante anotaciones RDF-
RDF Schema se pueden representar algunas facetas sobre conceptos de un dominio y permite,
mediante relaciones taxondmicas, crear una jerarquia de conceptos. Pero se necesitan lenguajes
de marcado (basados en RDF) con mayor expresividad y capacidad de razonamiento para
representar los conocimientos que contienen las ontologias. De esta forma, existen ya
disponibles herramientas como Protégé, OntoEdit, 0 WebOnto para realizar anotaciones en
paginas web con lenguajes de marcado propios. El lenguaje con gran capacidad expresiva que
esta emergiendo como un estandar para realizar anotaciones de ontologias en web es DAML,
aunque en este momento no tiene sus formatos totalmente definidos.

Por otro lado, se necesitan agentes y aplicaciones web que exploten este conocimiento
anotado en las paginas web. Estos agentes de conocimientos web seran capaces de interpretar
los esquemas ontoldgicos y axiomas de diferentes dominios, mantendran la consistencia de las
instancias que se inserten en las paginas web siguiendo los esquemas ontoldgicos definidos,
realizaran una busqueda con inferencias utilizando los axiomas situados en los esquemas, y

podran realizar ligaduras de los arboles taxondmicos de varias ontologias. Para potenciar el uso
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de ontologias en la web, se necesitan aplicaciones especificas de busqueda de ontologias, como
(Onto), Agent, que indiquen a los usuarios las ontologias existentes y sus caracteristicas para

poder utilizarlas en su sistema. “ (Lozano Tello, 2001)

Reglas » Confianza
‘ Pruebas
Datos _
S
Logica k=)
Datos a
Descripcié g
escripci = .
establecida Vocabularios de Ontologias =
en el Doc. ir

‘ RDF + RDFSchema

l XML + NS + XMLSchema ‘

Figura 2: Web Semantica
Fuente: Tim Berners-Lee. Semantic Web -XML2000. Architecture

2.2.5 JColibri

“Su arquitectura se divide en dos capas que cubren las distintas necesidades tanto de usuarios
desarrolladores como disefiadores. Los usuarios desarrolladores son aquellos que prefieren
manejar directamente el codigo de la aplicacién, mientras que los disefiadores prefieren utilizar

herramientas de composicion a mas alto nivel.

La parte de la plataforma orientada a usuarios desarrolladores ofrece todos los
elementos basicos que sirven de base en la implementacion de sistemas CBR. Ademas, se

incluyen una serie de extensiones para el desarrollo de sistemas CBR Textuales.

La otra capa de jJCOLIBRI se basa en las tecnologias de la Web Semantica para permitir
la composicion semiautomatica de las aplicaciones CBR por parte de usuarios disefiadores.

Gracias a los nuevos estandares propuestos en esta area es posible representar y razonar sobre
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el comportamiento de los métodos CBR incluidos en la plataforma y asi asistir al usuario en su

composicion.” (Recio-Garcia, 2008)

2.2.6  Ontologias

La definicion mas citada del término Ontologia en el area de IA es la de Gruber “Una ontologia
es la especificacion explicita de una conceptualizacion” (Gruber, 1995).

Para la IA lo que existe es exactamente aquello que puede ser representado
computacionalmente. Cuando el conocimiento de un dominio es implementado en un
formalismo declarativo, el conjunto de objetos o entidades que pueden ser representados es
Ilamado el universo de discurso (Bartsch, 2004).

En este contexto, una ontologia es un tipo de base de conocimiento que describe conceptos
a través de definiciones que son lo suficientemente detalladas para capturar la seméantica de un
dominio (Rodriguez et al., 2003). Este conjunto de definiciones, y las relaciones descriptibles
entre ellos, se refleja en el vocabulario con el cual se representa el conocimiento.

En la especificacion de una ontologia se asocian mediante definiciones, los nombres de las
entidades del &mbito en cuestion, (por ejemplo clases, relaciones, funciones u otros objetos),
con cierto texto legible por el ser humano que las describe y con axiomas que restringen su
interpretacion. Borst (Borst, 1997), modificé ligeramente la definicion de Gruber: “Las
ontologias se definen como la especificacion formal de una conceptualizacion compartida”.
Studer, Benjamins, y Fensel (Studer et al., 1998), agregaron expresividad a las definiciones de
Gruber y Borst explicitando:

e Conceptualizacion: se refiere a un modelo abstracto de algun fendmeno en el mundo,

proveniente de haber identificado los conceptos relevantes de dicho fendmeno.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

) :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

e Explicita: se refiere a que los conceptos usados y las restricciones para su uso se definen
explicitamente.
e Formal: se refiere al hecho de que la ontologia deberia ser legible o interpretable por
computadoras.
e Compartida: refleja la nocion de que una ontologia captura conocimiento consensuado,
es decir, no es conocimiento privado de un individuo, sino aceptado por un grupo o
comunidad.
Como conclusion general puede decirse que el objetivo de las ontologias es capturar
conocimiento con sensual de una forma genérica y formal, y pueden ser reutilizadas y

compartidas a través de diferentes aplicaciones de software y por grupos de personas.

2.2.7 Semaéntica

En esta subseccion se analiza el potencial de procesamiento semantico para ello se consideran
tres procesos de conocimiento claves que las ontologias apoyan en las aplicaciones de Gestidn
del Conocimiento (Mika et al., 2004).

Estos procesos se disponen sobre el eje de la dimension seméantica. En forma creciente del
nivel de comprension y razonamiento hacia la parte superior del eje. Estos procesos son
comunicacion, integracién y razonamiento, que se detallan a continuacion:

e Comunicacion: Las ontologias facilitan la comunicacion proporcionando un

entendimiento compartido sobre los casos en el dominio, a través de una terminologia
no ambigua y formal, que asegura una interpretacién Unica y un procesamiento

automatico de los mensajes.
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e Integracion: Las ontologias pueden ser mas que un simple vocabulario de términos
formalmente definidos. Su verdadero potencial se observa en la descripcion de las
relaciones entre entidades del dominio. Las ontologias ricas en relaciones son mas
potentes (en cuanto a su capacidad de integrar conocimiento) que las simples jerarquias
taxondmicas que se usan frecuentemente en soluciones actuales de Gestion del
Conocimiento.

e Razonamiento: Las aplicaciones de razonamiento terminoldgico representan el uso
més complejo para las ontologias. Este nivel requiere el conocimiento de por qué ellos
estan relacionados. En otros términos, este nivel involucra las reglas y principios detras
de una cierta conceptualizacion.

“Las ontologias se volveran un elemento clave en la Web Semantica, ya que permitiran

explicitar la semantica de los contenidos dispersos en la Web. Es decir, las ontologias proveen
un vocabulario de marcas consensuado y con un significado bien definido, permitiendo su

procesamiento automatico y la inferencia de nuevos conocimientos”. (Martin, 2010)
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2.3 Técnicas y Herramientas

Para el desarrollo de la plataforma de Help Desk empleando CBR, se emple0 las siguientes

herramientas:

2.3.1 Gestor de Base de datos SQL server:

SQL Server es un sistema de gestion de bases de datos relacionales (RDBMS) de Microsoft que
esta disefiado para el entorno empresarial. SQL Server se ejecuta en T-SQL (Transact -SQL),
un conjunto de extensiones de programacion de Sybase y Microsoft que afiaden varias
caracteristicas a SQL estandar, incluyendo control de transacciones, excepcion y manejo de
errores, procesamiento fila, asi como variables declaradas. Bajo el nombre codigo Yukon en su
etapa de desarrollo, SQL Server 2005 fue lanzado en noviembre de 2005. Se dice que el
producto 2005 proporciono una mayor flexibilidad, escalabilidad, confiabilidad y seguridad a
las aplicaciones de base de datos, y permitio que fueran més faciles de crear y desplegar, lo que
reduce la complejidad y el tedio involucrado en la gestion de bases de datos. SQL Server 2005
también incluia mas soporte administrativo.

El codigo original de SQL Server ha sido desarrollado por Sybase; a finales de 1980,
Microsoft, Sybase y Ashton-Tate colaboraron para producir la primera version del producto,
SQL Server 4.2 para OS/2. Posteriormente, tanto Sybase como Microsoft ofrecieron productos

de SQL Server. Sybase cambid después el nombre de su producto a Adaptive Server Enterprise.
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Principales caracteristicas

» Alta disponibilidad mejorada. Permite obtener un mayor tiempo de actividad, una
conmutacion por error mas rapida, una capacidad de administracion mejorada y un uso mejor
de los recursos de hardware gracias a AlwaysOn para la alta disponibilidad. Segin Microsoft,
AlwaysOn entrega hasta cuatro secundarios activos y legibles, operaciones en linea mas
extensas y un panel integrado para administrar la alta disponibilidad.

» Rendimiento en memoria. Ofrece un salto cuantico en el rendimiento del almacenaje de
datos, el analisis y la inteligencia empresarial. ;Cémo? Gracias a las funciones en memoria
integradas directamente en los motores de base de datos SQL Server y de andlisis, mejora la
flexibilidad y se facilita el uso.

« Escalabilidad de categoria empresarial. Logre una gran escala, tanto en las instalaciones
locales tradicionales como en las implementaciones altamente virtualizadas, con Windows
Server 2012 R2. “La escala del procesamiento fisico crece hasta 640 procesadores 16gicos y
hasta 64 procesadores ldgicos para las maquinas virtuales con 1 TB de RAM”, dicen desde
Microsoft.

* Inteligencia empresarial de autoservicio. Descubra conocimientos nuevos mediante Power
View, una herramienta de exploracion y visualizacion de datos altamente interactiva para los
analistas comerciales y usuarios finales. Power View permite visualizar modelos analiticos
tabulares y multidimensionales.

e Calidad de datos robusta. Mejore la calidad de los datos al usar conocimientos
organizacionales y proveedores de datos de referencia independientes para perfilar, limpiar y

hacer coincidir los datos mediante Data Quality Services.
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* Seguridad mejorada. Mejore la facilidad de administracién con respecto a las auditorias con
resiliencia a la auditoria, auditorias definidas por el usuario y la capacidad de auditar acciones

en las diferentes ediciones.

2.3.2 Visual Studio 2015

Este proyecto se desarrolld con el lenguaje de programacion C# de Microsoft Visual
Studio debido a que establece un entorno de desarrollo integrado (IDE, por sus siglas en inglés)
para sistemas operativos Windows. Soporta mdaltiples lenguajes de programacion, tales
como C++, C#, Visual Basic .NET, F#, Java, Python, Ruby y PHP, al igual que entornos de
desarrollo web, como ASP.NET MVC, Django, etc., a lo cual hay que sumarle las nuevas

capacidades online bajo Windows Azure en forma del editor Monaco.

Visual Studio permite a los desarrolladores crear sitios y aplicaciones web, asi como
servicios web en cualquier entorno que soporte la plataforma .NET (a partir de la version .NET
2002). Asi, se pueden crear aplicaciones que se comuniquen entre estaciones de trabajo, paginas

web, dispositivos mdviles, dispositivos embebidos y consolas, entre otros.
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2.3.3 Qlik sense

Qlik Sense es una plataforma para analisis de datos. Con Qlik Sense puede analizar los datos y
hacer descubrimientos de datos por su cuenta. Puede compartir el conocimiento y analizar los
datos en grupos y entre organizaciones. Qlik Sense le permite hacer y contestar sus propias
preguntas y seguir sus propios caminos de penetracion. Qlik Sense permite que usted y sus
colegas para llegar a decisiones en colaboracion.

Qlik Sense es una aplicacion de visualizacion y descubrimiento de datos gobernada,
basada en servidor, ideal para las necesidades analiticas de grupos, departamentos o toda una
organizacion. Los usuarios de negocio obtienen un analisis de datos potente, flexible y
personalizado y colaboracion en cualquier dispositivo, a la vez que se adhieren a unas politicas

de gobierno y seguridad centralizada de datos.

Caracteristicas de Qlik Sense

e Multifuente: Qlik Sense se conecta con multiples fuentes de datos, incluyendo entradas
de datos en tiempo real, a fin de proporcionar unas vistas ain mas exhaustivas, sin
comprometer el rendimiento de las aplicaciones.

e Colaborativo: La funcionalidad de Qlik Sense le permitira una narracion de datos facil
con la que podra compartir el analisis de una forma visual, comunicar sus hallazgos a

los equipos y colaborar con mayor eficacia.
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e Auto-Servicio: Cualquier usuario puede crear sus propias visualizaciones de datos, sus
cuadros de mando, al tiempo que ofrece a Tl la confianza de estar disefiando unas
librerias seguras y consistentes y unos datos bien gobernados.

e Arrastrary Soltar: Las visualizaciones inteligentes, en combinacion con los datos Qlik
patentados de su motor de indexacion, descubren todas las relaciones entre las
dimensiones de datos, revelando conocimientos que habrian permanecido ocultos en los
modelos tradicionales de datos basados en consultas y jerarquias. Datos, informacion y
conocimiento.

e Maxima Flexibilidad: ¢No estd seguro de por donde empezar a buscar? No hay
problema. Simplemente introduzca cualquier texto en las cadenas de bldsqueda para que
Smart Search pueda conectar los distintos puntos, descubriendo las relaciones entre los
datos y la informacion en lugares donde usted ni siquiera miraria, dandole ideas a lo
largo del camino. Qlik Sense le ayudara.

e Cualquier lugar, momento y dispositivo: Resuelva problemas sobre la marcha.
Muévase sin fisuras del escritorio a una tableta o teléfono movil, mientras Qlik Sense
se adapta automaticamente al dispositivo. Donde quiera que le lleve el trabajo, Sense le

ayuda a responder en tiempo real y mantener las ideas en movimiento.
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2.3.4 Jcolibri

Su arquitectura se divide en dos capas que cubren las distintas necesidades tanto de usuarios
desarrolladores como disefiadores. Los usuarios desarrolladores son aquellos que prefieren
manejar directamente el codigo de la aplicacion, mientras que los disefiadores prefieren utilizar

herramientas de composicion a mas alto nivel.

La parte de la plataforma orientada a usuarios desarrolladores ofrece todos los
elementos basicos que sirven de base en la implementacion de sistemas CBR. Ademas, se

incluyen una serie de extensiones para el desarrollo de sistemas CBR Textuales.

La otra capa de JCOLIBRI se basa en las tecnologias de la Web Semantica para permitir
la composicion semiautomatica de las aplicaciones CBR por parte de usuarios disefiadores.
Gracias a los nuevos estandares propuestos en esta area es posible representar y razonar sobre
el comportamiento de los métodos CBR incluidos en la plataforma y asi asistir al usuario en su

composicion.

La segunda version de JCOLIBRI incorpora la capacidad de razonamiento de la Légica
Descriptiva (DLs). Con esta expansion JCOLIBRI adquiere conocimiento de domino sobre
ontologias que permite el desarrollo de aplicaciones CBR con conocimiento intensivo (KI-CBR
Knowledge Intensive CBR). Esta aproximacion resuelve el problema tradicional de adquisicién
del conocimiento en los sistemas CBR y mejora la funcionalidad del framework con nuevos
PSMs para seleccionar y adaptar casos. La segunda mejora que afiade esta nueva version es la
definicion de un lenguaje general basado en reglas que usaremos para definir las premisas bajo

las que se debe hacer la adaptacion de la solucion de un caso. (Lopez, 2006)
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2.3.5 IDE Eclipse

Eclipse es una plataforma de software compuesto por un conjunto de herramientas de
programacion de cddigo abierto multiplataforma para desarrollar lo que el proyecto llama
"Aplicaciones de Cliente Enriquecido”, opuesto a las aplicaciones "Cliente-liviano™ basadas en
navegadores. Esta plataforma, tipicamente ha sido usada para desarrollar entornos de desarrollo
integrados (del ingles IDE), como el IDE de Java llamado Java Development Toolkit (JDT) y
el compilador (ECJ) que se entrega como parte de Eclipse (y que son usados también para
desarrollar el mismo Eclipse). Sin embargo, también se puede usar para otros tipos de
aplicaciones cliente, como BitTorrent 0 Azureus.

Eclipse es también una comunidad de usuarios, extendiendo constantemente las areas
de aplicacion cubiertas. Un ejemplo es el recientemente creado Eclipse Modeling Project,
cubriendo casi todas las areas de Model Driven Engineering.

Eclipse fue desarrollado originalmente por IBM como el sucesor de su familia de
herramientas para VisualAge. Eclipse es ahora desarrollado por la Fundacion Eclipse, una
organizacion independiente sin animo de lucro que fomenta una comunidad de codigo abierto
y un conjunto de productos complementarios, capacidades y servicios.

Eclipse fue liberado originalmente bajo la Common Public License, pero después fue
re-licenciado bajo la Eclipse Public License. La Free Software Foundation ha dicho que ambas
licencias son licencias de software libre, pero son incompatibles con Licencia publica general

de GNU (GNU GPL).
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2.3.6 Herramienta: Protege

Protégé es una herramienta para el desarrollo de Ontologias y Sistemas basados en el
conocimiento creada en la Universidad de Stanford. Protégé esta desarrollada en JAVA y puede
funcionar perfectamente bajo diferentes sistemas operativos. Las aplicaciones desarrolladas con
Protégé son empleadas en resolucion de problemas y toma de decisiones en dominios
particulares. La herramienta Protégé emplea una interfaz de usuario que facilita la creacién de
una estructura de frames con clases, slots e instancias de una forma integrada.
e Es un editor de codigo abierto usado para construir ontologia y un marco general para
presentar el conocimiento.
e Esta escrito en java que es un lenguaje de programacion orientado a objetos.
e Se usa para construir aplicaciones para la web semantica, para hacer una descripcion
semantica de la informacion.

e Sus archivos se hacen en lenguaje OWL.

2.3.7 RabbitMQ

RabbitMQ es un software de intermediario de mensajes de codigo abierto (a veces
denominado middleware orientado a mensajes) que implementa el Advanced Message
Queuing Protocol (AMQP). El servidor RabbitMQ estéa escrito en el lenguaje de programacion
Erlang y estad construido en el marco de Open Telecom Platform para la agrupacion y la
conmutacion por error. Las bibliotecas de cliente para interactuar con el broker estan

disponibles para todos los principales lenguajes de programacion.
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2.4 Metodologia empleada para el desarrollo

Para que un Sistema sea rentable y exitoso, debe estar apoyado en la mision y vision que
tiene la empresa. Un buen desarrollo de la plataforma de mesa de ayuda mejora la
comunicacion, preserva el conocimiento organizacional mejorando el flujo de trabajo y el
acceso de la informacion.

Es muy importante para cualquier administracion de un sistema de computo poder contar
con una mesa de ayuda. El HelpDesk cumple al menos dos propdsitos los cuales son muy
importantes, como resolver cualquier problema que tengan los usuarios con el sistema y
ayudarlos a utilizarlo de manera mas efectiva.

El HelpDesk también puede ser responsable de brindarle acceso al sistema a los usuarios,
también puede facilitar a los usuarios ver los reportes de como van su progreso en la

organizacion.

Si bien existen varias metodologias que se pudieran utilizar para el disefio y desarrollo

de un HelpDesk, se eligi6 una metodologia propia para que pueda a poyar a una institucion

Financiera.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Metodologia para el Disefio de la plataforma de HelpDesk

Etapas Propdsito

1. Introduccion Introduccion al Proyecto

Se enfoca en la identificacion de los requerimientos y
a las alternativas de disefio en el cual se dara una
explicacion del fundamento del Sistema HelpDesk.

2. Andlisis Organizativo Creacion de una idea comdn sobre la mesa de ayuda,

de ¢queé se necesita realizar? Y, ¢por que?

« Definicion de terminologia
* Definicion de los propositos y objetivos del
HelpDesk

* Establecimiento de politicas para el HelpDesk

En esta etapa se producira los detalles que establecen
la forma en el que el sistema de HelpDesk cumplira

con los requerimientos identificados en la fase de
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analisis. En lo que se determinara los requerimientos
del Sistema: La arquitectura del sistema, creacion de
3. Disefio de Sistemas la estructura organizacional que soportara la

organizacion.

* Creacion de las categorias del contenido

* Creacion del disefio de Formularios

* Creacion de plantillas de contenido

* Creacion del disefio de documentos

* Determinacion de los requerimientos funcionales

* Definicion de politicas de seguridad

En esta etapa se tomara en cuenta las caracteristicas
que deben incluirse en el sistema y que van desde
detalles de operacion hasta criterios de desempefio.

4. Andlisis Técnico Por esta razén, se determinara de la infraestructura
técnica necesaria para soportar la estructura del

sistema y requerimientos funcionales.

* Fleccion del servidor

* Eleccion de la seguridad para el sistema

* Integracion con bases de datos
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* Eleccion de Herramientas para el mantenimiento del
Sistema ¢ Eleccion de Herramientas para la

administracion del Sistema.

Etapa en la cual sera la creacion del aplicativo para la
solucion de requerimiento planteado.
Los cuales son: Entrega del Sistema, agregar el
contenido y asegurar la calidad.
5. Desarrollo
* Priorizar las ideas en contenidos
* Desarrollo del Sistema
* Prototipo del sistema
* Prueba del sistema
* Incorporacion de Sugerencias y Comentarios

» Revision del Sistema.

Esta etapa es un aspecto mas de desarrollo de sistemas
6. Mantenimiento de informacion. Sin embargo, efectuar cambios y
ajustes no necesariamente indica la correccion de

errores o la ocurrencia de problemas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
‘?’/Q'%

REPOSITORIO DE CATOLICA

\.,n,, :
TESIS UCSM =<2 DE SANTA MARIA

Entre el mantenimiento del sistema se encuentra:
Proveer soporte para el sistema y la infraestructura del
mismo

* Respaldar la informacion del Sistema.

* Analizar el uso del HelpDesk.

» Mantener la informacidn actualizada.

Tabla 1: Metodologia

Fuente: Creacion Propia
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2.5 Aspectos Relevantes del Desarrollo.

El sistema desarrollado cubre con las expectativas presentadas por el usuario; lo cual permite
el mejor desenvolvimiento en las funciones del personal y con ello agilizando el proceso del
negocio.

El sistema permite ingresar y gestionar las incidencias, requerimientos y problemas de
los usuarios, luego de cada caso resuelto el sistema lo ingresara en una KB con cual le permitira
al sistema aprender ese caso y para cuando se ingrese un caso similar al solucionado el sistema
automaticamente le mostrara la solucién mas optima, también la plataforma permitira la

generacion de reportes.

La plataforma constara de tres mddulos fundamentalmente, uno es el modulo de
usuarios en el cual le permitira al usuario ingresar su caso, luego el médulo del administrador
de Operaciones TI el cual podra visualizar los casos ingresados y poder solucionar dichos
inconvenientes presentados, y finalmente el modulo de Jefe del area de Sistemas y
Administrador de agencia el cual tendra la opcion de poder generar reportes del estado de los

caso o poder visualizar otros reportes que sean de vital importancia para la organizacion.
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CAPITULO Il

Disefio del Sistema

3.1 Documentacion Técnica

En el presente capitulo se presentara la documentacion y requerimientos a nivel técnico

de la plataforma de Help Desk.

3.2Estudio de viabilidad del proyecto.
En este cuadro se visualizara los beneficios que se plantea lograr en la organizacion en
este caso se realizara la reduccién de los Administradores de Operaciones TI.
Tabla 2 Estudio de viabilidad del proyecto Beneficios

Fuente: Creacion Propia

Gasto en sueldo

Beneficios Actualidad | Gastos | de Operadores Anual mente

Actual

Reduccién de

Operadores para la

8 8*1700 13600 190400
atencion al usuario
interno
Futuro
Implementado Help
Desk 4 4*1700 6800 95200
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Total 95200

Como se visualiza que en la actualidad tenemos un gasto mensual de 13600 soles en el
salario de los 8 administradores de operaciones TI, lo que generara un gasto de 190400 soles

anual mente.

Y con la implantacion del Help Desk, el coste de personal de 8 se reduciraa 4 y el coste

mensual es de 6800, lo que se generara un gasto de 95200 anual mente.

En este cuadro se visualizara los gastos que la organizacion tendra que afrontar por

mantener 8 administradores de operaciones TI.

Tabla 3 Estudio de viabilidad del proyecto Gastos

Fuente: Creacion Propia

Cantidad Cantidad Cantidad Anual
Gastos mensual anual mente
Luz 400 400*12 4800
Computadoras (cada 5
afos) 8 2500*8 20000
Internet 300 300*12 3600
Capacitaciones 250 3 750
Total 29150
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Como se visualiza se emplearia un costo de 29150 soles.
Lo cual nuestro beneficio empleando 8 administradores de Operaciones Tl seria el

siguiente: 0,153098739 lo cual en porcentaje tendriamos un beneficio del 15,31%

En este cuadro se visualizara los gastos que la organizacion tendra que afrontar al

implementar el Help Desk usando razonamiento basado en casos.

Tabla 4 Estudio de viabilidad del proyecto Gastos CBR

Fuente: Creacion Propia

Cantidad Cantidad

Gastos mensual anual Cantidad Anualmente
Luz 200 200*12 2400
Computadoras (cada 5 afos) 4 2500*4 10000
Licencia de Qlik Sense 1 1 5000
Internet 300 300*12 3600
Capacitaciones 250 3 750
Total 21750

Como se visualiza se emplearia un costo de 21750 soles.
Lo cual nuestro beneficio empleando el Help Desk con razonamiento basado en casos
seria el siguiente: 0,228466387

lo cual en porcentaje tendriamos un beneficio del 22,85%
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3.2.1 Se optimizard la productividad, tiempo y Eficiencia del sistema:

En este cuadro se visualiza la productividad, eficiencia y tiempo al implementar la nueva

plataforma de Help Desk usando razonamiento basado en casos.

Tabla 5 Estudio de viabilidad del proyecto Productividad, eficacia, tiempo

Fuente: Creacion Propia

Productividad

Eficiencia

Tiempo

Antigua
Herramienta
Help Desk

de

Esta herramienta no
brinda una buena
productividad en el
desempefio de su
labor, debido a que
no brinda ningun
apoyo al operador, y
el operador tiene

que indagar para
encontrar la
solucion.

La antigua herramienta no
cuenta con un alto grado de
eficiencia debido a que los
operadores  tienen  que
escoger los casos de manera
obligatoria, para poder dar
solucion a los casos
ingresados.

Con esta herramienta no se
podra acortar el tiempo de
resolucion  de  Incidentes
debido a que el operador debe
de consultar una posible
solucion a un especialista y
con ello hace més largo el
tiempo de solucion de los
casos ingresados.

de Help Desk

Nueva Herramienta

Esta herramienta si
brinda una buena

productividad

debido a que
mediante el empleo
del CBR se
aprovecha al
maximo la

experiencia de los
usuarios en la
solucion de los
casos, con ello se
almacenara en una
base de
conocimiento y nos
mostrara unas
posibles soluciones
para la solucion de
los casos mas
rapidamente.

Esta herramienta cuenta con
un alto grado de eficiencia
debido a que evaluara el
estado de los usuarios y
asignara  automaticamente
los tikets a los usuarios que
se encuentren en estado
disponible, con ello la
herramienta  agiliza el
proceso de solucion de los
casos ingresados.

Con esta herramienta se podra
minimizar el tiempo de
solucion de los casos
ingresados debido a que cuenta
con una base de conocimientos
la cual le permitira al operador
buscar una solucion de las
experiencias ya vividas por los
otros operadores, y con ello
podré dar una solucién al caso
de manera mas rapida y
eficiente.
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3.2.2 Acuerdos de Niveles de Servicio acordados con la Organizacion
Se acord6 con cumplir los siguientes acuerdos de niveles de servicio (SLA), los siguientes
acuerdos se plantearon realizar con la implementacién de la nueva mesa de ayuda

Los acuerdos son:

Tabla 6 Acuerdos de nivel de servicio

Fuente: Creacion Propia

# Meétrica Descripcion Periodo | Meta
Disponibilidad | Tiempo efectivo del servicio que estara

1 de servicio disponible. Mensual | >70 %
Nivel de
satisfaccion de | Satisfaccion respecto al servicio, se medira

2 cliente mediante encuestas mensuales. Mensual | >65%
Resolucion Porcentaje de cantidad de tickets solucionadas

3 por el Ler nivel | en el primer nivel. Mensual | >67%
Menor tiempo
de atencion de
casos por el |% de resolucion de casos en un menor tiempo,
primer nivel |resueltos por el primer nivel de atencion. Mensual | >=65%
Aplicacion de | Porcentaje minimo de encuestas respondidas

5 encuestas para analizar la satisfaccion del usuario Mensual | >50%

- Disponibilidad de servicio: Se plantea que la plataforma de Help Desk cumpla con la meta
mensual de actividad > 70% en disponibilidad, ya que es una herramienta de suma importancia
para el proceso del negocio, Para ello se realizar mantenimiento de la Herramienta mensual

mente asi brindando actualizaciones.
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-Nivel de satisfaccion de cliente: Se realizardn de manera externa al sistema encuestas a los
usuarios para verificar el grado de satisfaccion del cliente, el indice de satisfaccion debe de ser
mayo al 65%.

-Resolucion por el ler nivel: Se plante6 que la resolucion de casos debe de ser mayo al 67%,
en la primera escala donde son los encargados los administradores de operaciones TI
(Operadores), sin la necesidad de derivar a un especialista.

- Menor tiempo de atencién de casos por el primer nivel: Este acuerdo consta en la solucién
de casos en un menor tiempo posible, este acuerdo debe de ser mayor al 65%

- Aplicacién de encuestas: Se realizara encuestas a fin de mes por via correo electrénico para
poder ver como es la calidad de atencién y las fallas que se estén presentado para poder

optimizar estas fallas en futuras actualizaciones a la plataforma.
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3.3. Especificacion de requisitos del software (Elicitacion y Analisis)

3.3.1 Introduccidén

Este documento es una Especificacion de Requisitos Software (ERS) para la plataforma de
Help Desk con interfaz inteligente. Esta especificacion se ha estructurado basandose en las
reglas del estdndar IEEE Practica Recomendada para Especificaciones de Requisitos

Software ANSI/IEEE 830, 1998.

e Proposito

El propdsito se tiene definir las especificaciones funcionales, no funcionales para
el desarrollo de una plataforma de Help desk con una interfaz inteligente. Esta

plataforma serd utilizada por el personal que trabaja en toda la organizacion.

e Alcance

Esta especificacion de requisitos esta dirigida al usuario interno del sistema, para
continuar con el desarrollo de aplicaciones para el apoyo al usuario interno, y para
poder realizar la automatizacion de esta area la cual es de atencion a los usuarios,
la cual tiene como principal objetivo gestionar y solucionar los procesos que se

presenten en el rol administrativo.
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Tabla 7 Personal Involucrado
Fuente: Creacion Propia

e Personal involucrado

Nombre Rodrigo Mogrovejo Sanchez

Rol Analista, disefiador y programador

Categoria Profesional | Bachiller

Responsabilidad Anélisis de informacion, disefio y programacién del

Help Desk con interfaz inteligente.

Informacion de | r_rodrigo_ms@hotmail.com

contacto

Tabla 8 Definiciones, acronimos y abreviaturas
Fuente: Creacion Propia

e Definiciones, acrénimos y abreviaturas

Nombre Descripcion

Usuario|Persona que usard el sistema para solicitar apoyo.

PHDI |Plataforma de Help Desk con interfaz Inteligente.

ERS |Especificacion de Requisitos Software

RF |Requerimiento Funcional

RNF [Requerimiento No Funcional

FTP |Protocolo de Transferencia de Archivos
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e Referencias
Tabla 9 Referencias
Fuente: Creacién Propia

Titulo del Documento Referencia

Standard IEEE 830 -|IEEE

1998

e Resumen

Este apartado consta de tres secciones. En la primera seccién se realiza una
introduccién al mismo y se proporciona una vision general de la especificacion de

recursos de la plataforma desarrollada.

En la segunda seccién se realiza una descripcion general de la plataforma
desarrollada, con el fin de conocer las principales funciones que éste debe realizar,
los datos asociados y los factores, restricciones, supuestos y dependencias que

afectan al desarrollo, sin entrar en excesivos detalles.

Por ultimo, la tercera seccion del documento es aquella en la que se definen

detalladamente los requisitos que debe satisfacer el sistema.
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3.3.2 Descripcion general

e Perspectiva del producto

La plataforma de Help Desk empleando una interfaz inteligente serd un producto
disefiado para poder trabajar en entorno Web, lo que permitira su utilizacion de
esta herramienta de forma rapida y eficaz, ademas integrara juntamente con la
herramienta Qlik sense lo cual permitira la visualizacion de reportes
desarrollados. La Herramienta contara con dos formas de trabajo una interfaz
convencional con la que se interactuara con el usuario y otra interfaz que nos

brindara apoyo segun lo que valla aprendiendo el sistema.

e Funcionalidad del producto

Login a la Plataforma

Ingresa Incidente

Ingresa Reguerimiento
Ingresa Problema

Figura 3 Diagrama de Uso rol de Usuario

Jsuatio

Fuente: Creacion Propia
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Administrador de Operaciome

Solucion de Problemas
Escala de Caso

Figura 4 Diagrama de Uso Administrador de Operaciones Tl

Fuente: Creacion Propia
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REPOSITORIO DE

Login a la Plataforma
Inoreso de Moticias referentes al sistema

Verfficar resolucion de casos

Jefe delTl
YVisualzar reportes respecto a la evolucion de T

Yisualzar reportes Financieros

Figura 5 Diagrama de Uso Jefe del area de Tl

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Lodin a la Plataforma

Ingreso de Incidentes

Ingreso de Prohlemas

Ingreso de Reguerimientos

Administrador de Agen

Yisualzar Reportes Financieros

Figura 6 Diagrama de Uso Administrador de Agencia

Fuente: Creacion Propia

Modulo de Registro Ingreso de Maticias

Modulo de JefelAdm de agencia Madulo de Usuarios
Base de Datos Modulo de Administrador de Operaciones Tl

Base del conocimiento
Interfaz Inteligente para resolucion utomatica de casos
Modulo de Reporteria Modulo de Registro de Casos

Figura 7 Diagrama de Uso Plataforma de Help Desk

Plataforma Help Desk

Fuente: Creacion Propia
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e Caracteristicas de los usuarios

Tabla 10: Caracteristicas de los usuarios

Fuente: Creacion Propia

ACT-001 USUARIOS

VERSION 1.0(03/06/2017)
AUTORES Rodrigo Mogrovejo
FUENTES

En este acto se representa a la persona interna
f que realizara un papel fundamental en el ingreso
DESCRRIPCION
de casos ya sean Incidentes, Requerimientos u

Problemas que presenten,

Paso Accion:
1 El actor (Usuario) requiere registrar un caso
para poder continuar con el flujo del negocio.
2 Al usuario se le asigna un numero de Ticket
X que se le envia por via correo electrénico y se le
PRECONDICION
estard informando cada estado por el que pase su
crédito.

3 cada vez que el caso pase a un estado diferente

el sistema emitirA un correo electronico

informando al usuario el estado de su caso
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registrado.
4 El usuario envia la conformidad de su caso

Registrado

COMENTARIOS Ninguno

Tabla 11: Descripcion de Actor Administrador de Operaciones Tl

Fuente: Creacion Propia

ACT-001

Administrador de Operaciones Tl

VERSION

1.0(03/06/2017)

AUTORES

Rodrigo Mogrovejo

FUENTES

DESCRRIPCION

En este acto se representa a la persona interna que
realizara un papel de solucionar los Inconvenientes
registrados por los usuarios ya sean Incidentes,
Requerimientos o Problemas, se registra un Ticket con el

cual se avisara cuando esté solucionado el Inconveniente
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PRECONDICION

Paso Accion:
1 El actor (Usuario) requiere registrar un caso para
poder continuar con el flujo del negocio.
2 Al usuario se le asigna un numero de Ticket que se le
envia por via correo electronico y se le estara informando
cada estado por el que pase su crédito.
3 El administrador de Operaciones TI, podré visualizar
los casos que se vallan presentando y seleccionar para su
resolucion.

4 Cada caso que se valla solucionando tendra que pasar
por ciertos estados los cuales el administrador de
Operaciones Tl tendrda que ir asignandolo.
5 Cada vez que el caso pase a un estado diferente el
sistema emitira un correo electrénico informando al
usuario el estado de su caso registrado.

6 El usuario envia la conformidad de su caso Registrado

SECUENCIA

NORMAL

POSCONDICION

La base de datos debe de estar activa.

COMENTARIOS

En cualquier momento el administrador de Operaciones
Tl podra realizar la anulacion del caso, ya que si lo

considera infunda mentado podréa anular el caso.
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Tabla 12: Descripcion de Actor Jefe de Operaciones Tl

Fuente: Creacion Propia

ACT-001 Jefe de Operaciones Tl
VERSION 1.0(03/06/2017)
AUTORES Rodrigo Mogrovejo
FUENTES

En este acto se representa a la persona que tiene
personal a su cargo el cual realizara un papel de
verificar los casos, ingresar noticias en la
plataforma y verificar mediante reportes la

DESCRRIPCION |evolucion del proceso de negocio.

Paso Acciodn:
1 El Jefe puede verificar el estado de los casos
y con ello poder asignar a su personal a cargo
casos que estén sin personal asignado para que el
proceso de negocio continde.
2 El Jefe del &rea de sistema podra realizar el
envio de noticias las cuales se publicaran
mediante la herramienta de Help desk,
informando a los usuarios finales si el sistema
cuenta con algun percance, y el tiempo que

PRECONDICION |demandara solucionar ese percance para que se
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pueda continuar con el proceso de negocio.
3 El Jefe contara con una herramienta que le
permitira visualizar reportes de manera dinamica
para ver el avance del flujo de la organizacion, y
con ello poder tomar decisiones para solucionar

€s0s inconvenientes.

SECUENCIA

NORMAL

POSCONDICION

La base de datos debe de estar activa.

COMENTARIOS

En cualquier momento el jefe de Operaciones Tl
podré realizar la consulta de casos y reportes para

ver el avance del proceso de negocio
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Tabla 13: Descripcion de Actor Administrador de Agencia

Fuente: Creacion Propia

ACT-001 Administrador de Agencia
VERSION 1.0(03/06/2017)
AUTORES Rodrigo Mogrovejo
FUENTES

En este acto se representa a la persona que
cumple el papel de administrador de agencia el
cual podra verificar en la herramienta reporteria,
y podra realizar el ingreso de casos, para que los

DESCRRIPCION |administradores de operaciones T puedan

Paso Accion:
1 El administrador de agencia realizar la
consulta de reportes de nivel financiero para ver
como es el avance de su agencia ver las
estadisticas de su agencia versus otras agencias.
2 Podra ingresar casos en la mesa de ayuda para
que los administradores de operaciones TI

PRECONDICION | puedan solucionarlos.

SECUENCIA

NORMAL

POSCONDICION |La base de datos debe de estar activa.
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COMENTARIOS

En cualquier momento el administrador de
agencia podra realizar el ingreso de casos y
verificacion de reportes para ver el avance del

proceso de negocio

Tabla 14: Descripcion de Actor Plataforma de Help Desk

Fuente: Creacion Propia

ACT-001

Plataforma de Help Desk

VERSION

1.0(03/06/2017)

AUTORES

Rodrigo Mogrovejo

FUENTES

DESCRRIPCION

En este acto se representa al sistema como estaria
funcionando y los mddulos que este contendra

para poder dar una solucion oportuna
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El sistema permitira que los usuarios se registren
y con ello podran acceder a la plataforma de help
desk, la plataforma cuenta con tres modulos
principal mente y una interfaz inteligente la cual
sera un complemento para el Help desk, la
plataforma permitird que los usuarios ingresen
sus casos entre incidencias, requerimientos o
problemas previa capacitacion para que el
usuario pueda diferenciar el tipo de caso. La
interfaz inteligente permitira solucionar los casos
RECONDICION | con una aproximacion de resultado segtn la kb y
con ello poder brindar una solucién mas rapida
del sistema en cuanto a su problema, luego la
plataforma tendra el modulo de administrador de
Operaciones Ti el cual permitiria al personal
especialista en solucionar los casos de acuerdo
como se van ingresando y la prioridad que estos
tengan, y establecer estados en cada caso,
finalmente se tendrd el mddulo de
jefe/administrador de agencia lo cual son

modulos méas para ver informacion ya que se
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mostraran reportes de la evolucion de la agencia

y del sistema

SECUENCIA

NORMAL

POSCONDICION |La base de datos debe de estar activa.

COMENTARIOS |Ninguno

e Restricciones
e Interfaz para ser usada con internet.

e Uso de Dominio (X)
e Lenguajes y tecnologias en uso: C#, JAVA, Qlik sense.

e Los servidores deben ser capaces de atender consultas concurrentemente.
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e El sistema se disefiard segiin un modelo cliente/servidor.
e El sistema debera tener un disefio e implementacién sencilla, independiente

de la plataforma o del lenguaje de programacion.

e Suposiciones y dependencias

e Se asume que los requisitos aqui descritos son estables en la organizacion.
e Lascomputadoras en los que se va a ejecutar la plataforma desarrollada deben
cumplir los requisitos antes indicados para garantizar una ejecucion correcta

de la misma
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e Requisitos especificos
Requerimientos Funcionales

Tabla 15 Requisitos Funcionales RF01

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RFO1
del

requerimiento:

Nombre del Autentificacién de Usuario.

Requerimiento:

Caracteristicas: | Los usuarios deberan identificarse para acceder a cualquier parte

del sistema.

Descripcion del | El sistema podréa ser consultado por cualquier usuario dependiendo

requerimiento: | del modulo en el cual se encuentre y su nivel de accesibilidad.

Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNF02
e RNFO05
e RNFO08

Prioridad del requerimiento:

Alta
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Tabla 16 Requisitos Funcionales RF02

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RF02
del

requerimiento:

Nombre del Registrar Usuarios.

Requerimiento:

Caracteristicas: | Los usuarios deberan registrarse en el sistema para acceder a

cualquier parte del sistema.

Descripcion del | El sistema permitira al usuario (personal interno de la
requerimiento: | organizacion) registrarse. El usuario debe suministrar datos como:

Codigo, Nombre, Apellido, E-mail, teléfono, Usuario y Password.

Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNF02
e RNF05
e RNFO08

Prioridad del requerimiento: Alta
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Tabla 17 Requisitos Funcionales RF03

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RFO03
del

requerimiento:

Nombre del Ingresar Incidente.

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema ofrecera al usuario la facilidad de poder ingresar su
incidente presentado y poder ser atendido para poder solucionar su
percance gue tiene con el sistema, mediante contacto directo con el

operador o con el mismo sistema.

Descripcion del | Ingresara el incidente: Se registrara el Incidente y al momento de
requerimiento: | registrar el incidente por la manera tradicional se generara un ticket
al cual se asignara a un Administrador de Operaciones T1, para que
pueda brindar el apoyo correspondiente. O podra ser atendido por la

interfaz inteligente para brindarle una posible solucién al caso

registrado.
Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNFO02

Prioridad del requerimiento:

Alta
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Tabla 18 Requisitos Funcionales RF04

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RF04
del

requerimiento:

Nombre del Ingresar Requerimiento.

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema ofrecera al usuario la facilidad de poder ingresar su
requerimiento presentado y poder ser atendido para poder
solucionar su percance que tiene con el sistema, mediante contacto

directo con el operador o con el mismo sistema.

Descripcion del | Ingresara el incidente: Se registrara el Incidente y al momento de
requerimiento: | registrar el requerimiento por la manera tradicional se generara un
ticket al cual se asignara a un Administrador de Operaciones Tl,
para que pueda brindar el apoyo correspondiente. O podra ser
atendido por la interfaz inteligente para brindarle una posible

solucién al caso registrado.

Requerimiento e RNFO1

NO funcional: e RNF02

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM <2 DE SANTA MARIA

Tabla 19 Requisitos Funcionales RF05

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RFO05
del

requerimiento:

Nombre del Ingresar Problema.

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema ofrecera al usuario la facilidad de poder ingresar su
problema presentado y poder ser atendido para poder solucionar su
percance gue tiene con el sistema, mediante contacto directo con el

operador o con el mismo sistema.

Descripcion del | Ingresara el incidente: Se registrara el problema y al momento de
requerimiento: | registrar el requerimiento por la manera tradicional se generara un
ticket al cual se asignara a un Administrador de Operaciones Tl,
para que pueda brindar el apoyo correspondiente. O podra ser
atendido por la interfaz inteligente para brindarle una posible

solucién al caso registrado.

Requerimiento e RNFO1

NO funcional: e RNF02

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 20 Requisitos Funcionales RF06

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RFO06
del

requerimiento:

Nombre del Solucionar Incidentes

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema permitira al administrador de Operaciones TI, ingresar y
visualizar una matriz de casos registrados en la cual se escogera los

casos por fecha de registro o estado.

Descripcion del | Permite al administrador de Operaciones T1, asignarse los incidentes
requerimiento: | registrados y con ello brindar una soluciéon consultando con los

especialistas del sistema.

Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNF02
e RNFO05

Prioridad del requerimiento:

Alta
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Tabla 21 Requisitos Funcionales RF07

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RFO7
del

requerimiento:

Nombre del Solucionar Requerimientos

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema permitira al administrador de Operaciones TI, ingresar y
visualizar una matriz de casos registrados en la cual se escogera los

casos por fecha de registro o estado.

Descripcion del | Permite al administrador de Operaciones TI, asignarse los
requerimiento: | requerimientos registrados y con ello brindar una solucién

consultando con los especialistas del sistema.

Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNF02
e RNFO05

Prioridad del requerimiento:

Alta
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Tabla 22 Requisitos Funcionales RF08

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RFO08
del

requerimiento:

Nombre del Solucionar Problemas

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema permitira al administrador de Operaciones TI, ingresar y
visualizar una matriz de casos registrados en la cual se escogera los

casos por fecha de registro o estado.

Descripcion del | Permite al administrador de Operaciones TI, asignarse los
requerimiento: | problemas registrados y con ello brindar una solucién consultando

con los especialistas del sistema.

Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNF02
e RNFO05

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 23 Requisitos Funcionales RF09

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RF09
del

requerimiento:

Nombre del Interfaz Inteligente

Requerimiento:

Caracteristicas: | Permite brindar apoyo al usuario interno

Descripcion del | La interfaz inteligente permitira brindar apoyo al usuario interno
requerimiento: | brindandole unas posibles soluciones. Si en todo caso el usuario no
esta satisfecho con las soluciones brindadas por el sistema se podra

derivar con un especialista.

Requerimiento e RNF06
NO funcional: e RNF07
e RNFO08

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 24 Requisitos Funcionales RF10

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RFO10
del

requerimiento:

Nombre del Modulo del jefe de Tl

Requerimiento:

Caracteristicas: | Permite acceder al Jefe de Tecnologias de Informacion al mddulo

para visualizar reportes y ver la matriz de casos asignados

Descripcion del | Permitird al jefe de Tl ingresar y poder registrar noticias en la pagina
requerimiento: | principal de la mesa e ayuda, también tendra la opcion de visualizar
reportes referentes a la atencion de los casos, y podra ver la matriz

de casos que se van ingresando.

Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNF02
e RNFO05
e RNFO06
e RNFO7

e RNFO08

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 25 Requisitos Funcionales RF11

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RF11
del

requerimiento:

Nombre del Modulo Administrador de Agencia

Requerimiento:

Caracteristicas: | Permite acceder al administrador de agencia al médulo para
visualizar reportes financieros que se iran subiendo a la plataforma

de Help Desk

Descripcion del | Visualizacion de reportes referentes a su agencia o Finanzas de la
requerimiento: | empresa para poder tomar decisiones referentes a las estadisticas

que se muestren.

Requerimiento e RNFO1
NO funcional: e RNF02
e RNFO03

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Requerimientos No Funcionales.
Tabla 26 Requisitos No Funcionales RNFO1

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNFO1
del

requerimiento:

Nombre del Interfaz del sistema.

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema presentara una interfaz de usuario sencilla para que sea

de facil manejo a los usuarios del sistema.

Descripcion del | El sistema debe tener una interfaz de uso intuitiva y sencilla.

requerimiento:

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 27 Requisitos No Funcionales RNF02

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNF02
del

requerimiento:

Nombre del Ayuda en el uso de la Plataforma.

Requerimiento:

Caracteristicas: | La interfaz del usuario debera de presentar un sistema de ayuda para
que los mismos usuarios del sistema se les faciliten el trabajo en

cuanto al manejo del sistema.

Descripcion del | La interfaz debe estar complementada con un buen sistema de ayuda
requerimiento: | (la administracion puede recaer en personal con poca experiencia en

el uso de aplicaciones informaticas).

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 28 Requisitos No Funcionales RNF03

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNFO03
del

requerimiento:

Nombre del Mantenimiento.

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema deberd de tener un manual de instalacion y manual de
usuario para facilitar los mantenimientos que seran realizados por el

administrador.

Descripcion del | El sistema debe disponer de una documentacion facilmente
requerimiento: | actualizable que permita realizar operaciones de mantenimiento con

el menor esfuerzo posible.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 29 Requisitos No Funcionales RNF04

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNFO04
del

requerimiento:

Nombre del Disefio de la interfaz a la caracteristica de la web.

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema debera de tener una interfaz de usuario, teniendo en

cuenta las caracteristicas de la web de la organizacion.

Descripcion del | La interfaz de usuario debe ajustarse a las caracteristicas de la web

requerimiento: | de la organizacion.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 30 Requisitos No Funcionales RNF05

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNFO05
del

requerimiento:

Nombre del Desempefio

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema garantizara a los usuarios un desempefio en cuanto a los
datos almacenado en el sistema ofreciéndole una confiabilidad a esta

misma.

Descripcion del | Garantizar el desempefio del sistema informatico a los diferentes
requerimiento: | usuarios. En este sentido la informacién almacenada o registros
realizados podran ser consultados y actualizados permanente y

simultaneamente, sin que se afecte el tiempo de respuesta.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 31 Requisitos No Funcionales RNF06

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNFO06
del

requerimiento:

Nombre del Nivel de Usuario

Requerimiento:

Caracteristicas: | Garantizara al usuario el acceso de informacién de acuerdo al nivel

que posee.

Descripcion del | Facilidades y controles para permitir el acceso a la informacion al
requerimiento: | personal autorizado a traves de Internet, con la intencién de

consultar y subir informacién pertinente para cada una de ellas.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 32 Requisitos No Funcionales RNFO7

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNFO07
del

requerimiento:

Nombre del Confiabilidad continta del sistema.

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema tendré que estar en funcionamiento las 24 horas los 7
dias de la semana. Ya que es una pagina web disefiada para la

carga de datos y comunicacion entre usuarios.

Descripcion del | La disponibilidad del sistema debe ser continua con un nivel de
requerimiento: | servicio para los usuarios de 7 dias por 24 horas, garantizando un
esquema adecuado que permita la posible falla en cualquiera de
sus componentes, contar con una contingencia, generacion de

alarmas.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 33 Requisitos No Funcionales RNF08

Fuente: Creacion Propia

Identificacion RNFO08
del

requerimiento:

Nombre del Seguridad en informacion

Requerimiento:

Caracteristicas: | El sistema garantizara a los usuarios una seguridad en cuanto a la

informacion que se procede en el sistema.

Descripcion del | Garantizar la seguridad del sistema con respecto a la informacion y

requerimiento: | datos que se manejan tales sean documentos, archivos y contrasefias.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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3.3.3 Requisitos comunes de las interfaces
e Interfaces de usuario

La interfaz con el usuario consistira en un conjunto de ventanas con botones, listas
y campos de textos. Esta debera ser construida especificamente para el sistema

propuesto y, serd visualizada desde un navegador de internet.

e Interfaces de hardware

Seré necesario disponer de equipos de computos en perfecto estado con las

siguientes caracteristicas:
e Adaptadores de red.
e Procesador de 1.66GHz o superior.
e Memoria minima de 256Mb.
e Mouse.
e Teclado.
e Interfaces de software
e Sistema Operativo: Windows XP o superior.
e Explorador: Explorer o Chrome.

e Interfaces de comunicacion

Los servidores, clientes y aplicaciones se comunicaran entre si,
mediante protocolos estandares en internet, siempre que sea posible. Por

ejemplo, para transferir archivos o documentos deberan utilizarse

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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protocolos existentes (FTP u otros convenientes).

3.3.4 Requisitos funcionales

A. Requisito funcional 1

v Autentificacion de Usuarios: los usuarios deberan identificarse para

acceder a cualquier parte del sistema.

v' El sistema podra ser consultado por cualquier usuario
dependiendo del médulo en el cual se encuentre y su nivel de
accesibilidad.

B. Requisito funcional 2

v Registrar Informacion: El sistema ofrecera al usuario la facilidad
de poder registrar su caso y de acuerdo al nivel del usuario podra

visualizar reportes.

C. Requisito funcional 3

v Registrar Usuarios: EIl sistema permitira al usuario registrarse. El
usuario debe suministrar datos como: Cl, Nombre, Apellido, E-mail,

Usuario teléfono y Password.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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D. Requisito funcional 4

v" Modificar: Permite al administrador modificar datos de los usuarios,

anular casos que estén mal ingresados.

E. Requisito funcional 5

v Help Desk con interfaz inteligente: Permite registrar casos de los

usuarios de la organizacion referente al sistema.

v" Ingreso de Incidentes: Permite al usuario Interno poder registrar su
inconveniente presentado previo analisis para saber donde ingresarlo

ver la categoria de su caso.

v" Ingreso de Requerimientos: Permite al usuario Interno poder
registrar su inconveniente presentado previo analisis para saber

donde ingresarlo ver la categoria de su caso.

v" Ingreso de Problemas: Permite al usuario Interno poder registrar su
inconveniente presentado previo analisis para saber donde ingresarlo

ver la categoria de su caso.

v" Solucién de Incidentes: Permite al Administrador de Operaciones
TI, ingresar a la matriz de Incidentes y seleccionar los incidentes y

brindarles una solucién para continuar con el flujo del negocio.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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v' Solucién de Requerimientos: Permite al Administrador de
Operaciones TI, ingresar a la matriz de Incidentes y seleccionar los
incidentes y brindarles una solucion para continuar con el flujo del

negocio.

v" Solucién de Problemas: Permite al Administrador de Operaciones
TI, ingresar a la matriz de Incidentes y seleccionar los incidentes y

brindarles una solucion para continuar con el flujo del negocio.

v Interfaz Inteligente: Desarrollado con CBR textual y ontologias
permitird al sistema poder brindar una solucion proxima al usuario,
esta interfaz se ira alimentando de casos con la cual ira aprendiendo
y con ello brindar un soporte més eficiente a usuarios internos de la

agencia.

F. Requisito funcional 7

v Gestionar Reportes: Permite al jefe y administrador visualizar

reportes.

G. Requisito funcional 8
v' Auditoria: Evaluar y analizar los procesos del sistema,
proponiendo solucion de problemas existentes dentro del sistema

utilizado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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3.3.5 Requisitos no funcionales

Requisitos de rendimiento

o Garantizar que el disefio de las consultas u otro proceso no
afecte el desempefio de la base de datos, ni

considerablemente el trafico de la red.

Seguridad

o Garantizar la confiabilidad, la seguridad y el desempefio del
sistema informatico a los diferentes usuarios. En este sentido
la informacién almacenada o registros realizados podran ser
consultados y actualizados permanente y simultdneamente,

sin que se afecte el tiempo de respuesta.

o Garantizar la seguridad del sistema con respecto a la
informacion y datos que se manejan tales sean documentos,

archivos y contrasefias.

o Facilidades y controles para permitir el acceso a la
informacion al personal autorizado a través de Internet, con
la intencion de consultar y subir informacidn pertinente para

cada una de ellas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Fiabilidad

« El sistema debe tener una interfaz de uso intuitiva y sencilla
« La interfaz de usuario debe ajustarse a las caracteristicas de la web
de la institucion, dentro de la cual estara incorporado el sistema de

gestion de procesos y el inventario

Disponibilidad

» La disponibilidad del sistema debe ser continua con un nivel de
servicio para los usuarios de 7 dias por 24 horas, garantizando un
esquema adecuado gque permita la posible falla en cualquiera de
Sus componentes, contar con una contingencia, generacion de

alarmas.

Mantenibilidad

« El sistema debe disponer de una documentacion féacilmente
actualizable que permita realizar operaciones de mantenimiento

con el menor esfuerzo posible

« La interfaz debe estar complementada con un buen sistema de

ayuda (la administracion puede recaer en personal con poca

experiencia en el uso de aplicaciones informaticas).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Portabilidad

= El sistema sera implantado bajo la plataforma de Windows.

3.4 Especificacion de disefio

Para la plataforma desarrollada Primeramente se disefi6 la base de datos especificando cada

atributo y viendo las relaciones entre las tablas.

3.4.1 Modelo entidad relacion, modelo relacional y diccionario de datos

Modelo entidad relacion

codiga cage
Cod raquarimiznta

[ e
-caneg-:lna
orip. Neomare de requermlenta
( Cod incidente ) (Defr‘:;:;;?l';“ ) (cou Categarla )

Desoripeion ge
ncidenta

Cod Inclgents l: Cod Usuaria )

Mombrz Usuarka

Cod Especiaista

Descripcion de
requerimienta

Operadar Incidents

- —
Descr ot Eﬂ s
Categoria Inckianig] 1@. 1[@ DEE:;::;?;GE

Categaria Moticia catagaria

‘@ Calegaria e Cod Estade
- - Cod predlema
-eECﬂP:l.ﬂ de Fecha protiema

Descrigcion oe
Nombre de Usuang prablzma
Cod problema
Cod Especialista @
Cp=rador prablema

Dasoripelén de
raguarimianty

Cod reguenmianto

Operadar
raguarimianty

Cod reguenmiento

Figura 8: Entidad Relacion

Fuente: Creacion Propia
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3.4.2 Diagrama de Clases

Ferfles Uszuarno
Frablema
icodperfl : Integer icoduzu: Integer pro—— " \ncidertes
. codproblema : Integer
wnampert: varchar L ¥Nom sy varchar -
A R idni - 1 edtadoproblema : Integer codincidente : Integer
idni : Integer idnii : Integer :
descrproblem a: varchar estadolncidentes ; Integer
Registral) Reagistral) descriincidente : warchar
Uzuatiol) Farm Problem al) :
Forml nciderte)
Maticias R equetimientos
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Figura 9: Diagrama de Clases

Fuente: Creacién Propia

3.4.3 Modelo Relacional
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Figura 10: Modelo Relacional

Fuente: Creacion Propia
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3.4.4 Procesos
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Figura 11: Proceso de Usuario

Fuente: Creacién Propia
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3.4.5 Diagrama de secuencia

En el siguiente apartado se mostrara los diagramas de secuencia que presentara la plataforma
de Help Desk.
e Inicio de Seccion
En la figura 16 se observa el diagrama de secuencia de inicio de seccién de un
usuario a la plataforma de Help Desk, en el cual el usuario tendrd que interactuar
primero con la interfaz y registrarse, luego de registrarse podra acceder al sistema

y poder registrar sus casos.

Reqistro de

Interfaz i
LJsuario

Login al sistema

|
LJsuario

| -
!

|
i
!
Ingreso al sistema i
i
i
i
i
i
i
i

Registro de Usuari

0
™

Ingreso a Modulos

Figura 17: Inicio de Seccion

Fuente: Creacion Propia
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e Registro de Incidente
En la figura 17 se observa el diagrama de secuencia de inicio de registro de
incidente de un usuario a la plataforma de Help Desk, en el cual el usuario tendra
gue interactuar primero con la interfaz accediendo con su cuenta, luego de
registrarse podra acceder al sistema y poder registrar su incidente donde podra

registrarlo.

Fegistro de

Interfaz !
UIsuario

Login al sistema

|
suario

Ingreso al sistema

u

Registro de Usuario

E Ingreso a Modulos
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-+
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]
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1

Figura 18: Registro de Incidente

Fuente: Creacién Propia
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e Registro de Requerimiento
En la figura 18 se observa el diagrama de secuencia de inicio de registro de su
requerimiento en la plataforma de Help Desk, en el cual el usuario tendra que
interactuar primero con la interfaz accediendo con su cuenta, luego de registrarse

podra acceder al sistema y poder registrar su requerimiento.
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zuario

Login al sistema

|
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Figura 19: Registro de Requerimiento

Fuente: Creacion Propia
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e Registro de Problema
En la figura 19 se observa el diagrama de secuencia de inicio de registro de su
problema en la plataforma de Help Desk, en el cual el usuario tendra que
interactuar primero con la interfaz accediendo con su cuenta, luego de registrarse

podra acceder al sistema y poder registrar su problema.
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|
suario
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Figura 20: Registro de Problema
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Fuente: Creacion Propia
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e Solucion de Incidente
En la figura 20 se observa el diagrama de secuencia de solucién de un incidente
de un caso registrado en la plataforma de Help Desk, el administrador de
operaciones ti tendrd un listado de casos registrados y con ello se ira asignando
un caso el cual mediante valla cambiando de estado el caso se le ira notificando al

usuario hasta el término del caso.
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Figura 21: Solucion de Incidente

Fuente: Creacion Propia
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e Solucion de Requerimiento
En la figura 21 se observa el diagrama de secuencia de solucion de un
requerimiento de un caso registrado en la plataforma de Help Desk, el
administrador de operaciones ti tendra un listado de casos registrados y con ello
se ira asignando un caso el cual mediante valla cambiando de estado el caso se

le ira notificando al usuario hasta el término del caso.
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Figura 22: Solucion de Requerimiento

Fuente: Creacion Propia
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e Solucion de Problema
En la figura 22 se observa el diagrama de secuencia de solucion de un problema
de un caso registrado en la plataforma de Help Desk, el administrador de
operaciones ti tendrd un listado de casos registrados y con ello se ira asignando
un caso el cual mediante valla cambiando de estado el caso se le ira notificando al

usuario hasta el término del caso.
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Figura 23: Solucion de problema

Fuente: Creacion Propia
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e MaAdulo de razonamiento basado en casos

En la figura 23 se observa el diagrama de secuencia de solucion de un problema

de un caso registrado en la plataforma de Help Desk, donde abra un médulo donde

se trabajara con razonamiento basado en casos, el cual brindara una solucion de

los casos basada en la experiencia de los usuarios en la solucion de su casos,

estos casos se irdn almacenando en una base de conocimiento, para cuando se

tenga un caso similar el sistema automaticamente le brinde una solucion al usuario.
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Figura 24: Solucién de problema

Fuente: Creacion Propia
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3.4.6 Arquitectura del sistema
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«— e TR ). ot
- po
KB_Help Desk ‘,

Servidor de reportes

Figura 25: Arquitectura del sistema

Fuente: Creacion Propia

A) DB_Help Desk: Es la base de datos transaccional del sistema, dicha base de datos envia
los datos del sistema al servidor de reportes y al 1IS, lugar donde se encuentran el
sistema. Por medio del 1IS se realizan las inserciones, actualizacion y eliminacion de
datos.

B) KB_ Help Desk: Es la base de datos de conocimiento donde se ira almacenando todos

los casos que valla aprendiendo el sistema
C) Servidor de reportes: El sistema de reportes utilizado es Qlik sense.

D) IIS: En el 1IS se encuentra la alojada la aplicacién del sistema y es el Gnico acceso para
la escritura de datos del mismo. Desde el IS se realizan las conexiones hacia la base
de datos DB_Help Desk y hacia el servidor de reportes, ya que por ella se pueden

visualizar los mismos.
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E) Dispositivos de Acceso: El sistema esta desarrollado para que puedan acceder desde

computadoras.

3.4.7 Arquitectura del sistema Cliente-Servidor

CLIENTE SERVIDOR
.NET JAVA

E RPCClient RPCServer E

PlataformaOperador TraductorCBR
Incidente.aspx
ProcesadorCBR ProcesadorCBR
Similaridad \
i HelpDeskCBR | "%
Ontologias.aspx elples @

Figura 26: Arquitectura del sistema Cliente-Servidor
Fuente: Creacion Propia

Descripcion:

En la Figura 26, se muestra la arquitectura de la aplicacion compuesta del cliente y el servidor.

La arquitectura de la plataforma Help Desk se divide en dos una la del cliente y la otra capa la

del servidor.

A. Cliente.Net

El cliente se encargara de realizar las peticiones desde la plataforma de Help desk, a

continuacion, se describe cada proceso del Cliente.Net.
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e PlataformaOperadorincidente.aspx: Esta es la clase en donde se empleard el
asistente para la solucion de los casos, donde se enviara un objeto y una descripcion
para ser consultado por el motor HelpDeskCBR.

e SimilaridadOntologias.aspx: Esta clase también es empleada por el .net para realizar
una comparacion entre los distintos tipos de funciones de similaridad para poder ver
cudl de estas funciones es mas optima, para ello también se realiza una consulta al motor
de HelpDeskCBR.

e ProcesadorCBR:

- Realiza todas las operaciones con el método executeCBR. El cual recibe como
parametros el tipo de operacion a realizar y los parametros de la operacion.

- Los tipos de operacion los dividiremos en dos grupos. Acciones que ejecutan el ciclo
del CBR y en acciones de utilitarios (como retornar un dato de la Base de
Conocimiento).

e RPCClient:

- Lacomunicacion entre cliente y servidor se produce utilizando Rabbit MQ. El servidor
esta implementado en Java y el cliente en .Net. EI Servidor tiene el componente
RPCServer y el cliente tiene el componente RPCClient. Y el cliente puede ejecutar
Ilamadas a procedimientos remotos (RPC).

- En la peticion el cliente envia una cadena String en formato JSON. Existe una Unica
operacion, el cliente indica el tipo de operacion y los parametros a enviar. El servidor

procesa el requerimiento y envia como respuesta otro objeto String en formato JSON.
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B. Servidor.Java

Servidor: El servidor tiene los siguientes componentes:

e RPCServer:

- La comunicacidn entre cliente y servidor se produce utilizando Rabbit MQ. El servidor
estd implementado en Java y el cliente en .Net. El Servidor tiene el componente
RPCServer y el cliente tiene el componente RPCClient. Y el cliente puede ejecutar
Ilamadas a procedimientos remotos (RPC).

- El componente RPCServer para todas las peticiones del cliente crea un objeto
HelpDeskExecutor y Ilama al método executeCBR.

- En la peticion el cliente envia una cadena String en formato JSON. Existe una Unica
operacion, el cliente indica el tipo de operacion y los parametros a enviar. El servidor

procesa el requerimiento y envia como respuesta otro objeto String en formato JSON.

e Procesador CBR

- ProcesadorCBR tiene una variable state de tipo entero que indica en qué estado se
encuentra el objeto HelpDeskCBR, y al objeto HelpDeskCBR.
- Las acciones que ejecutan el ciclo del CBR son los siguientes:
= operation_init: Inicializa el ciclo del CBR.
= operation_retrieve: Ejecuta el proceso RECUPERAR del ciclo CBR.

= operation_reuse: Ejecuta el proceso REUSAR del ciclo CBR.
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= operation_revise: Ejecuta el proceso REVISAR del ciclo CBR.

= operation_retain: Ejecuta el proceso RETENER del ciclo CBR.

= operation_finish: Finalizar el ciclo del CBR.

- Las acciones utilitarias son los siguientes:

= util_list_cases: Lista todos los casos de la Base de conocimientos.

= util_list_instances: Lista todas las instancias de un objeto de la ontologia
utilizada.

= util_list_subclasses: Lista todas las subclases de un objeto de la ontologia
utilizada.

= util_compare_similarity_functions: Recibe como parametros las
instancias de las ontologias a comparar y retorna una matriz de pesos
para cada medida de similaridad de las ontologias. Esta accién es
utilizada en el Cliente a través de la pagina Web
SimilaridadOntologias.aspx

e Traductor CBR

- El traductor CBR se encargara de recibir la peticion (Query), enviado desde .net donde
contendra un objeto y un problema, este se encargara de transformar ese query en

objetos que sean entendidos por HelpDeskCBR para que pueda procesar la respuesta.

- Una vez que el motor HelpDeskCBR procesa la respuesta la envia al traductor CBR
para que envié la respuesta estd es procesada por el procesadorCBR y enviada en
formato JSON al RPCServer el cual se comunica con RPCClient y hace llegar la

respuesta desde el servidor.
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e HelpDeskCBR

- El HelpDeskCBR es nuestro core el cual se encargara de realizar todo el trabajo, utiliza
el framework JCOLIBRI2, para realizar las operaciones del Razonamiento Basado en

Casos.

- Dentro del HelpDeskCBR habra un Preciclo, el cliclo del CBR y un postcliclo.

- Enel preciclo se encargara de inicializar el proceso.

- Enelciclo se ejecuta todo el proceso del CBR (Recuperar, Reutilizar, Revisar, Retener).

Ver Anexo E

- Enel HelpDeskCBR se configuro la Ontologia, la cual nos sirve como vocabulario para
poder realizar una jerarquia de clases, esta otologia es definida en la herramienta Protege
en donde se va construyendo las clases que se van a emplear. También se realizo la
modificacion de Apache Lucene debido a que el Framework de Jcolibri 2 no eliminaba
las Stop Words y no reconocia las palabras en espafiol se tuvo que modificar las librerias

para que trabaje con Apache Lucene 5.

- El postciclo se encarga de finalizar el proceso.
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3.5 Disefio de las Funciones de Similaridad

Para emplear el CBR existen ontologias las cuales son funciones de similaridad con las cuales
se puede obtener el peso del caso y con ello se buscar una aproximacion que sea lo méas cercano

posible.

3.5.1 FDeep Basic

Para entender el funcionamiento de este algoritmo veremos el siguiente ejemplo:
Ejemplo 1, en este grafo tenemos varios destinos a elegir y mediante la funcion fdeep Basic se

puede calcular la similaridad entre los destinos.

@ Dastination
PAmMenca = . O Europs
@ Colambia - “WNorth @Fance <~ oS, @spain
@Bt @ Canada_~ “WPusa Ly “$Paris ®Barcelolia WD Madid
& Vaiturer oy WV Seatle

fdeep_basic fdeep cosine  detail

Sim(Mad.Bcn) 3/4 1 1 5/6

Sim(Mad.Paris) 1/2 1/2 2/3 3/4

Sim(NY,Scattle 1 1 1 7/8

Sim(Seattle, Vanc) 3/4 3/ 3/4 5/6

Sim(Bcn,Bogotd) 0 0 1/v12 1/2

Sim(Mad,Bogoti) 0 0 1/y1iZ 12

Sim(Vanc.Bogotd) 1/2 1/2 1/2 3/4

Figura 27 Ejemplo de aplicacion de funciones de similaridad
Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

La formula para calcular la similaridad empleando la funcion fdeep Basic es
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max(prof(LCS(i1,1i2)))

CI;}E%KN(pmf(Ci))

fdeep basic(iy,ig) =

Figura 28 Formula de fdeep_Basic Ejemplol

Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

Por ejemplo, si queremos hallar la similaridad entre Madrid y Barcelona tendriamos que realizar
la siguiente ecuacion:

Primero hallar los ancestros los cuales serian:

Tabla 34 Tabla ejemplo 1

Fuente: Creacion Propia

ancestros ancestros
Madrid Barcelona
spain spain
europe europe
destination destination
root root

Luego ver el LCS el cual seria Spain, luego analizar la profundidad de Spain la cual estaria en

el tercer Nivel, y la m&xima profundidad es de nivel Cuatro.
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Remplazando en la formula

max(prof(LCS(71,142)))

2 f(C,
Crilé%xN(pm (C3))

fdeep basic(iy,ig) =

Figura 29 Formula de fdeep_Basic Ejemplo2

Fuente: Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

El resultado seria 3/4.

Ejemplo 2, se desea hallar la similaridad entre Madrid y Paris

Primeramente, hallamos los ancestros los cuales serian:
Tabla 35 Tabla ejemplo 2

Fuente: Creacion Propia

ancestros

Madrid ancestros Paris
spain france

europe europe
destination destination
root root

Luego ver el LCS el cual seria Europe, luego analizar la profundidad de Europe la cual estaria

en el segundo Nivel, y la maxima profundidad es de nivel Cuatro.
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Remplazando en la formula

max(prof(LCS(i1,1i2)))

Jugx (prof(Ci))

fdeep basic(iy,ig) =

Figura 30 Formula de fdeep_Basic Ejemplo3

Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

El resultado seria 2/4 simplificando seria %2.

3.5.2 FDeep

Para entender el funcionamiento de este algoritmo veremos el siguiente ejemplo:

Ejemplo 3, en este grafo tenemos varios destinos a elegir y mediante la funcion fdeep se puede

calcular la similaridad entre los destinos.

@ Dastinaton
WAmEnca = L @ Europs
® Colombia - “PNorth @France & o, @spain
@®BiHota ® Canada_ < Pusa ®Lycr “@Paris ®Baceloiia WD Madid
@ Vaituer oy ©Saate

fdeep_basic  fdeep cosine detail

Sim(Mad.Bcn) 3/4 1 1 5/6

Sim(Mad_Paris) 1/2 1/2 2/3 3/4

Sim(NY.Scattle 1 1 1 7/8

Sim(Seattle, Vanc) 3/4 3/4 3/4 5/6

Sim(Ben,Bogots) 0 0 1VIZ 12

Sim(Mad.Bogotd) 0 0 1/y12 172

Sim(Vanc.Bogoti) 1/2 1/2 1/2 3/4

Figura 31 Ejemplo de aplicacién de funciones de similaridad fdeep

Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf
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La formula para calcular la similaridad empleando la funcion fdeep es:

max(prof(LCS(iy,i2)))
méx(prof(i1), prof(i2))

fdeep(iy,ig) =

Figura 32 Formula de fdeep

Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

Por ejemplo, si queremos hallar la similaridad entre Madrid y Barcelona tendriamos que realizar
la siguiente ecuacion:

Primero hallar los ancestros los cuales serian:

Tabla 36 Tabla ejemplo 3

Fuente: Creacion Propia

ancestros ancestros
Madrid Barcelona
spain spain
europe europe
destination destination
root root
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Luego ver el LCS el cual seria Europe, luego analizar la profundidad de Europe la cual estaria
en el tercer Nivel, luego vemos la profundidad de Barcelona y Madrid y escogemos la mayor
en este caso seria 3.

Remplazando en la formula

max(prof(LCS(iy,i2)))
max(prof(i1). prof(iz))

fdeep(iq,ig) =

Figura 33 Formula de fdeep Ejemplo 1
Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf
El resultado seria 3/3 simplificando seria 1.
Ejemplo 4, si queremos hallar la similaridad entre New York y Seatle tendriamos que realizar
la siguiente ecuacion:
Primero hallar los ancestros los cuales serian:
Tabla 37 Tabla ejemplo 4

Fuente: Creacion Propia

ancestros NY ancestros Seatle
usa usa

north north

america america
destination destination

root root
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Luego ver el LCS el cual seria USA, luego analizar la profundidad de USA la cual estaria en el
Cuarto Nivel, luego vemos la profundidad de Barcelona y Madrid y escogemos la mayor en
este caso seria 4.

Remplazando en la formula

max(prof(LCS(iy,i2)))
max(prof(i1). prof(iz))

fdeep(iy,ig) =

Figura 34 Formula de fdeep Ejemplo 2

Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

El resultado seria 4/4 simplificando seria 1.

3.5.3 Cosine

Para entender el funcionamiento de este algoritmo veremos el siguiente ejemplo:

Ejemplo 4, en este grafo tenemos varios destinos a elegir y mediante la funcion cosine se puede

calcular la similaridad entre los destinos.

@ Dastination
S AmEnca < = O Europs
®cColombia = “BNorth @France & S @spain
B0t ® Canada_ < Pusa Lyt “@Paris @ Barcaloia W Madid
@ Vaicuer oy W Seatie
fdeep_basic fdeep cosine  detail
Sim(Mad._Ben) 3/4 1 1 5/6
Sim(Mad,Paris) 1/2 /2 2/3 3/
Sim(NY Scattle 1 1 1 7/8
Sim(Seattle, Vanc) 3/4 3/4 3/4 5/6
Sim(Bcn, Bogots) 0 0 1NIZ 1/2
Sim(Mad,Bogots) 0 0 1/VIZ 1/2
Sim(Vanc.Bogoti) 1/2 1/2 1/2 3/
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Figura 35 Ejemplo de aplicacion de funciones de similaridad Cosine
Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

La formula para calcular la similaridad empleando la funcién cosine es:

cosine(iq,ig) =

U (super(d;, CN)) m U (super(d;. C'N))

d;et(iy) d;et(ia)
U (super(di, CN))| - U (super(d;, CN))
\ d;et(i1) d;et(ia)

Figura 36 Formula de similaridad Cosine
Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf
Por ejemplo, si queremos hallar la similaridad entre Madrid y Barcelona tendriamos que realizar
la siguiente ecuacion:
Primero hallar los ancestros los cuales serian:
Tabla 38 Tabla ejemplo 5

Fuente: Creacion Propia

Madrid Barcelona
usuper 1 usuper 2
spain spain
europe europe
destination destination
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Luego ver el super el cual seria Europe, luego analizar la profundidad de Europe la cual estaria
en el tercer Nivel, luego vemos la profundidad de Barcelona y Madrid y escogemos la mayor
en este caso seria 3.

Remplazando en la formula

cosine(iq,ig) =

) (super(d;, CN)) | ()| | (super(d;.CN))

d;et(iy) d;et(ia)
| (super(di. CN))|- || |J (super(di, CN))
d;et(it) d;et(ia)

Figura 37 Formula de similaridad Cosine Ejemplo 1

Fuente: http://gaia.fdi.ucm.es/files/people/juanan/jcolibri/downloads/tutorial.pdf

Remplazando en la formula

usuperl inter usuper2 = 3

sgr (3* 3)

Nos da el resultado de (3/ sgr (3 * 3))=1.
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CAPITULO IV

Disefio de la Plataforma de Help Desk

4.1. Documentacion técnica de programacion.

Para el desarrollo de la Plataforma de Help Desk se desarroll6 con el lenguaje de

programacion C#, y el razonamiento basado en casos se implemento en Java

4.1.1 M6dulo de Usuario Interno

Como se visualiza en la Figura 34, en este modulo principalmente se tiene dos funciones

principales una es de Ingresar al sistema y la otra de hacer un registro del usuario en la base de

datos para poder acceder posteriormente al sistema. (ver Anexo 1).

Ingresar | Registro |

Figura 38 Mddulo de Usuario Interno

Fuente: Creacion Propia
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4.1.2 Luego de valida los usuarios si son correctos accede a la plataforma

En la figura 35, se visualiza tres categorias las cuales permitiré al usuario poder ingresar su caso

segun la categoria a la que pertenezca su inconveniente previa capacitacion en Itil al usuario

interno. (Ver Anexo 1)

Mesa de Ayuda

ContentPlaceHolderl (Personalizada;

INCIDENTE REQUERIMIENTO M| PROBLEMA

Ingrese su incidente del sistema Ingrese su requerimiento Ingrese su problema presentado en el

sistema

Figura 39 Categorias del Help Desk

Fuente: Creacion Propia
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4.1.3 Al seleccionar la Opcion de registrar Incidente
Categoria que nos permite poder ingresar al médulo de incidente para poder registrar nuestro

incidente en cuanto al sistema. (Ver Anexo 1).

Mesa de Ayuda

ContentPlaceHolderl (Personalizado

Ingrese su incidente del sistema

Ingresar »

Figura 40 Categoria Incidente

Fuente: Creacion Propia
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4.1.4 Al seleccionar la Opcion de registrar Requerimiento
Categoria que nos permite poder ingresar al médulo de requerimiento para poder registrar

nuestro requerimiento en cuanto al sistema. (Ver Anexo 1).

N REQUERIMIENTO

Ingrese su requerimiento

Ingresar »

Figura 41 Categoria Requerimiento

Fuente: Creacion Propia
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4.1.5 Al seleccionar la Opcidn de registrar Problema

Categoria que nos permite poder ingresar al modulo de Problemas para poder registrar nuestro

problema en cuanto al sistema. (Ver Anexo 1).

| PROBLEMA

Ingrese su problema presentado en el

sistema

Figura 42 Categoria Problema

Fuente: Creacion Propia
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4.1.6 M0ddulo de Administrador de Operaciones Tl
En este modulo permitird al administrador de Operaciones TI ingresar y poder solucionar los

casos registrados por los usuarios (Ver Anexo 1).

MESA DE AYUDA

/ A
FINANCIERA
Mes: uda
M INCIDENTE M REQUERIMIENTO M PROBLEMA
Ingrese su incidente del sistema Ingrese su requerimiento Ingrese su problema presentado en el
sistema
Ingresar » Ingresar »
Ingresar »

Figura 43 Modulo de Administrador de Operaciones Tl

Fuente: Creacién Propia
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4.1.7

Resolucién de Incide

ntes.

Nos permite seleccionar cualquier Incidente para su solucion (Ver Anexo 1)

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

or favor eliga un

er ser rasusito

Descripcion

Busnas Tardes un favor solicito s& me envis un tecnico a mi
impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes.

Buenas Tardes un faver solicits se me envie un tecnico a mi
bores, part

impi lal alos clientes.

Buenas Tardes un faver solicits se me envie un tecnico 2 mi
impide realizar mis labores, perjudicandc a los clientes.

Buenas Tardes un faver solicite se me envie un tecnico 2 mi

impi labores, alos clientes.

Buenas Tardes un faveor solicite se me envie un tecnico a mi
impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes.

Busnas Tardes un favor solicito s& me envie un tecnico 3 mi
impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes.

Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi
impide realizar mis labores, perjugicando  los clientes.

Buenas Tardes un faver solicite se me envie un tecnico 2 mi
i is labores, perj

Incidente  Titulo

1 Redese
Infraestructura

2 Redese

E Redese
Infrasstructura

4 Redes e

s Redes e
Infraestructura

3 Redes e
Infraestructura

7 Redese
Infragstructura

& Redese

s Redese
Infraestructura

10 se
Infraestructura

4.1.8

impide [ alos clientes.

Busnas Tardes un favor solicite s& me envis un tecnico a mi
impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes.

Buenas Tardes un favor solicite se me envie un tecnico a mi
impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes.

agencia debido a que mi teclade no funciona  con ello me.

agencia debido 2 que mi telado no funciona y con ello me

agencia debido 2 que mi teclado no funciona y con ello me
agencia debido a que mi tedade no funciena y con ello me
agencia debido 2 que mi tedade no funciena y con ello me
agencia debido 3 qua mi taclade no funciona y con alle me
agencia debido 2 que mi teclado no funciona y con ello me
agencia debido a que mi tedade no funciena y con ello me

agencia debido a que mi teclade no funciona  con ello me.

agencia debido 2 que mi taclade no funciona  con ello me

Estado

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Hora de - "
= Nombre Apellidos Agencia Categoria Cargo
21/12/2016  Melina Acevedo TingoMaria Redes e Centador
17:12:0 Infraestructura
21/2/2017  Joséaquiles  Aguayochivez  Chala Redes & Auxiliar de
11:49:0 Infraestructura Creditos
Individual
3/2/2015  Franciscojavier | Aguilar Mazuko. Redes & Reprasentante
Infraestructura de Personas
22/9/2015 Irenedelcarmen  Aguilerarivera Huanuco Redes e Analista de
5:20:0 Infraestructura Credito Grupal
1. 1! g Cecachacra Redes e Gerente de
18:14:0 Infraestructura Operacienes
10/11/2015  Moises Alarcénsalazar  Mirafloras Redes & Abastacimientos
1%:50:0 Infraestructura
7/2/2015 : Redes & Analists de
15:30:0 Infrasstructura  agancia mixta
13/12/2015 Samuel Alonso Jauja Redes e ‘Gerente General
5128:0 Infraestructura
14/6/2015 Redes e
10:51:0 Infraestructura de Agencia
18/3/2015  Carlos Alvarez Carabayllo se Reprasantants
15:39:0 Infraestructura

Figura 44 Resolucion de Incidentes

Fuente: Creacion Propia

Resolucién de Requerimientos.

Nos permite seleccionar cualquier requerimiento para su solucion (Ver Anexo 1)

de servicios al
cliente

Bienvenido por favor eligs un requerimients para poder s=r resuslto

Descripcion

Requerimiento Titulo
1 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi
Infraestructura  me impide reslizar mis labores, penudicande 2 los clientes.
2 Redes & Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi
Infraestructura  me impide reslizar mis labores, penudicando 2 los clientes.
3 Redes e Buenas Tardes un favor selicite se me envie un tecnice a mi
Infraestructura | me impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes.
4 Redes e Buenas Tardes un favor selicite se me envie un tecnico a mi
me impi labores, per a los clientes.
5 Redes e Buenas Tardes un favor selicite se me envie un tecnice a mi
Infraestructura | me impide raalizar mis labores, perjudicando a los clientas.
6 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi
me impide labo 5 a los clientas.
7 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi
Infrasstructura  me impide realizar mis labores, perjudicando a los clientas.
8 Redes & Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi
Infraestructura  me impide reslizar mis labores, penudicando 2 los clientes.
s Redes & Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi
Infraestructura  me impids realizar mis labores, perudicande a los clientes.
10 Redes e

Buenas Tardes un favor solicite se me envie un tecnico a mi
3 T

me impide labores, a los clientes.

agencia debido a que mi teclado o fun

agencia debido 2 que mi teclado no funciona

2gencia debide 2 que mi teclade ne funciona

agencia debido 2 que mi teclada no funciona

agencia debido 2 que mi teclade no funciona
agencia debido a que mi teclade no funciona
agencia debido 2 que mi teclado no funciona

agencia debido 2 que mi teclado no funciona

agencia debido 2 que mi teclado no funciona

2gencia debido 2 que mi teclade no funciona

v conello

v conello

v conello
v conello
yconello
v conello
v conello
v conello

v conello

y con ello

Hora de
Estado O

Alts

Alta

Altz

Alta

Alta

Alta

Alts

Alta

Alts

Alta

16/7/2015
14:46:31

13/2/2017
10:3:11

€/2/2016
19:58:23

7/5/2018
1:53:30
28/4/2016
16:48:12
18/2/2017
10:56:13

3/2/2017
19:55:22

14/7/2015
13:32:57

27/2/2015
£:40:12

21/3/2016
21:26:22

Nombre

Melina

Joséaquiles

Franciscojavier
Trenedelcarmen
Renéluisalberto

Moises

Apellidos

Acevedo

Aguayochivez

Aguilar
Aguilerarivera
Aguirrevignolo

Alarcénsalazar

TingoMaria

Chala

Mazuko

Huanuco

Cocachacra

Miraflores

o d

Samuel

Alonsa

Jauja

Redese

Contador

Infraestructura

Redese

Infraestructura Credi

Redese

Infraestructura

Redese

Infraestructura

Redese

Infrasstructura

Redes e

Auiliar de
itos.
Individual
Representante
de Personas
Analista de
Credito Grupal
Gerente de
Operaciones
Abastecimientos.

Infrasstructura

Redese

Infrasstructura

edes &

Analista de
agencia mixta

Gerente General

Infraestructura

Carlos

Alvarez

Figura 45 Resolucién de Requerimientos

Fuente: Creacion Propia
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419 Resolucién de Problema.

Nos permite seleccionar cualquier problema para su solucion (Ver Anexo 1)

E or Favor sligs un problama para poder = Tk
— Hora de " "
Problema  Titulo Descripcion Estade  or Hombre Apellidos Agencia Categoria cargo
1 Redes e Buenas Tardes un favor solicito s2 me envie un tecnico a mi agencia debido 2 que mi teclado no funciona y conellome | Alta  16/2/2016  Melina Acevedo TingaMaria Redes e Contador
Infraestructura  impide realizar mis labores, perjudicando 2 los clientes, 16:2:15 Infraestructura
2 Redes e Buenas Tardes un favor solicito sa me. Alta  5/4/2016 Joséaquiles Aguayochdvez Chala Redes e Auxil
Infraestructura i realizar mis | 17:13:15 Infraestructura Cr tos:
Individual
3 Redes e Bu Tardes Alta  9/6/2016 Fra ier  Aguilar Mazuko Redese eprasentants.
Infraestructura  impide realizar mis laber: 10:2:57 Infraestructura de Personas
4 Redes & Buenas Tardes un favor solicits se me envie un tecnico a mi agencia debido 2 que mi teclado no funciona y conellome  Alta  9/10/2015  Irenedelcarmen  Aguilerarivera Huanueo Redes e Analista de
Infraestructura  impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes. 8:56:40 Infraestructura Creditc Grupal
5 Redes & Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y conellome | Alta  31/10/2015  Renéluisalberto | Aguimevignolo | Cocachacra Redes e Gerente de
Infrasstructura  impide realizar mis abores, parjudicando a los clientes. 11:18:3 Infrasstructura Operaciones
B Redes e Buenas Tardes un favor solicite se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y consllome  Alta  §/2/2016  Moises Alarcénsalazar  Miraflores Redes e Abastecimientos
Infragstructura  impide realizar mis abores, perjudicando a los clientes. 13:47:33 Infraestructura
7 Redes e Buenas Tardes un favor solicito sa me envie un tecnico a mi agencia debido 3 que mi taclado no funciona y conello me  Alts  12/2/2016 D Redes e Anslista de
Infraestructura  impide realizar mis laberes, perjudicande a los clientes. 12:31:% Infraestructura agencia mixta
s Redes & Buenas Tardes un favor solicits se me envie un tecrico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y conellome  Alta  8/12/2016  Samuel Alonso Jau Redes e Gerente General
Infraestructura  impide realizar mis |zbores, penudicando 2 los clientes. 14:44:18 Infraestructura
5 Redes & Buenas Tardes un favor solicits se me envie un tecnico a mi agencia debido 2 que mi teclado no funciona y conellome | Alta | 14/6/2016 4 Redes e ini
Infrasstructura  impide realizar mis abores, parjudicando a los clientes. 8:4:27 Infrasstructura  da Agencia
Grupal
10 Redes & Buenas Tardes un favor solicits se me envie un tecrico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y conellome  Alta  4/3/2015  Carlos Alvarez Carabayllo Redes e Representante
Infrasstructura  impide realizar mis lsbores, perjudicando a los clientes. 11:47:15 Infrasstructura de sarvicios al
cliente

1[2}f 3]+ s{e] 7l o] 10]...

Figura 46 Resolucion de Problema
Fuente: Creacién Propia
4.1.10 Mddulo de jefe Tl
En este modulo permitira al jefe de Operaciones T ingresar y poder visualizar reportes, ingresar

noticias referentes al sistema y ver los casos registrados por los usuarios. (Ver Anexo 1)

|| Noticias || Dashboards || Casos Pendientes

Mantenimiento de Noticias Ver los reportes en forma grafica Ingrese para ver el estado de los casos

Figura 47 Modulo de Jefe de Tl

Fuente: Creacion Propia
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Seleccione los Filtros para aplicar a los Graficos Revise los Graficos que pertenecen a su Agencia
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Figura 48 Modulo de Jefe de TI Dashboards

Fuente: Creacién Propia
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4.1.11 Desarrollo del CBR

Se empleod el Ide de Eclipse donde se detalla a continuacion el desarrollo, Se realiza el importe

de las librerias JColibri para poder desarrollar el sistema CBR (Ver Anexo 2)

package jcolibri.examples.hdesk5;

“import java.util.ArrayList;
import java.util.Collection;

import es.ucm. fdi.gaiz.ontobridge.CntoBridge:;

import es.ucm.fdi.gaia.ontobridge.CntologyDocument;

import jeoolibri.casebase.LinealCaseBase;

import jeolibri.cbraplications.StandardCERApplication;

import jcolibri.cbrcore.Attribute;

import jeolibri.ckbrcore.CERCase;

import jcolibri.cbrcore.CBRCaseBase;

import jeolibri.cbrcore.CBRQuery;

import jcolibri.cbrcore.CaseComponent;

import jeolibri.cbhbreocore.Connector:

import jcolibri.connector.DataBaseConnector;

import joolibri.datatypes.Instance;

import jcolibri.examples.hdeskS.HelpDeskDescription:;

import jeoolibri.exception.ExecutionException:;

import jecolibri.exception.OntologyAccessException:

import jcolibri.extensions.textual.lucene.LuceneIndex;

import jeolibri.method.retrieve.RetrievalResulL;

import jcolibri.method.retrieve.NNretrieval .NNConfig;

import jecolibri.method.retrieve.NNretrieval .NNScoringMethod;

import jcolibri.method.retrieve.NNretrieval.similarity.global.Average;

import jeolibri.method.retrieve.NNretrieval.similarity.local.ontology.OntDeep;
import jcolibri.method.retrieve.HNretrieval.similarity.local.textual.CosineDocumentTextSimilaritcy;
import joolibri.method.retrieve.NNretrieval.similaricy,local.textual.LuceneTextSimilaricy;
import jecolibri.method.retrieve.selection.SelectlCases;

import jcolibri.util.FileI(;

Figura 49 Librerias del Jcolibri

Fuente: Creacién Propia
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4.1.12 Definimos la conexion con la base de datos

Como se visualiza en la figura numero 46 (Ver Anexo 2)

12:23:19,768 INFO H5QLDBserver:41 - Creating data base

[Server@5e265ba4]: [Thread[main,5,main]]: checkRunning(false) entersd

[Server@5e265ba4]: [Thread[main,S,main]]: checkRunning(false) exited

[Server@5=265bad]: [Thread[main,S,main]]: setDatabaseName (0,hdesks)

[Server@5e265ba4]: [Thread[main,S,main]]: checkRunning(false) entersd

[Server@Se265bad4]: [Thread[main,S,main]]: checkRunning(false) exited

[Server@Se265ba4]: [Thread[main,S,main]]: setDatabasePath(0,mem:hdeskS:sqgl.enforce_strict_size=true)

12:23:20,543 INFO HSQLDBserver:63 - Data base generation finished
12:23:21,027 INFO Environment:500 - Hibernate 3.2.1

12:23:21,038 INFO Environment:533 - hibernate.properties not found

12:23:21,038 INFO Environment:&67 — Bytecode provider name : cglib

;21,054 INFO Environment:584 - using JDK 1.4 java.sql.Timestamp handling

121,179 INFO Configuration:1438 - configuring from url: file:/C:/Users/001652688/workspacel/3jCOLIBRIZ/bin/jcolibri/examples/hdesk5/hibernate.cfg.xml
12:23:21,413 INFC Configuration:1538 - Configured SessionFactory: null

121,617 INFC HbmBinder:300 - Mapping class: jcolibri.examples.hdeskS.HelpDeskDescription -> hdeskS

121,648 INFC Configuration:553 - Reading mappings from resource : jcolibri/examples/hdeskS/HelpDeskSolution.hbm.xml

12:23:21,742 INFC Mappings:132 - duplicate import: jcolibri.sxamples.hdeskS.HelpDeskDescription->jcolibri.examples.hdeskS.HslpDeskDescription

121,742 INFO Mappings:138 - duplicate import: jcolibri.examples.hdeskS.HelpDeskDescription->HelpDeskDescription

121,757 INFO HomBinder:300 - Mapping class: jcolibri.examples.hdeskS.HelpDeskDescription —> hdeskS

12:23:21,757 INFO DataBaseConnector:93 - Case does not have solution

121,757 INFC DataBaseConnector:102 - Case does not have justification of the solution

@

W

w

w

u

"

w

3:21,757 INFO DataBaseConnector:11l - Case does not have result
121,867 INFO DriverManagerConnectionProvider:41 - Using Hibernate built-in connection pool (not for production use!)
21,867 INFO DriverManagerConnectionProvider:42 - Hibernate connection pool size: 1
21,867 INFC DriverManagerConnectionFrovider:45 - autocommit mode: false

21,867 INFO DriverManagerConnectionProvider:80 - using driver: org.hsqldb.jdbcDriver at URL: jdbc:hsgldb:hsql://localhost/hdesks

21,867 INFO DriverManagerConnectionProvider:86 - connection properties: {user=sa, password=+s#+}

21,898 INFO SettingsFactory:8l - RDBMS: ESQL Database Engine, version: 1.2.0

21,898 INFO SettingsFactory:82 - JDBC driver: HSQL Database Engine Driver, version: 1.8.0

21,913 INFO Dialect:151 - Using dialect: org.hibernate.dialect.HSQLDialect

21,929 INFO TransactionFactoryFactory:3l - Using default transaction strategy (direct JDBC transactions)

21,929 INFO TransactionManagerLookupFactory:33 - No TransactionManagerlookup configured (in JTA environment, use of read-write or transactional second

[ N R R

Figura 50 Conexidn con la base de datos

Fuente: Creacion Propia
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4.1.13 Creamos la clase configureOntology
Donde se definird las ontologias, en la figura nimero 47 se podrd ver como se cargar la

configuracion de la ontologia (Ver Anexo 2)

12:23:24,878 INFO LBox:1416 - Consistency http://www.semanticweb.org/dsbfontologies/2017/5/helpdesk#Tipo for 0 individuals []

12:2 4,894 INFO RABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,894 TNFO ABox:1416 - Consistency not (http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdeskiTipo) for 0 individuals []
12:23:24,8%4 INFO RABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,894 INFO Taxonomy:474 - Classify (2) Objeto...

12:23:24,894 INFO RBox:141& - Consistency http://www.semanticweb.org/dsb/ontelegies/2017/5/helpdesk$#Objeto for O individuals []
12:23:24,894 INFO RBBox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,894 INFO ABox:1416 - Consistency not (http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdesk#Obieta) for 0 individuals []
12:23:24,910 TINFO ABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,910 TNFO Taxonomy:474 - Classify (3) Solucion...

12:23:24,910 INFO RBox:1416 - Consistency http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdesk#5o0lucion for 0 individuals []
12:2%:24,910 INFO RBox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,910 INFO RBox:141& - Consistency not (http://www.semanticweb.org/dsb/entologies/2017/5/helpdeskéSolucion) for 0 individuals []
12:23:24,910 TINFO RBBox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,910 INFO Taxonomy:474 - Classify (4) Problema...

12:23:24,910 INFO ABox:1416 - Consistency http://www.semanticweb.org/dsb/fontologies/2017/5/helpdesk$#Problema for 0 individuals []
12:23:24,810 INFO ABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,910 INFO RBox:1416 - Consistency not (http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdesk$#Problema) for 0 individuals []
12:23:24,910 INFO ABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,910 INFO Taxonomy:474 - Classify (5) Solucion Tipo...

12:23:24,925 INFO ABox:1416 - Consistency http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdesk#Solucion Tipo for 0 individuals []
12:23:24,925 TINFO RABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,925 INFO RBox:1416 - Consistency not (Attp://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdesk$Solucion Tipo) for 0 individuals []
12:23:24,925 INFO RBox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,925 INFO Taxonomy:474 - Classify (6) Cbjeto_Tipo...

12:23:24,925 INFO ABox:1416 - Consistency http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdesk#Cbieto_Tipo for 0 individuals []
12:23:24,925 INFO ABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,925 INFO ABox:1416 - Consistency not (http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdeskiObjeto _Tipo) for O individuals []
12:23:24,925 TINFO RABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

12:23:24,825 INFO Taxonomy:474 - Classify (7) Problema Tipo...

12:23:24,925 INFO ABox:1416 - Consistency http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/helpdeskiProblema Tipo for 0 individuals []
12:2%:24,925 INFO ABox:1495 - Consistent: true Tree depth: 1 Tree size: 1

Figura 51 Clase configureOntology

Fuente: Creacion Propia
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4.1.14 Creamos una clase OntologyDocument

Donde nos permitira vincular las ontologias con el query, también se llamara la clase para

cargar la ontologia. (Ver Anexo 2)

_idzpes: {Ticket_00011=10, Ticket 00010=9, Ticket_00002=1, Ticket 00013=12, Ticket_00001=0, Ticket_00012=11, Ticket 00004=3, Tickst_00015=14, Ticket 00003=2,
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 0) Realizing Software_incompatible
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 1) Realizing pro_red_se_va_luz
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 2) Realizing Genexus

12:23:27,775 INFO Taxzonomy:700 - 3) Realizing Blogueo_equipo
12:23:27,775 INFC Taxonomy:700 - 4) Realizing Problema_gensral
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 5) Realizing Falla_routers
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 6) Realizing Office

12:23:27,775 INFO Taxonemy:700 - 7) Realizing SQL Server

12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 8) Realizing Caida masiva agencias
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 9) Realizing Infeccion wirus
12:23:27,775 INFO Taxonemy:700 - 10) Realizing Teclado

12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 11) Realizing Telefonia IP
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 12) Realizing Lentitud agencia
12:23:27,775 INFO Taxonomy:700 - 13) Realizing Computadora

12:23:27,790 INFO Taxzonomy:700 - 14) Realizing Insuficiente_ancho_banda
12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 15) Realizing Escaner

12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 16) Realizing Oracle

12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 17) Realizing Mouse

12:23:27,790 INFC Taxonomy:700 - 18) Realizing pro_red ups no_funciona
12:23:27,790 INFO Taxcnomy:700 - 19) Realizing Mal Funcicnamiento_Dispositivo
12:23:27,790 INFO Taxcnomy:700 - 20) Realizing Dispositive mal configurade
12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 21) Realizing Drivers_incorrectos
12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 22) Realizing Impresora

12:23:27,790 INFO Taxcnomy:700 - 23) Realizing No_Enciende Dispositivo
12:23:27,790 INFO Taxcnomy:700 - 24) Realizing No_Instala software
12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 25) Realizing Acceso_programas
12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 26) Realizing UPS_no_funciona
12:23:27,790 INFO Taxonomy:700 - 27) Realizing Camara

12:23:27,790 INFO Taxcnomy:700 - 28) Realizing No_hay_red

12:23:27,822 INFO Taxonomy:700 - 29) Realizing No_funciona dispositive

Figura 52 Clase OntologyDocument

Fuente: Creacién Propia
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4.1.15 Obtenemos resultados

Después de ejecutar el programa. (Ver Anexo 2)

Retrieved cases:

[Description: (Ticket 00201;0ffice;office no instala)][Solution: null][3el.Just.: null][Result: null] -> 1.0
[Description: (Ticket 00016;0ffice;office no carga)][Solution: null][Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.75
[Description: (Ticket 00016;0ffice;office no carga)][Sclution: null][Scl.Just.: null][Result: null] -> 0.7%
[Description: (Ticket_00016;0ffice;office no carga)][Solution: null][Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.73
[Description: (Ticket 00003;Computadora;No enciende cpu)][3olution: null][Scl.Just.: null][Result: null] -» 0,125
[Description: (Ticket 00007;Computadora;No funciona cpu)][3clution: null][Sol.Just.: null][Result: null] -»> 0,125
[Description: (Ticket 00011;Computadora;No funciona cpu)][Solution: null][Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.125
[Description: (Ticket 00001;Impresora;No enciende impresora)]([Solution: null]([Scl.Just.: null][Result: null] -> 0.1
[Description: (Ticket_00002;Monitor;No enciende monitor)][Solution: null]([Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.1
[Description: (Ticket 00004;Escaner;No enciende Escaner)][3olution: null]([Sol.Just.: null][Result: null] -»> 0.1
[Description: (Ticket 0000%;Impresora;No funciona impresora)][Solution: null]([Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.1
[Description: (Ticket 00006;Monitor;No funciona moniteor)][Solution: null]([Scl.Just.: null][Resulc: null] -> 0.1
[Description: (Ticket 00008;Escaner;No funciona Escaner)][Solution: null]([Scl.Just.: null][Resulct: null] -> 0.1
[Description: (Ticket_00009;Escaner;No funciona impresora)][Solution: null][Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.1
[Description: (Ticket 00010;Monitor;No funciona monitor)][3oclution: null]([Sol.Just.: null][Result: null] -»> 0.1
[Description: (Ticket 00012;Escaner;No funciona Escaner)]([Solution: null][Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.1
[Description: (Ticket 00013;Impresora;Impresora no tiene acceso a la red)][Solution: null][Sol.Just.: null][Result: null] -> 0.1
Cycle finished. Type exit to idem or enter to repeat the cycle

Figura 53 Resultados

Fuente: Creacién Propia
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CAPITULO V

VALIDACION DE LOS MODULOS DE LA PLATAFORMA

5.1 Pruebas de Ejecucion

2.5.2 Pruebas funcionales

A. Pruebas funcionales en médulo de Usuario Ingreso de Incidente

Ingresamos a la plataforma de Help Desk con el perfil de Representante de servicios al cliente,

para verificar si nos permite acceder.

viCango

! Representarte de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente
Representante de servicios al cliente

icodusy

{1441

1442
17N
2381
3093
470
3810

3570
4073

VMOMUSL Vapeusu
Carlos Alvarez
Angela Alzate
Hector Blanco
Mariana Diaz
Siman Gracia
Ana Jaramillo
Puol Marquez
Tammy Mendez
Gustavo Mendez

Susanzangela  Morasoutullo

idni

96516579
52215307
99161450
54540938
95723682
J4417816
88740057
77554091
98191605
86242635

vagencia
Carabayllo
CemodePasco
Chilca
CiudadMueva
Andahuaylas
SanJosé
Juliaca
Sicuani
SanPedro
Corire

Figura 54 Modulo de Usuario Ingreso de Incidente

Fuente: Creacion Propia

icargousu

icelular

929459525
560425826
9318597026
984774955
555823015
543772950
581740832
981395757
972136572
584812164

Ingresamos al modulo de usuarios con el usuario de un Representante de servicios al cliente,

para validad que tenemos acceso al médulo:
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MESA DE AYUDA
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Mesa de Ayuda

INCIDENTE REQUERIMIENTO M PROBLEMA

Ingrese su incidente del sistema Ingrese su requerimiento Ingrese su problema presentado en el
sistema
Ingresar » Ingresar »
IJI_’EE »

erifique una posible
solucién

Consulte una solucién aproximada para su

caso

Ingresar »

Figura 55 Maédulo de Usuario

Fuente: Creacion Propia

Seguidamente el usuario tendra la opcidn de ingresar su caso debidamente identificando que
tipo de caso es ya que tendra la opcion de ingresar el caso como un Incidente, Requerimiento o
Problema. Y Adicionalmente se tendra habilitado una opcion que es verifique una posible

solucién.
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Ill%mse Su Incidente

Ingresar a: i
Ingrese la Categoria de su Incidente
» Inicio

Tiulo [Sin sistema

+ Ingrese Un Incidente

ngrese una breve Descripcién » Ingrese Un Requerimiento

Buenos Dias para infarmar que en |a agencia de Tacna no tenemos
sistema, desde las 8 de la mafiana sin poder realizar aperturas de
cajas.

+ Ingrese Un Problema

Cellr (986692514

Estado

Derivar a Especialista

Adjuntar Archivas | Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado

Figura 56 Ingreso Incidente

Fuente: Creacion Propia

Ingresa un Comentario

Sin sistema Nombre (requerido)
Angela_~Alzate@h otm| M=l (required)

Por favor su ayuda lo mas antes posible|

Figura 57 Ingreso Incidente Comentario

Fuente: Creacién Propia

Verificamos que el caso fue ingresado con éxito.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Mensaje de la pagina localhost:58947:

MESA DE AYUDA

INCIDENTE REGISTRADO CON EXITO

Ingrese Su Incidente
18/06/2017 12:17:35

Figura 58 Validacion de caso grabado

Fuente: Creacion Propia

Verificamos que el caso fue registrado en la base de datos.

Sin sistema Buenos Dias para informar que en la agencia de ... 986692514 3 Sin

Figura 59 Registro en tabla

Fuente: Creacién Propia

B. Pruebas funcionales en modulo de Usuario Ingreso de un Requerimiento

Luego realizamos la prueba de ingresar un requerimiento con el perfil de Analista de Crédito

Grupal.
vCargo icodusu  vnomusu vapeusu idni vagencia icargousy  icelul
4 Anglista de Credito Grupal 1195 Irenedelcarmen  Aguilerarivera 97257441  Huanuco [ 972

Figura 60 Registro en tabla requerimiento

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Registramos el Requerimiento con el Perfil de Analista de Créditos Grupal a modo de Prueba.

Tu estas Aqui » Home » Usuario » Incidente » RequRequerimiento » » » » » » » » » Bienvenido » » » » » Tu Codigo de Usuario es: 1195

Ingrese Su Requerimiento >

E— feresare
IngrIngrese la Categoria de su Requerimiento + Inicio

v Ingrese Un Incidente
| Telefonia v

+ Ingrese Un Requerimiento

Titulo  [Telefono Ip malogrado + Ingrese Un Problema

Ingrese una breve Descripeién

Por favor su apoyo con el telefone ip de la agencia de cayma se
encuentra malogrado ne ingresan ni salen llamadas telefonicas.
enviar un tecnico urgente.

Celular [949693214

Estado
Adjuntar AI‘(‘hiVOS Ningun archivo seleccionado

Figura 61 Registro de Requerimiento

Fuente: Creacion Propia

Ingresa un Comentario o Sugerencia (Opcional)

Telefono malegrado | Nombre (requerida)
Irenedelcarmen_Aguil Mail (required)

Su apoyo con el envio de un tecnico o por faver cambiar el telefono
pOr UNe NUEVOo.

Figura 62 Registro requerimiento comentario
Fuente: Creacion Propia

Validamos el registro de registro del Incidente

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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REPOSITORIO DE

Mensaje de la pagina localhost:58947:

MESA DE AYUDA

REQUERIMIENTO REGISTRADO CON EXITO

FINANCIERA

Ingrese Su Requerimiento >

Ingresar a:
18/06/2017 14:35:13

Figura 63 Exito de registro de Requerimiento

Fuente: Creacion Propia

C. Pruebas funcionales en modulo de Usuario Ingreso de Problema

Verificamos el ingreso del caso en la base de datos

8. 35%'? 3 Telefono |p malogrado Por favor su apoyo con el telefono ip de la agenci... 949693214 1

Figura 64 Registro en tabla

Fuente: Creacion Propia

Realizamos la prueba con el perfil de Asesor de Servicios Il, para ingresar un Problema y

verificar que este caso registrado sea grabado para su solucion respectiva.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tu estas Aqui » Home » Usuarie » Incidente » ProbProbProblema » » » » » » » » » Bienvenido » » » » » Tu Codigo de Usuario es: 1667

Ingrese Su Problema >

Ingresar a:
Ingrese la Categoria de su Problema » Inicio
» Ingrese Un Incidents

» Ingrese Un Requerimiento

Titulo  all> [Error en Instalacion * Ingrese Un Problema

Ingrese una breve Descripcion

Buenas reporto un problema con el driver enviado a la agencia de
Mequegua debide a que despues de la instalacion del driver sale un
error que indoca que no se pudo realizar correctamente la instalacion.

Celular (985521364 |
Estado
Adjuntar Archivos Ningun archive seleccionado

Figura 65 Registro de Problema

Fuente: Creacion Propia

Ingresa un Comentario o Sugerencia (Opeional)

Nombre (requerido)
Federico-Arroyave@or| Mail (required)

Por faver solucionar este problema devido a que no se puede instalar
el software enviade, se solicita otro driver]

Figura 66 Registro de Problema Comentario

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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REPOSITORIO DE

Validamos que nos permita registrar el Problema

Mensaje de la pagina localhost:58947:

MESA DE AYUDA

PROBLEMMA REGISTRADO CON EXITO

FINANCIERA

Mesa d uda Aceptar

Figura 67 Exito de registro de Problema

Fuente: Creacion Propia

Verificamos que el caso sea grabado en la base de dato

C——— — (. e Ty J— -

T TEH 12 Ctros Problema requeride con urgencia 545920009 2
F..  TER9Z Ei] Eror en Instalacion Buenas reporto un problema con el diver enviad... 985521364 1 d

Figura 68 Validacion en tabla

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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D. Pruebas funcionales en médulo de Administrador de Operaciones TI, Solucién de

Incidente

Escogemos el perfil de un administrador de Operaciones TI para realizar la prueba funcional

]

vcargo icodusu  wnomusu vapeusu idni vagencia icargousu

1 Administrador de Operaciones TI 1213 Brenda Aguire 82482768 MallfventuraPlaza 2

Figura 69 Seleccion de cargo

Fuente: Creacion Propia

Ingresamos al Mddulo de Administrador de Operaciones TI, donde nos permitird seleccionar

el tipo de Caso Ingresado entre Incidentes, Requerimientos y Problemas.

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

| INCIDENTE Ml REQUERIMIENTO

Ingrese su incidente del sistema Ingrese su requerimiento Ingrese su problema presentado en el
sistema

Figura 70 Mddulo de Administrador de Operaciones Tl

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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REPOSITORIO DE

Validamos que al ingresar en el médulo de Incidentes figure los casos ingresados

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Bienvenido por favor eliga un caso para poder ser resuelto

Incidente  Titulo Descripcion Estado ““'".‘ de Nombre Apellidos Agencia Categoria Cargo
1 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclade no funciona y conello me  Baja | 21/12/2016  Melina Acevedo TingoMaris Redes e Contador
Infraestructura  impide realizar mis labores, perjudicande a les clientes. 17:12:0 Infraestructura
2 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico 2 mi agencia debido 2 que mi teclado no funciona y conello me  Baja  21/2/2017  Joséaquiles  Aguayochdvez  Chala Redes & Auxiliar de
impide labores, perjt los clientes. 11:49:0 Infraestructurs Creditos
Individual
3 Redes & Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico 2 mi agencia debido 2 que mi teclado no funciona y conello me | Baja | 3/2/2015  Franciscojavier |Aguilar Mazuko. Redes & Reprasentante
Infraestructura | impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes. 9:59:0 Infraestructurs de Personas
4 Redes e Buenas Tardes un faver solicite se me envie un tecnico 3 mi agencia debide a que mi teclade no funciena y con elle me Baja 22/9/2015 Irenedelcarmen  Aguilerarivera Huanuco Redes e Analista de
impide labores, pery los clientes. 19:20:0 Infraestructura Credito Grupal
s Redese Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido 2 que mi teclado no funciona y conelle me Baja 12/201 Cocachacra Redes ¢ Gerente de
Infraestructura | impide realizar mis labores, perjudicando a los dlientes. 18:14:0 Infraestructura Operacienes
s Redes & Buanas Tardes un favor solicito sa me envia un tacnico a mi agencia debido 3 que mi taclado no funciona y conello me  Baja  10/11/2015  Moises Alarcénsalazar  Mirafloras Redes & Abastacimientos
Infraestructura  impide realizar mis labores, periudicando a los clisntes. 19:50:0 Infraestructura
7 Redese Buenas Tardes un faver solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido 2 que mi teclado no funciona y conello me  Baja | 7/2/2015 5 i Redese Analista de
Infraestructura | impide realizar mis laboras, perjudicando a los clientas. 15:30:0 Infrasstructura  agancia mixta
s Redes & Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico 2 mi agencia debido 2 que mi tedade no funciona y conelle me  Baja  13/12/2015  Samuel Alonso Jauja Redes @ Gerente General
impi is labores, y) los clientes. 5128:0 Infraestructura
° Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclade no funciona y conello me  Baja | 14/6/2015 Redes e
Infraestructura  impide realizar mis labores, perjudicande a les clientes. 0:511! Infraestructura de Agencia
Grupal
10 Redes & Buenas Tardes un favor solicito sa me envie un tacnico a mi agencia debido a que mi taclado no funciona y conello me  Baja  18/3(2015  Carlos Alvarez Carabayllo Redes e Reprasentants
Infraestructura  impide realizar mis labores, periudicando a los clisntes. 15:38:0 Infraestructura de servicios al
cliente

1|22l 5]e|7]e] sl 10]...

Figura 71 casos ingresados Incidentes
Fuente: Creacion Propia

El administrador de operaciones seguidamente podra seleccionar un caso para su resolucion

Resolucion de Incidente

Ticket Nimero: 18/06/2017 17:27:23 Ingresar a

Tue  [Redes e Infrasstructura

Bue Tavor solic
debido 2 que mi teclado
labores, perjudicando a los <

e me envie un tecnico a mi agencia
iona y con ells me impide realizar mis
s

A
w (995674950
WMelina-Acevedo@gmalcom
Resuelto A
Viaria Codige: 3581 Administrador de ¥
Buscar Especialisia
Adjunias +> [Sakeesionaratchivg | Ningin archivo seleccionada

Ingresa un Comentario de la Solucién del Incidente

Envio de Tecnico

Buenas Tardes se realizo el envio del tecnico 2 su agencia estara
llegando aproximandamanta en una hora para la salucion de su caso

Figura 72 Seleccién de caso de la matriz

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
A7 S=="CATOLICA
TESIS UCSM l DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

Luego de dar la solucién del caso y dar grabar automéaticamente le llegara un correo al usuario

que reporto el caso indicdndole el estado del caso.

\IEQ { [)E {}:I T] Mensaje de la pagina localhost:58947:
FINANCIERA [REEEN eyt
Mesa de Ayuda

Resolucion de Incidente
Ticket Numero: [ [18/06/2017 17:29:51 Ingresar a:

T [Redes & Infrasstructura

susr (993674850

Figura 73 Mensaje de registro de solucién

Fuente: Creacion Propia

E. Pruebas funcionales en modulo de Administrador de Operaciones TI, Solucion de

Requerimiento

Validamos otro usuario Administrador de Operaciones Tl

9 Administrador de Operaciones Tl 4403 Santiago Pascual 89114876  Pucallpa 2

Figura 74 Seleccion de Usuario

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Ingresamos al médulo de Incidentes, para poder seleccionar un requerimiento a solucionar.

Bienvenido por favor eliga un requerimients para poder ser resuelto

L R s el ECE Nombre Apellidos o — @ @nro
1 Redes = Busnss Tardes un faver solicito 5= me snvis un teenice = mi sgencia debide = que mi teclade no fundions y censlle Al 16/7/2015  Melina Acevedo TingoMaria Redes = Contador
Infraestructurs | me impide realizar mis labores, perjudicands a los clientes. 14:48:31 Infraestructura
2 Redes = Buenas Tardes un faver salicite 52 me envie un teenice a mi sgencia debido 2 que mi teclade no fundions y conelle  Alts  13/2/2017  Joséaqules  Aguayechivez  Chala Redes = Ausiliar de
e impide Iabores, pery Io clizntes. 10311 Infraestructurs Creditos
Individusl
3 Redes = Buenas Tardes un favor solicito 5= me envie un tecnice a mi sgencia debido a que mi teclado no funcions y conello  Alts  §/3/2015  Franciscojavier | Aguilar Mazuko Redes e Representants
Infraestructura  me impide realizar mis labores, perjudicande a los clientes. 14:58:23 Infraestructura de Personas
P Redes = Busnas Tardes un favor solicito 5= me anvie un tecnics a mi sgencia debido 2 que mi teclado no funcions y conelle  Alts  7/5/2015  Irensdelcarmen Aguilersrivers  Husnuco Rades e analista de
Infraestructura  me impide realizar mis labores, perjudicande a los clientes. 11:52:20 Infraestructura Credito Grupal
s Redes Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecrico a mi agencia debido a que mi teclade no funciona y conello | Alta | 29/4/2016 | Renéluisalberto |Aguimrevignlo | Cocachacra Redes e Gerente de
Infraestructura | me impide realizar mis labores, perjudicande a los clientes. 16:48:12 Infraestructura Operaciones
3 i e P T e e Redes e [E=T—
Infraestructura  me impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes. 10:58:13 Infraestructura
7 Redes = Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y conello  Alta | 3/2/2017 D Redes e Anslists de
Infraestructura | me impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes. 19:59:22 Infraestructura agencia mixta
8 Redes e Buenas Tardes un favor selicite se me envie un tecnice a mi agencia debide 2 que mi teclade no funcicna y con elle Alta 14/7/2015 Samuel Alonso Jauja Redes e Gerente General
me impide labores, judie los clientes. 19:32:57 Infraestructura
s Redes e Buenas Tardes un favor selicite se me envie un tecnice a mi agencia debide a que mi teclade no funcicna ¥ con elle Alta 27/2/2015 Redes e
Infraestructurs | me impide realizar mis labores, parjudicando 3 los clientes. 8140:13 Infraestructura de Agencia
Grupal
10 Redes = Buenas Tardes un favor solicito 5= me envie un t=cnice a mi sgencia debido 2 que mi tzclado no funcions y conello  Alts  21/3/2016  Carlos Alvarez Carabayllo Redes e Representants
Infrasstructurs  me impide realizar mis laberes, perudicande 3 los clizntes. 22622 Infrasstructura e servicios 2l
cliente

AEEZEEEE R .

Figura 75 Matriz de Incidentes

Fuente: Creacion Propia

Luego se seleccionara el caso a solucionar.

Resolucion de Incidente

Ticket Neimero: [ ] Ingresar a:

i

or =olicita 2= me envie un tesnice = mi agencia
o o funciona y con ello me impide realzar mis

5. v
debido a que mi teclado
labores, penudicands a los clientes.

cusr [B70867523

N ————— ==

- [Santiago ] Eral

Ingresa un Comentario de Ia Solucién del Incidente

Figura 76 Seleccion del caso a solucionar

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Validamos que el caso seleccionado sea registrado

\IES Ax [,E JLY[ T] Mensaje de la pagina localhost:58947: *
i\ O £ s
FINANCIERA REQUERIMIENTO SOLUCIONAD® CON EXITO
Mesa de Ayuda
|
Resolucion de Incidente
Ticket Nimero: 5 [18/06/2017 17:43:10 Ingresar a:

cuor [B70867523

Santosalejandro_Akamiranopinto@hotr

Figura 77 Validacion de Registro

Fuente: Creacion Propia

Verificamos que el caso fue grabado con éxito

[3 Resultados |[J3 Mensajes
titulo_PLTopinc descri_PLTopinc cod_operador  cod_estado_operador  cod_incidente  Hora_resolucion cod_lncidente  Cod_especialista
1 ! Enviode Tecnico  Buenas Tardes se realizo el envio del tecnicoa .. 0 3 1 18/06/2017 17:29:51 1005 3581

Figura 78 Validacion de Registro en tabla

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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F. Pruebas funcionales en mdédulo de Administrador de Operaciones TI, Solucién de

Problema

Validamos otro usuario Administrador de Operaciones Tl

5 Administrador de Operaciones Tl 4403 Santiago Pascual 85114876  Pucallpa 2

Figura 79 Seleccion de Usuario

Fuente: Creacion Propia

Ingresamos al modulo de Problemas, para poder seleccionar un requerimiento a solucionar.

Eienvenido por faver eliga un problema para poder ser resuslte

 Problema  Titulo Emmrs e, DEAE Nombre Apellidos e Categoria G
1 Redes = Buenas Tardes un favor solicits s me envie un tacnico 2 mi agencia debido 3 que mi teclado no funcions y conzllo me  Alts  16/2/2016  Melina Acevade Tingearia Redes e Contador
Infraestructura  impide realizar mis laberes, perjudicando 2 los clientes. 16:2:19 Infraestructura
2 Redas = Buenas Tardes un favor solicito sa me envie un tacnice  mi agencis debido 3 que mi teclado no funcions y conello me  Alta  5/4/2016 Joséaquiles Aguayochdvez Chals Redes e Ausiliar de
s [ REtr=r—, 171345 irien i
Individusl
3 Redes e Buenas Tardes un favor solicits 52 me anvie un tacnico 3 mi agancis debids 3 que mi teclado no funciona y conellome  Alts  S/6/2016  Franciscojavier | Aguilar Mazuko Redese Reprezentante
T Eru et 1k v Lo ol mra s T 10:2:57 Infraestructura | de Personas
4 Redese Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y con ello me Alta 5/10/2015 Irenedelcarmen  Aguilerarivera Huanuco Redes e Analista de
impide Ibores, pen = los dlisnees. == Infraestructura Credits Grupal
s Redes = Buenas Tardes un favor solicito = me envie un tacnico a mi agencia debide 2 que mi teclado no funciona y consllome | Alta  31/10/2015  Rendluisalberto |Aguirrevignolo | Cocachacra Redese Gerante de
Infrasstructura  impide reslizar mis sbores, perjudicando 3 los cliantes. 11:18:3 Infrasstructura Opersciones
& Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y con ello me Alta 6/2/2016 Moises. Alarconsalazar Miraflores Redes e Abastecimientos
Infraestructura  impide realizar mis laberes, perjudicande 2 los clientes. 13:47:33 Infraestructura
7 Redes = Buenas Tardes un favor solicits s me envie un tacnico & mi agencia debido 3 que mi teclads ne funcions y conello me  Als  12/2/2016 o Redes e Anslista de
Infraestructura  impide realizar mis laberes, perjudicando 2 los clientes. 12:31:9 Infraestructura agencia mixta
s Redes e Buenas Tardes un favor solicits s2 me anvie un tacnico 3 mi agencis debids 3 que miteclado no funciona y conellome  Alts  8/12/2016  Samuel Alnso s Redese Gerente General
e o e Bt 14:44:18 e
s Redes e Buenas Tardes un favor solicito s me envie un tecnice a mi agencia debido a que mi teclado no funcicna y conellome | Alta  14/6/2016 Redes e ini
Infraestructura  impide realizar mis |sbores, perudicando 3 los cliantes. 827 Infrastructura de Agencia
Grupal
10 Redes e Buenas Tardes un favor solicito s me envie un tecnice a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y conellome  Alta  4/3/2015 Carlos Alvarez Carabayllo Redes e Representante
impide Iabores, pen = los dlisnees. 114715 Infmestructura de servicios al
clients

1|2|3|4|s]s|7|8|s]10]...

Figura 80 Matriz de casos Problemas

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Luego se seleccionaré el caso a solucionar.

Resolucion de Problema

Ticket Niimero: Ingresar a:

mvie un tecnico a mi 2gencia
na y con ello me impide realizar mis

s [350185987

orres [SamuekAlonso@gmailcom

& =
Buscar Espaciista

Ingresa un Comentario de la Solucién del Problema

[Enwvio de Personal | samire fregusrcaje

Buenas Tardes se envio el personal tecnico solicato para su solucion]

Figura 81 Seleccion de caso en matriz de Problemas
Fuente: Creacion Propia

Validamos que el caso seleccionado sea registrado

\IEH % [’E ALY[ T] Mensaje de la pagina localhost:58947:
FINANCIERA PROBLEMA SOLUCIONADO CON EXITO

Resolucion de Problema

Ticket Nimero: [g [18/06/2017 19:13:31

Ingresar a

rvie un tecnico 3 mi agencia
2 v con ello me impide reaizar mis

cus [B30185987

e [EamueFAlonso@gmatkcom

Figura 82 Exito en solucion de caso

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Verificamos que el caso fue grabado con éxito

[3 Resultados |[J3 Mensajes
titulo_PLTopinc descri_PLTopinc cod_operador  cod_estado_operador  cod_incidente  Hora_resolucion cod_lncidente  Cod_especialista

1 ! Enviode Tecnico  Buenas Tardes se realizo el envio del tecnicoa .. 0 3 1 18/06/2017 17:29:51 1005 3581

Figura 83 Validacion en tabla de caso grabado

Fuente: Creacion Propia

G. Pruebas funcionales en modulo de jefe del area de Tl y administrador de agencia

Se realizaré las pruebas funcionales del médulo del jefe del area de sistemas

MESA DE AYUDA

Noticias Dashboards Casos Pendientes

Mantenimiento de Noticias Ver los reportes en forma grafica

Figura 84 Pruebas en modulo de jefe de Tl

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Se valida el ingreso de las noticias informativas a los usuarios.

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Mesa de Ayuda

) Q&
o

Ingrese una noticia referida al Sistema
Buenas Moches para informar gue la agencia
de Cayma presenta una fallz en &l sistema
devido a la ukima actualizacion del sistema, ya
se esta solucionando el inconvenients se les
informara cuando este incidente se solucione,

A

Registrar |

Figura 85 Ingreso de Noticias

Fuente: Creacion Propia

Se verifica que se registré la noticia

Mensaje de la pagina localhost:58947:

Se registro la Noticia

Figura 86 Registro de Noticias

Fuente: Creacion Propia
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Validamos que la noticia sea almacenada en una tabla en la base de datos

cod_noticia  descri_noticia icodusu

1 15 Buenas Moches para informar gue el sistema en la agencia San martin va se restablecio MULL

Figura 87 Registro en tabla

Fuente: Creacion Propia

Se verifica que la noticia ingresada podra ser visualizada por los usuarios de las agencias para

que estén de  las tanto de las actualizaciones.

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Noticia N°1!
Buenas Noches para informar que el sistema en [a agencia San
( martin ya se restablecio : )

Figura 88 Muestra de noticia Ingresada

Fuente: Creacion Propia
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Se valida que se puede verificar desde el mddulo del jefe de TI, los casos ingresados ya sean

incidentes que requerimientos y problemas

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

INCIDENTE REQUERIMIENTO PROBLEMA

Ingrese su incidente del sistema Ingrese su reguerimiento Ingrese su problema presentade en el

sistema

Figura 89 Modulo de casos de jefe Tl

Fuente: Creacion Propia

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

avor eliga un requerimiento para poder ser resuelto

Titulo e e RS Nombra Apallidos [ Categoria Ccargo
1 Redese Buenas Tardes un favor solicito se me snvie un tecnics & mi sgancis debido a que mi teclsdo no funciona y conello | Alta  16/7/2015  Melina Acevede Tingotaria Redes e Contador
s | mo s et e, ppr e n o @iy 14:46:31 Infraestrchura
2 Redese Buenas Tardes un faver solicito se me anvie un tachico s mi agencia debido a que mi teclado no funciona y conllo Alta  13/2/2017  Joséaquiles  Agusyochdvezr  Chala Redese Ausiliar de
Infrasstructurs e impide reslizar mis labores, panudicands 3 los clientes. 1011 Infasstructura Creditos
Individusl
3 Redese Buenas Tardes un favor solicto se me snvie un t=cnic & mi sgancia debido a que mi teclsdo no funciona y conello Alts 6/3/2016  Franciscovier | Aguilar Mszuko Redes e Representant=
Infraestructura | me impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes. 14:58:23 Infraestructura | de Personas
4 Redes e Buenas Tardes un faver solicite se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclade ne funcionay conelle  Alta  7/5/2016  Irenedelcarmen Aguilerarivera Huanueo Redes e Analista de
Infraestructurs  me impice reslizar mis labores, parudicando 3 los clientes. 11153130 Infrastructura Cracito Grupal
s Redes s Busnss Tardes un faver sclicito se me snvis un tecnice s mi sgsncis debide  qus mi teclado no funciena y conallo Alta  29/4/2016  Rendluisslberto | Aguisvignolo | Cecschacra Redese Gerenta d=
Infraestructura | me impide realizar mis labores, perjudicando a los clientes. 16:48:12 Infraestructura Operaciones
s Redes e e N ey e Redes e EE—
Infraestructura  me impide realizar mis laberes, perjudicande 2 los clientes. 10:58:13 Infraestructura
7 Redese Buenas Tardes un favor solicito se me snvie un t=cnics a mi sgencia debido a que mi teclado nofunciona y conello  Als  3/2/2017 5 o Redese Analists de
s | mo s et e, ppr e n o @iy 19:59:22 Infraestruchura | agencia mixta
& Redes e Buenas Tardes un faver solicite se me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y cen ello Alta 14/7/2015 Samuel Alonso Jauja Redes e Gerente General
Infraestructurs e impide realizar mis labores, penudicands 2 los clientes. 19:32:57 Infaestructura
s Redes e Buenas Tardes un favor solicito sa me envie un tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no funciona y conelle | Alta | 27/2/2015 Redese
Infraestructurs | me impide reslizar mis lsbores, perjudicsndo 3 los clientes. 8:40:13 Infraestructura de Agencia
Grups!
10 Redes e Buenas Tardes un faver solicite se me envie un tecnice a mi agencia debido a gue mi teclade ne funciona y cen elle Alta 21/3/2016 Carlos Alvarez Carabaylle Redes e Representante
Infraestructurs  me impice reslizar mis labores, parudicando 3 los clientes. 22622 Infrasstructura de sarvicios al
e

1[2}f 3]« s|e]7 el sl] 10]....

Figura 90 Muestra casos Ingresados

Fuente: Creacion Propia
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Finalmente se Validara el Médulo de Dashboard

n Dashbhoards

WVer los reportes en forma grafica

Figura 91 Modulo de Dashboards

Fuente: Creacién Propia

Se valida que figuren los reportes via Online

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Cantidad de Incidentes por Categoria

.
Agencias - H Cantidad de Incidentes -
Asncay 728 H i
Al Alegre 501 So
o . Ins
A 054 " 5 . PR N .
At 052 o o :
521 o o o [ o
Avavin 1084 vestego
# vealego. Cantidad de Incidentes cantidad de Incidentes segii estado
Categoria T Cantidad de Incidentes =
i
Caids del Sistema 2103 :‘l x
Con co 8077 3
> enes 850 & ¢
tr 1954 !
o w728
8308

Figura 92 Reportes Online

Fuente: Creacion Propia
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Validamos el Ingreso al Modulo de Administrador de Agencia

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Por Favor, Ingrese para que pueda ver reportes en forma grafica.

Dashboards
‘W =
b

Figura 93 Maodulo de Administrador de Agencia
Fuente: Creacién Propia

Finalmente se realiza la prueba funcional del modulo de administradores de Agencias

Selaccione los Filtros para aplicar a los Graficos

F Agencia Cartera de Creditos y de Ahorros
(En Millones de Soles)

2 DE MAYO E P E & #
- - = &

ABANCAY

e moe Y
. ]l_II_IIJ
AGUAYTIA o

AHORRO MOVIL

ukls szo-15 sep-13
AHNRENS PRI A7N FILIN Ilm l III II I I I I II

F Periodo Resultados antes de Impuestos
(En Millones de Soles

ene-14 300M

: . it
feb-1a , . mmmEE
mar-14 _300M 7 PR
BB aE B B h ah e a8
abr-14 - & F
[IL N )
Saldo Promedio por Analista Clientes Promedio por Analista

(En Millones de Soles )
500
’ & T @
-] P - B S R & N P -
o 4 ¢ - 4 a o 180 179 178 183 185 194 193 192 196 19
NUUNT N N NT AT AT AT AT N TR A A ) S S A
ol I i B O A S T

Figura 94 Reportes de Administrador de agencia

Fuente: Creacion Propia
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Validacion de acceso segun el perfil

En modulo administrador de Operaciones Tl

vecargo icodusu  vnomusu vapeusu idni vagencia icargousu  icelular vComea
1 Contadaor 51141 Melina Acevedo 85536825  TingoMaria 15 535578535 Melina-Acevedo@gmail com

Figura 95 Validacion de acceso segun el perfil

Fuente: Creacién Propia

Se valido que no Permite el ingreso a las personas que no tienen el perfil Indicado

Mensaje de la pagina localhost:58947:

MESA DE AYUDA

ERROR DE INCIO DE SECCION VUELVA A INTENTAR

FINANCIERA

Usuario 1141
Password
Ingresar | | Registrar

Figura 96 Validacién de acceso segun el perfil error
Fuente: Creacion Propia

Modulo de jefe de TI/ Administrador de Agencia

2 Awrdliar de Creditos Individual 1184 Joséaauiles Aquavochdvez 74631569 Chala 12 568494954 Aguavochvez@hotmail.com
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REPOSITORIO DE

Se valido que no Permite el ingreso a las personas que no tienen el perfil Indicado

Mensaje de la pagina localhost:58947:

MESA DE AYUDA

FINANCIERA
Mesa de Ayuda Aceptar

ERROR DE INCIO DE SECCION VUELVA A INTENTAR

Usuario :1134

Password

Ingresar ‘ \ Registrar

Figura 97 Validacion de acceso segun el perfil error 1

Fuente: Creacién Propia
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5.2 Manuales de Usuario

En este apartado se explicard sobre el manual de usuario de la plataforma de Help Desh, en

donde se explicara detalladamente cada componente que tiene el Help Desk. (Ver Anexo 3)

B - s

&l =

[ Help Desk x \ estaiia

€« C' [ localhost:5894 PX

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Noticia N°1!
hols.
( 1 Administrador de Operaciones TI J ninist
o = [V
A d

Figura 98 Menu Home

Fuente: Creacion Propia

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

| INCIDENTE M REQUERIMIENTO PROBLEMA

Ingrese su incidente del sistema Ingrese su requerimiento Ingrese su problema presentado en el

sistema

Ingresar » Ingresar »
Ingresar »

Figura 99 Menu Usuario

Fuente: Creacion Propia
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CAPITULO VI

Resultados Obtenidos

6.1 Antigua Herramienta de Help Desk

Se realiz6 una encuesta a 50 usuarios para poder evaluar la efectividad de la antigua
herramienta empleada, la encuesta realizada tiene como finalidad conocer la forma en que
la empresa gestionaba el servicio de Gestion de Incidencias y el nivel de satisfaccion del

personal relacionado.

Archivo  Ver  Ayuda
: Bienvenido: MOGROVEJO/SANCHEZ,RODRIGO --> OPERACIONES TI Y MESA DE SERVICIO

REGISTRO DE ATENCION
%
=

Registro de Atenciones

Listado de Atenciones

® Pho Ecaia 53 Mesa de Sericio Desarrollo ! Infraestructura
’ Base Datos QSnlucién Neg
P [V B v O 3011272015

D [ o

Hora Iicio: 095723 |porabn-[70:0846 | 00:11:13

Motivo:  [CFIS CREDITO INDIVIDUAL - PROCESO/CAPACITACION

IP Atencién I “F Finalizar ‘ ‘Hﬁuar\iar H Salir ]

REQUERIMIENTOS DE
INFORMACION

REQUERIMIENTOS DE
SERVICIO
ADMINISTRACION DE
INCIDENTES

ADMINISTRACION DE
PROBLEMAS

ADMINISTRACION DEL
SISTEMA

Figura 100 Help Desk anterior

Fuente: Creacion Propia
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Pregunta 1: ¢(Cual de los siguientes servicios son los que usted utiliza con mayor

frecuencia?

Tabla 39 Servicios que mas se utilizan

Fuente: Creacion Propia

servicio Personas |Porcentaje
Core 42 84%
Paginas Web 10 20%
Correo Electrénico 41 82%
Hardware/Impresora 26 52%
Acceso a red 42 84%
Accesos/creacion de usuario 29 58%
Solicitud de Equipos 10 20%
Mantenimiento de Equipos 8 16%
Software 28 56%
Desblogueos/Reseteo de usuarios 41 82%
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Figura 101 Servicios que mas se utilizan

Fuente: Creacién Propia

Interpretacion y Analisis:
Se concluye que el 84% de los usuarios utilizan el core del sistema y la conexion a red con
mayor frecuencia, mientras que un 82% el servicio de correo electrénico y desbloqueos de

usuarios o reinicios de contrasefias.
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Pregunta 2: ;Cual de los siguientes servicios son los que usted reporta con mayor
frecuencia?
Tabla 40 Servicios que mas se reportan

Fuente: Creacion Propia

servicio Personas |Porcentaje
Core 37 74%
Paginas Web 10 20%
Correo Electrénico 22 44%
Hardware/Impresora 23 46%
Acceso a red 8 84%
Accesos/creacion de usuario 28 56%
Solicitud de Equipos 4 8%
Mantenimiento de Equipos 6 12%
Software 24 48%
Desbloqueos/Reseteo de usuarios 40 80%
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Figura 102 Servicios que mas se reportan
Fuente: Creacion Propia

Interpretacion y Analisis:

De los 50 encuestados, se verifica que los servicios que mas reportan los usuarios son

Desbloqueos y reinicio de Contrasefias, problemas con el core y problemas de Hardware.
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Pregunta 3: ¢ Se presentan problemas en el uso de la herramienta de Help Desk durante
la realizacion de su trabajo?
Tabla 41 Problemas en la herramienta

Fuente: Creacion Propia

Casi De vez en|Casi
Siempre |siempre |cuando nunca
Problemas uso de T1|20 18 8 4
Porcentaje 40% 36% 16% 8%
30 60%

25 50%

20 40%

15 30%

10 20%
5 10%
0 0%

Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca
E Problemas uso de TI === Porcentaje
Figura 103 Problemas en la herramienta
Fuente: Creacion Propia
Interpretacion y Analisis:
El 56% de los encuestados indican que casi siempre existen fallas en el uso de herramientas
informaticas, por lo que se determina que se debe tomar acciones en cuanto a herramientas

informaticas de la empresa.
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Pregunta 4: ;La persona que la atendid fue amable en el servicio brindado en la resolucion

de su incidencia?

Tabla 42 Amabilidad de atencion

Fuente: Creacion Propia

Casi De vez en|Casi
Siempre |siempre |cuando nunca
Amabilidad en el
servicio 8 6 21 15
Porcentaje 16% 12% 42% 30%

25

20

15

10

Titulo del grafico

Amabilidad en el servicio

B Siempre M Casi siempre

B De vez en cuando

Casi nunca

Figura 104 Amabilidad de atencion

Fuente: Creacion Propia
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Interpretacion y Analisis:
El 42 % de los usuarios indica que de vez en cuando existe amabilidad en el servicio brindado,

mientras que solo el 16% se encuentran satisfechos con la amabilidad con el servicio prestado.
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Pregunta 5: ¢ El tiempo de atencion de su incidencia fue adecuado?
Tabla 43 Tiempo de atencion

Fuente: Creacion Propia

Casi De vez en|Casi
Siempre |siempre |cuando nunca
Amabilidad en el
servicio 9 6 5 30
Porcentaje 18% 12% 10% 60%

Titulo del grafico

35

30

25

20

15

10

-

0 I

Amabilidad en el servicio

B Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca

Figura 105 Tiempo de atencion

Fuente: Creacion Propia
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Interpretacion y Analisis:
El 60% de los usuarios entrevistados afirmaron que el analista no llegd a solucionar

rapidamente su solicitud o incidencia, mientras que el 18 % indico que el analista si llego a

comprender y solucionar la incidencia a tiempo.
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6.2 Nueva Herramienta de Help Desk

Se realizd una encuesta a otros 50 usuarios de la organizacién para poder evaluar la efectividad
de la nueva plataforma empleada, la encuesta realizada tiene como finalidad conocer la forma
en que la empresa gestionaba el servicio de Gestion de Incidencias y el nivel de satisfaccion del
personal relacionado.
Pregunta 1: ¢(Cual de los siguientes servicios son los que usted utiliza con mayor
frecuencia?

Tabla 44 Servicios que se utilizan mayormente

Fuente: Creacion Propia

servicio Personas |Porcentaje
Core 42 84%
Paginas Web 18 36%
Correo Electrénico |41 82%
Hardware/Impresora |33 66%
Acceso a red 37 74%
Accesos/creacion de

) 23 46%
usuario
Solicitud de Equipos |8 16%
Mantenimiento  de

) 4 8%
Equipos
Software 28 64%
Desbloqueos/Reseteo
40 80%

de usuarios
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Figura 106 Servicios que se utilizan mayormente
Fuente: Creacién Propia
Interpretacion y Andlisis:
Se concluye que el 84% de los usuarios utilizan el core del sistema y la conexion a red con
mayor frecuencia, mientras que un 82% el servicio de correo electrénico y desbloqueos de

usuarios o reinicio de contrasefas.
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Pregunta 02: ¢Cudl de los siguientes servicios son los que usted reporta con mayor
frecuencia?
Tabla 45 Servicios que se reportan mayormente

Fuente: Creacion Propia

servicio Personas |Porcentaje
Core 35 70%
Paginas Web 10 20%
Correo Electronico |23 46%
Hardware/Impresora |18 36%
Acceso a red 7 14%
Accesos/creacion de
) 11 22%

usuario
Solicitud de Equipos |3 6%
Mantenimiento  de

) 12 24%
Equipos
Software 25 50%

Desblogueos/Reseteo
\ 34 72%
de usuarios
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Figura 107 Servicios que se reportan mayormente
Fuente: Creacién Propia
Interpretacion y Andlisis:
De los 50 encuestados, se verifica que se mantiene los servicios que mas reportan los usuarios

son problemas con el Core y con el software.
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Pregunta 3: ¢Se presentan problemas en el uso de la nueva herramienta de Help Desk

durante la realizacion de su trabajo?

Tabla 46 Problemas en la nueva herramienta

Fuente: Creacion Propia

Casi De vez en|Casi
Siempre | siempre cuando nunca
Problemas uso de
Herramienta 11 8 13 18
Porcentaje 22% 16% 26% 36%

Titulo del grafico

20
18
16
14
12
10

o N B O

Problemas uso de Herramienta

B Siempre M Casisiempre M De vez en cuando Casi nunca

Figura 108 Problemas en la nueva herramienta

Fuente: Creacion Propia
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Interpretacion y Analisis:
El 36% de los encuestados indican que casi nunca presentan fallas con la herramienta de Help
Desk y que la atencion se ha agilizado de una gran manera, por lo que se determina que la nueva

herramienta de Help Desk optimizo el proceso de atencidn de los usuarios.
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Pregunta 4: ;La persona que la atendid fue amable en el servicio brindado en la resolucion

de su incidencia?

Tabla 47 Amabilidad en atencion

Fuente: Creacion Propia

Casi De vez en|Casi
Siempre | siempre cuando nunca
Amabilidad en el
servicio 18 16 9 7
Porcentaje 36% 32% 18% 14%
Titulo del grafico
20
18
16
14
12
10
8
6
4
2
0
Amabilidad en el servicio
B Siempre M Casisiempre M De vez en cuando Casi nunca

Figura 109 Amabilidad en atencion

Fuente: Creacion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

Interpretacion y Analisis:
El 36 % de los usuarios indica que existe amabilidad en el servicio brindado, mientras que s6lo

el 14% no se encuentra satisfechos con la amabilidad del personal que presta el servicio.
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Pregunta 5: ¢ El tiempo de atencion de su incidencia fue adecuado?
Tabla 48 Tiempo de Atencion

Fuente: Creacion Propia

Casi De vez en|Casi
Siempre |siempre |cuando nunca
Tiempo de
respuesta 18 16 10 6
Porcentaje 36% 32% 20% 12%

Titulo del grafico
20
18
16

14

12

10

o N B O

Amabilidad en el servicio

B Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca

Figura 110 Tiempo de Atencion

Fuente: Creacion Propia
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Interpretacion y Analisis:

El 68% de los usuarios entrevistados afirmaron que el analista Ileg6 a solucionar rapidamente
su ticket ingresado, mientras que el 32 % indicd que el analista no llegé a comprender y
solucionar la incidencia a tiempo.

Conclusion de la encuesta

Se llega a la conclusion de la entrevista que con la nueva plataforma de Help Desk se lleg6 a
optimizar el flujo del negocio debido a que los administradores de operaciones Tl ya no
demoraban demasiado tiempo en la solucién de los casos, debido a que ya cuentan con un
asistente que le brinda unas posibles soluciones y Adicionalmente que los tickes no se quedan
sin asignar ya que el sistema automaticamente lo asigna a el operador que se encuentre libre.
Con lo cual no sucedia con la anterior herramienta de Help Desk ya que aquella herramienta no
podia brindar un soporte de ayuda a los operadores y que tampoco asignaba los casos a los

operadores que estén libres.
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6.3 Resultado entre la comparacion en resolucion de casos por el primer nivel > 67%

6.3.1 Antigua plataforma de Help Desk
Resultados tomados en el mes de Julio del 2017 con la antigua herramienta de Help Desk

Tabla 49 Resolucion de casos por el primer nivel anterior herramienta

Fuente: Creacion Propia

Total, de % de acuerdo al
Cantidad de casos Resolucién primer nivel SLA pactado
Software 195 124 64
Core
Bancario 525 345 66
Hardware
Ired 93 57 61

6.3.2 Nueva plataforma de Help Desk
Resultados tomados en el mes de Agosto del 2017 con la nueva herramienta de Help Desk

Tabla 50 resolucién de casos por el primer nivel nueva herramienta

Fuente: Creacion Propia

Total, de % de acuerdo al
Cantidad de casos Resolucion primer nivel SLA pactado
Software 193 133 69
Core
Bancario 523 355 68
Hardware/red 91 63 69
Conclusion

Visualizando los resultados entre los meses de Julio y Agosto se llega a la conclusion que mayor
casos se solucionaron por los administradores de operaciones TI al emplear la nueva
herramienta, debido a que contaban con el asistente de la mesa de ayuda el cual iba aprendiendo

los casos, y con ello cuando un operador de TI se encontrara con un caso similar este ya le

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

) :
TESIS UCSM <2 DE SANTA MARIA

brindaba una solucion, asi permite resolver mayor cantidad de casos en el primer nivel sin la

necesidad de derivarlos a un especialista.

6.4 Resultado de resolucién de casos en un menor tiempo >65%

6.4.1 Antigua plataforma de Help Desk

Se realizo una medicion de los casos ingresados en el mes de julio con la antigua herramienta,
verificando cuantos de esos casos se pudieron resolver en el primer nivel sin acudir con el apoyo
del especialista y el tiempo aproximado que demoro en su resolucion.

Tabla 51 resolucion de casos en un menor tiempo antigua herramienta

Fuente: Creacién Propia

casos
Total, de casos|Tiempo de solucidon |solucionados Total, de % de
Registrados X €aso primer nivel acuerdo al SLA

Software 195 19° 124 64

Core 525 28’ 345 66

Hardware/red 93 60’ 57 61

6.4.2. Nueva Plataforma de Help Desk
Se realizo una medicion de los casos ingresados en el mes de Agosto y Septiembre con la nueva
herramienta, verificando cuantos de esos casos se pudieron resolver en el primer nivel sin acudir

con el apoyo del especialista y el tiempo aproximado que demoro en su resolucion.
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Agosto
Tabla 53 Tiempo de resolucion Agosto
Fuente: Creacion Propia
casos

Total, de casos | Tiempo de solucidon |solucionados Total, de % de

Registrados X €aso primer nivel acuerdo al SLA
Software 193 15 132 68
Core 530 25’ 356 67
Hardware/red 92 53’ 63 68
Septiembre

Tabla 54 Tiempo de resolucion Septiembre
Fuente: Creacion Propia
casos

Total, de casos|Tiempo de solucién |solucionados Total, de % de

Registrados X Caso primer nivel acuerdo al SLA
Software 198 13’ 140 70
Core 527 ol 377 71
Hardware/red 96 49° 67 70
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Comentario

Se verificd que con la nueva plataforma ayudo a cumplir el SLA resolucion de casos en un
menor tiempo, como se visualiza en el cuadro del mes de junio con la antigua herramienta se
ingresaron 180 casos referidos a software de los cuales solo 118 casos pudieron ser resueltos
por los administradores de operaciones (primer nivel), no llegando al acuerdo planteado, de
igual manera con los incidentes en el Core y Hardware/red con cual se tuvieron una cantidad
de 520 casos en la categoria del Core Bancario y solo se resolvieron en el primer nivel 332 y
en hardware de 90 casos registrados solo se resolvieron 59 con lo cual no se llegé a cumplir
con el SLA establecido.

En el mes de Julio se implementé la nueva plataforma de Help Desk con la cual en principio
no hubo una gran diferencia con la anterior plataforma como se visualiza en el tabla, debido a
que el sistema tenia que ir madurando en el aprendizaje de los casos para poder brindar el apoyo
correspondiente a los operadores del primer nivel, posteriormente en los meses de Agosto y
Septiembre se visualiza una gran mejora en la atencion de los casos debido a que se redujo el
tiempo de atencion en los casos ingresados y con ello se aumentaron los casos atendidos por el

primer nivel, llegando a cumplir los SLA establecidos.
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6.5 Comparar los tiempos de solucion de incidentes

6.5.1 Incidente en herramienta Office

Para un incidente presentado en el mes de julio sobre un inconveniente en el software
especificamente con la herramienta de Office se utilizd el canal de Help Desk tradicional en

donde el operador brindo la solucion del caso en 20 minutos con 13 segundos.

wMessoesevico-munceRs TN, O THENNEEETT T 0 0 TSRS D F e

Archivo  Ver Ayuda
' Bienvenido: MOGROVEJO/SANCHEZ,RODRIGO --> OPERACIONES TI Y MESA DE SERVICIO
'REGISTRO DE ATENCION

2

Registro de Atenciones

Listado de /tenciones

® 'YNo Escala ““' Mesa de Sericio Eﬁ Desarrollo ! Wfraestructura

‘ Telecom % Tec Cliente ’B-\sc Datos Qﬁdnoén Neg
Desbi ~ amada + ] Ulamads
3 [ Oficina:[158 [ otema | RISit™ (071 v 12/07/2017

CFis
Hora tnicio|— 10:30:00 | "= fin [ 10:60:43 | 00:20:1

Motivo

Error en la herramienta de Office

P | @

Motivo

INFORMACION
REQUERIMIENTOS DE
SERVICIO
ADMINISTRACION DE
INCIDENTES

ADMINISTRACION DE
PROBLEMAS

ADMINISTRACION DEL
SISTEMA

SALIR

Figura 111 Tiempo de Solucién HD tradicional

Fuente: Creacion Propia
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Para un incidente presentado en el mes de Agosto sobre un inconveniente similar con la
herramienta de Office se utiliz6 el canal de Help Desk empleando CBR en donde el operador

brindo la solucion del caso en aproximadamente 11 minutos.

MESA DE AYUDA
FIN_L%N(__‘IE R_L% INCIDENTE SOLUCIONADOC CON EXITO
Mesa de Ayuda

Resolucion de Incidente

Ticket Niimero: [sss08 24/08/2017 2:24:37

Titule  |Office

Buenas tardes presento un error en la herramienta de office estoy
trabajando v de pronto se cierra automaticamente.

Cellar 9855063214

Correc  [jsalazar@gmail.com
Estade del Incidente

Asigando r
Derivar a Especialista

Especialista: |Francisco Codigo: 2981 Administrador de ¥

Figura 112 Tiempo de Solucion HD CBR

Fuente: Creacion Propia
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6.5.2 Incidente en Core
Para un incidente presentado en el mes de julio sobre un inconveniente en el software
especificamente con el core se utilizo el canal de Help Desk tradicional en donde el operador

brindo la solucion del caso en 27 minutos con 45 segundos.

Archivo  Ver  Ayuds
Bienvenido: CASTILLO/BOLIVAR, MARIANA --> OPERACIONES TI Y MESA DE SERVICIO
|REGISTRO DE ATENCION

%
Registro de Atencicnes.

74

Listado de Atencicres.

& WYNo Escala &.h Mess do Sericio ‘a Dosarroiio ! infraestructur

Q Telecom ‘lcc Chente ,&m Datos Qﬁclua()n Neg
- ¥ Tamadas =7 Unmads
ceis Oficinac| 58 [ 0fcen | feriigun: | 015 vramsterian L [ 1470772017

Horakicio] 16:30:25 |Hefin:[97:05:10 | 00:27:4

Motivo CFIS - No actualiza el monto en el cronograma Motivo

P o D

Figura 113 Tiempo de Solucion HD tradicional

Fuente: Creacion Propia
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Para un incidente presentado en el mes de Agosto sobre un inconveniente similar con el core
se utiliz6 la herramienta de Help Desk empleando CBR en donde el operador brindo la solucién

del caso en aproximadamente 11 minutos.

INCIDENTE SOLUCIONADC CON EXITO

= T~ i
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D PN nesdar
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Figura 114 Tiempo de Solucién HD CBR

Fuente: Creacion Propia
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6.5.3 Incidente en Red de Agencias
Para un incidente presentado en el mes de julio sobre un inconveniente en la red de la agencia
se utilizo el canal de Help Desk tradicional en donde el operador brindo la solucion del caso en

35 minutos con 45 segundos.

= Mesaoescrvioo-Aunena: ~ TS, THENEEEET 0 TSSO O W eoiGOdeid

Escala

® YNo Escala a Mesa do Sericio Lctgj Desarolio ! Infraestructur

Q’dm Elxa.au ’B-ncl)dus cs‘uwanum

s [ Onena:[ 58 [oiemn ] RIG2ER [0 1300
Homkico[ 10:45:05  |Hefin [ 33as:0 | 00:35:4

Motivo Sin red en |a agencia Motivo

P | |8 s

Figura 115 Tiempo de Solucién HD tradicional

Fuente: Creacion Propia
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Para un incidente presentado en el mes de Agosto sobre un inconveniente similar con la red de
la agencia se utilizo la herramienta de Help Desk empleando CBR en donde el operador brindo

la solucidn del caso en aproximadamente minutos.

MESA DE AYUDA
FINL%N(__‘IE R_L% INCIDENTE SOLUCIONADO CON EXITO
Mesa de Ayuda

Resolucion de Incidente

Ticket Ntimero: [s6803 24/08/2017 2:24:37

Titule  |Cronograma

Buenas Moches un favor no se esta actualizando el monto del
cronograma ya que se realizo un pago el dia de hoy

Celular  |96325587

Correc  rmachaca@gmail.com
Estado del Incidente

Creado T
Derivar a Especialista

Especialista: |Alexandra Codigo: (3116 Administrador de ¥

Figura 116 Tiempo de Solucion HD CBR

Fuente: Creacion Propia
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Comentario: La diferencia que se dio en los tiempos de solucién de los casos se dio debido
a que la nueva plataforma cuenta con un asistente para la solucion de casos el cual empleara
la metodologia CBR la que por técnicas de similaridad permite recuperar casos que sean
similares al caso que se esta ingresando y con ello obtener posibles soluciones, a diferencia
de la anterior plataforma en la cual el operador tenia que buscar una solucién siguiendo un
conjunto de pasos o esperar el apoyo de algin especialista en la materia para poder brindar

la solucion.
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7. Contribucion
Al JCOLIBRIZ2, se le hicieron los siguientes ajustes:

e Se actualizo el apache Lucene, en el framework JColibri2 debido a que empleaba el
apache Lucene 2.0. Y esta version no tiene un analizador/indexador propio para el
vocabulario espafiol. El analizador/indexador que utilizaba JColibri segun las pruebas
no elimina las palabras stopword del vocabulario espafol. Entonces indexaba dichas
palabras y el resultado no era el esperado. Para ello se integré al JCOLIBRI 2 con
Apache Lucene 5, para esto se tuvo que modificar el framework. con dicho cambio se
obtuvo el resultado esperado.

e Seactualizo su componente OntoBridge para trabajar con la version actual de ontologias
que son creadas con Protege.

e jColibri2 no integra CBR textual con ontologias, se modificé el framework para que

pueda trabajar con CBR textual y Ontologias.

JCOlibri 2 esta implementado como un programa que ejecuta todo el ciclo de forma lineal. No
soportaria una arquitectura cliente servidor, con multiples peticiones. Y solo ejecuta en Java.
Por ello con los componentes adicionados TraductorCBR, ProcesadorCBR y RPCServer es
posible utilizarlo con otros lenguajes de programacion que soportan RabbitMQ y también

utilizar JColibri en otros dominios.
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Conclusiones:

Primera. - Una de las metas logradas fue analizar, disefiar y desarrollar la plataforma de Help
Desk, para apoyar a la organizacion con la solucién de sus inconvenientes.

Segunda. - Se optimizo el flujo de trabajo del area de soporte al negocio de la empresa, debido
a que la herramienta contara con un asistente el cual brindara posibles soluciones a los
operadores.

Tercera. - Se puede llegar a la conclusion que al emplear razonamiento basado en casos textual
y ontologias para plataforma de Help Desk, ayuda a optimizar la herramienta debido a que se
buscara soluciones con un mayor grado de similaridad.

Cuarta. - Se realizd una encuesta al personal que labora en la empresa para poder comparar
la efectividad entre la herramienta tradicional versus la nueva herramienta de Help Desk,
también valida dando la actitud del Operador de TI al realizar su labor para ver si se llega a
cumplir los sla acordados.

Quinta. -Se realizo una medicion de la eficiencia del administrador de operaciones Tl con el
uso de la nueva plataforma de Help Desk debido a que con el apoyo del asistente puede resolver
mas casos en un menor tiempo con ello aumentando su productividad.

Sexto. - Al realizar una comparacion en los tiempos de solucion entre un Help Desk tradicional
y uno utilizando razonamiento basado en casos, nos damos cuenta que mas eficiente es el Help
Desk utilizando razonamiento basado en casos debido a que este aprendera los casos que se van
presentando, y con ello ira brindado soluciones.

Séptimo. -Se modifico el framework de jCOLIBRI 2 para que pueda trabajar en una

arquitectura cliente servidor debido a que el framework no es capaz de soportar multiples
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peticiones, Adicionalmente se modificé el framework para que este pueda trabajar en distintos

dominios.

Recomendaciones

Primero. - Se recomienda como trabajo futuro la implementacion de un chat boot, para poder
optimizar la atencién al usuario interno en la solucion de sus casos, debido a que se optimizaria
mas la plataforma de Help Desk ya que el usuario final podra tener una comunicacion con el

sistema y este poderle brindar las soluciones a sus inconvenientes presentados.

Segundo. - Se recomienda una capacitacion al personal que brindara el soporte en cuanto al
uso de la Herramienta, ya que es necesario una previa capacitacion al personal para que vean
como es el funcionamiento de la herramienta y como funciona el CBR en la herramienta y como

se podré gestionar la base de conocimientos.
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Apéndices

Anexo A

Diccionario de Datos empleado para Help Desk

Entidad: |Categoria

Categoria que presenta la organizacién en cuanto a Sistemas

Descripcion del

Atributo Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves

icodcatego | Cddigo de la categoria int PK

Descripcion  de la

vcatego categoria varchar 50

Campo

Clave

icodcatego

Relaciones

Ninguna
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Entidad: |Cargos

Tabla de cargos que tiene el usuario

Descripcion del

Atributo Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves

icodcargo | Cddigo de la categoria int PK

Descripcion de la

vcargo categoria varchar 60

Campo

Clave

Ninguna

Relaciones

Ninguna
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Entidad: |usuario
Tabla de registro de usuarios
Descripcion del

Atributo Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves
icodusu Caodigo de usuario int PK
vhomusu | nombre de usuario varchar 60
vapeusu apellido de usuario varchar 60
Idni dni de usuario int
vagencia agencia del usuario varchar 60
icargousu | cargo del usuario int
icelular celular int
vcorreo correo del usuario varchar 200
paswordusu | clave varchar 100
Campo
Clave
icodusu
Relaciones
Ninguna
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Entidad: Estado

Tabla de estados que tiene el caso

Descripcion del

Atributo Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves

Codigo de estado del

codigo_estado | caso Int PK

descri_estado | Descripcion del caso Varchar 15

Campo Clave

codigo_estado

Relaciones
Ninguna
Entidad: Incidente4
Tabla de Incidente4 contiene la data de todos los incidentes registrados
Descripcion del

Atributo Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves
cod__incidente Caodigo de Incidente int PK
icodcatego cddigo de categoria int FK
titulo_Incidente titulo de incidente varchar 60
vdescri_incidente | descripcion de incidente |varchar 1800
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celular_incid teléfono int

codigo_estado estado de incidencia int FK

adjuntar_archivo adjuntar documentos varchar 3000

nombre_comentario | titulo de comentario varchar 60

mail_comentario Email varchar 130

descripcion de

descri_comentario | comentario varchar 500

icodusu cédigo de usuario int FK

fecha_incidente fecha de registro varchar 50

Campo Clave

cod__incidente

Relaciones

icodcatego

codigo_estado

icodusu
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Entidad: RequeriemientoUsuario
Contiene la data de todos los Requerimientos registrados
Descripcion del
Atributo Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves
cod_requerimiento Codigo de requerimiento | int PK
icodcatego cddigo de categoria int FK
titulo_requerimiento titulo de requerimiento varchar 60
descripcion de
vdescri_requerimiento | requerimiento varchar 1800
celular_reque teléfono int
codigo_estado estado de requerimiento | int FK
adjuntar_archivo adjuntar documentos varchar 3000
nombre_comentario_req | titulo de comentario varchar 60
mail_comentario_req email varchar 130
descri_comentario_req | descripcion de comentario | varchar 500
icodusu cddigo de usuario int FK
fecha_Requerimiento | fecha de registro varchar 50
Campo Clave
cod_requerimiento
Relaciones
icodcatego
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codigo_estado

icodusu
Entidad: ProblemaUsuario
Contiene la data de todos los Problemas registrados
Descripcion del
Atributo Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves
cod_problema Cadigo de problema int PK
icodcatego cddigo de categoria int FK
titulo_problema titulo de problema varchar 60
descripcion de
vdescri_problema problema varchar 1800
celular_problema teléfono varchar 20
codigo_estado estado de problema int FK
adjuntar_archivo adjuntar documentos | varchar 3000
nombre_comentario_problema | titulo de comentario varchar 60
mail_comentario_problema |email varchar 130
descripcion de
descri_comentario_problema |comentario varchar 500
icodusu cédigo de usuario int FK
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fecha_Problema fecha de registro varchar 50

Campo Clave

cod_problema

Relaciones

icodcatego

codigo_estado

icodusu

Entidad: Estado_Operador

Tabla de estados que asigna el administrador de operaciones Tl

Atributo Descripcion del Atributo | Tipo de dato | Longitud | Claves

cadigo de estado de

cod_estado_operador operador int PK

descri_estado_operado

r descripcion del estado varchar 50

Campo Clave

cod_estado_operador

Relaciones

Ninguna
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Entidad: Plataforma_Operador_Requerimiento

Tabla de registro de solucién de requerimientos

Tipo de

Atributo Descripcion del Atributo dato Longitud | Claves
adjuntar_archivo_PLTop_req | Adjuntar Archivo varchar 3000
titulo_PLTop_req Titulo de requerimiento varchar 80
descri_PLTop_req descripcion de requerimiento varchar 300
cod_operador cadigo de operador int
cod_estado_operador estado de operador int FK
cod_requerimiento codigo de requerimiento int FK
cod_especialista cddigo de especialista int
Hora_resolucion hora de solucion varchar 50
Campo Clave
Ninguna
Relaciones
cod_estado_operador
cod_requerimiento
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Entidad: Plataforma_Operador_Problema

Tabla de registro de solucion de problemas

Atributo Descripcion del Atributo Tipo de dato |Longitud | Claves
adjuntar_archivo_PLTop_pro | Adjuntar Archivo varchar 3000
titulo_PLTop_pro Titulo de Problema varchar 80
descri_PLTop_pro descripcion de Problema varchar 300
cod_operador cddigo de operador int
cod_estado_operador estado de operador int FK
cod_problema codigo de Problema int FK
cod_especialista codigo de especialista int
Hora_resolucion hora de solucién varchar 50

Campo Clave

Ninguna

Relaciones

cod_estado_operador

cod_requerimiento
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Entidad: Plataforma_Operador_Incidente

Tabla de registro de solucion de Incidentes

Atributo Descripcion del Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves
adjuntar_archivo_PLTopinc | Adjuntar Archivo varchar 3000
titulo_PLTopinc Titulo de Incidente varchar 80
descri_PLTopinc descripcion de Incidente varchar 300
cod_operador codigo de operador
cod_estado_operador estado de operador FK
cod__incidente cédigo de Incidente FK
Hora_resolucion codigo de especialista varchar 50

cod_Incidente

Cod_especialista

Campo Clave

Ninguna

Relaciones

cod_estado_operador

cod_requerimiento
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Entidad: Trasferir_caso_lIncidente

Tabla de registro de transferencia de Incidentes

Atributo Descripcion del Atributo Tipo de dato | Longitud | Claves
adjuntar_archivo_Trasf_inc | Adjuntar archivo varchar 3000
titulo_Trasf _inc titulo varchar 80
descri_Trasf_inc Descripcion del Atributo varchar 300
cod_operador codigo de operador int
cod_estado_operador estado de operador int FK
cod__incidente codigo de incidente int FK
Hora_resolucion hora de solucion varchar 50

Campo Clave

Ninguna

Relaciones

cod_estado_operador

cod__incidente
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Entidad:

noticia

Tabla de noticias

Atributo Descripcion del Atributo Tipo de dato Longitud | Claves
cod_noticia Codigo int
descri_noticia Descripcion de noticia varchar 150

Campo Clave

Ninguna

Relaciones

Ninguna
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Anexo B

Cadigo de la funcionabilidad de la Plataforma de Help Desk
Modulo de Usuario Interno

Creamos la conexién a la base de datos a la tabla Usuario

Ehsing System;

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

|using System.Web;

B/ <summary:
/// Descripcidn breve de clsusuarioling
|/ </ summary >

Epublic class clsusuaricling

1

lingGridsDataContext db = new lingGridsDataContext();

= public IQueryable CargarGrid()

{ var query = from ¢ in db.usuario
select c;
return query;
L7
= public usuaric recovervalore(int icodusu)
1
usuario registro = db.usuaric.Single(x =» x.icodusu == icodusu);
return registro;
.}
= public usuaric recovervalorel(string vcorreo)
1
usuarioc registrol = db.usuario.FirstOrDefault(y => y.vcorreoc == vcorreo);
return registrol;
¥
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Botdn Ingresar: Valida el Inicio de Seccion al usuario

| clsusuarioling en = new clsusuariocling();
= protected void Page_Load(object sender, Eventérgs e)
{

= protected void Buttonl_Click(cbject sender, EventArgs e)
{ ///validacion usuario
try

hf_control_usuario.Value = Convert.ToString(TextBox_codigo.Text);
usuario registro = cn.recovervalore(Convert.ToInt32(hf_control_usuarioc.Value));

string icodusu = registro.icodusu.ToString();

string paswordusu = registro.paswordusu.ToString();

Session.Add("icodusu™, icodusu);

Session.Add("paswordusu™, paswordusu);

if (TextBox_codigo.Text == icodusu && TextBox_password.Text == paswordusu)

1
string icodusul = (string)({Session["icodusu™]);
string paswordusul = (string)(Session["paswordusu™]);
Server.Transfer("Plataforma.aspx™, true);
1
}
catch
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, "<script>alert('ERROR DE INCIO DE SECCION VUELWA A INTENTAR');</script>");
1
finally
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts", "<script>alert('ERROR DE INCIO DE SECCION VUELVA A INTENTAR');</script>");
}

Boton Registrar: Llama al moédulo Registrar.aspx

protected wvoid Button2 Click(object sender, Eventirgs e)

1

Server.Transfer("Registrar.aspx™, true);
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Esta clase permite el registro de los usuarios a la base de datos

protected woid Buttonl Click(cbject sender, Eventirgs e)
1
try
1
clzusuario clte = new clsusuaric(e, “*, ", @, “", @, @, """, "");//43
clte.Icodusu = int.Parse(txtcodusu.Text.Trim({});
clte.Vnomusu = txtnomusu.Text;
clte.Vapeusu = txtapeusu.Text;
clte.Idni = int.Parse(txtdni.Text.Trim(})};
clte.Vagencia = txtagencia.Text;
clte.Icargousu = .Parse(DroplownlList_Cargos.SelectedValue);
clte.Icelular = int.Parse(txtcelular.Text.Trim(});
clte.Vcorreo = txtcorreo.Text;
clte.Paswordusu = txtpaswordusu.Text;

clte.agregar();

Luego de valida los usuarios si son correctos accede a la plataforma

Se disefia las tres opciones a ingresar en el médulo de plataforma.aspx

<div class="wrapper col3">
<div id="container":
<div class="homepage">
<ul>
«1i»
<h2><img src="images/demo/BBx68.gif" alt="" />INCIDENTE</h2>
<pxIngrese su incidente del sistema</p>
<p class="readmore"><a href="FormIncidente.aspx">Ingresar &raquo;</a></p>
«/1ix
<lix
<h2»<img src="images/demo/6@x6@.gif" alt="" />REQUERIMIENTO</h23|
<F>Ingrese su requerimiento</p>
<p class="readmore”><a href="FormRequerimientc.aspx">Ingresar &raquo;</a></p»
«/1ix
<1i class="last">
<hZ2x<img src="images/demo/68x608.gif" alt="" />PROBLEMA</h2>
<prIngrese su problema presentado en el sistema</p>
<p class="readmore"><a href="FormProblema.aspx">Ingresar &raquo;</a></p>
</1ix
<ful>
<br class="clear" /»
<fdive
<fdivy
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Al seleccionar la Opcion de registrar Incidente

Primeramente, creamos una conexion a la base de datos

[Elpublic partial class FormIncidente : System.Web.UI.Page

{
sqlConnection con = new SglConnection(”server=LENOVO-ISV\\SQLEXPRESS2812;Initial Catalog=Help_Desk;Integrated Security=True");
string categori="";
clsCategoria obj = new clsCategoria("",@);
ConsultaGrid cn = new ConsultaGrid();

Luego insertamos el incidente registrado por el usuario en la base de datos

protected void Button2_Click(object sender, EventArgs e)
{
TextBox_Hora_Incidente.Text = Datelime.Now.ToString();
try
{
clsFormIncidente clte = new clsFormIncidente(e, e, ™", "", @, @, "", ™", ", "", @);
clte.Icodusu = int.Parse(Label_Nom_usu.Text.Trim({})}; //usuario
// clte.Icodusu = int.Parse(DropDownListl.SelectedValue.ToString());
clte.Icodcatego = .Parse(DropDownListl.SelectedValue);//correcto
Labelprueba.Text = categori.ToString();
clte.Titulo_Incidente = TextBox_Titulo.Text;|
clte.vdescri_incidente = TextBox Descri_Incident.Text;
clte.Celular_incid = int.Parse(TextBox_Celular.Text.Trim());
clte.Codigo_estado = .Parse(DropDownlList4.SelectedValue);//aver
clte.Nombre_comentaric = TextBoxNombre_comentario.Text;
clte.Mail comentarioc = TextBox_EmailComentaric.Text;
clte.Descri_comentaric = TextBox_Descri_Comentarioc.Text;
clte.Fecha_incidente = TextBox_Hora_Incidente.Text;
clte.agregar();

Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts™, "<scriptralert('INCIDENTE REGISTRADO CON EXITO');</script
TextBox_Titulo.Text = "";

TextBox_Descri_Incident.Text = "";

TextBox_Celular.Text = "";

TextBoxNombre_comentario.Text = "";

TextBox_EmailComentario.Text = "";

TextBox_Descri_Comentaric.Text = "";
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Al seleccionar la Opcion de registrar Requerimiento

Primeramente, creamos una conexion a la base de datos

[Elpublic partial class FormIncidente : System.Web.UI.Page

{
sqlConnection con = new SglConnection(”server=LENOVO-ISV\\SQLEXPRESS2812;Initial Catalog=Help_Desk;Integrated Security=True");
string categori="";
clsCategoria obj = new clsCategoria("",@);
ConsultaGrid cn = new ConsultaGrid();

Luego insertamos el requerimiento registrado por el usuario

protected void Button3_Click(object sender, Eventirgs e)
1

TextBox_Hora_Requerimiento.Text = DateTime.Now.ToString();

try

{
clsFormRequerimiento clte = new clsFormRequerimiento(e, e, ", "", @, @, "", "", "', "", @);
clte.Icodusu = int.Parse(Label_Nom_usu_req.Text.Trim()); //usuario
// clte.Icodusu = int.Parse(DropDownlistl.SelectedValue.ToString());
clte.Icodcatego = .Parse(DropDownlList_catego_req.SelectedValue);//correcto
//Labelprueba.Text = categori.ToString();
clte.Titule_requerimiento = TextBox Titulo_reque.Text;
clte.Vdescri_requerimiento = TextBox_Descri_reque.Text;
clte.Celular_reque = int.Parse(TextBox_Celu_req.Text.Trim());
clte.Codigo_estado = .Parse(DropDownList_est_req.Selectedvalue);
clte.Nombre_comentaric_req = TextBoxNombre_comentaric_req.Text;
clte.Mail_comentario_req = TextBox_mail_reque.Text;
clte.Descri_comentario_req = TextBox_Descri_reque.Text;
clte.Fecha_Requerimientoc = TextBox Hora_Requerimiento.Text;
clte.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, “<scriptralert('REQUERIMIENTO REGISTRADO CON EXITO');-
TextBox_Titulo reque.Text = "";
TextBox_Descri_reque.Text =
TextBox_Celu_req.Text = "";
TextBoxNombre_comentario_req.Text =
TextBox_mail_reque.Text = "";
TextBox_Descri_reque.Text =
TextBox_Requeri_Comentario.Text =

Kl

3
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Al seleccionar la Opciédn de registrar Problema

Primeramente, creamos una conexion a la base de datos

[Elpublic partial class FormIncidente : System.Web.UI.Page
{
sqlConnection con = new SglConnection(”server=LENOVO-ISV\\SQLEXPRESS2812;Initial Catalog=Help_Desk;Integrated Security=True");
string categori="";
clsCategoria obj = new clsCategoria("",@);
ConsultaGrid cn = new ConsultaGrid();

Luego insertamos el problema registrado por el usuario

_:'.Iprotected void ButtonProblema_Click(cbject sender, Eventfrgs e) |_
{
TextBox_Hora_Problema.Text = DateTime.Now.ToString();
try
{ 1

clsFormProblemz clte = new clsFermProblema(e, e, "", ", "", e, "", "", "", "', @);
clte.Icodusu = int.Parse(Label _Nom_usu_prob.Text.Trim{)); //usuarioc

// clte.Icodusu = int.Parse(DropDownlListl.Selectedvalue.ToString());
clte.Icodcatego = .Parse(DropDownList_categoria_problema.SelectedValue);//correcto
clte.Titulo problema = TextBox_TituloProblema.Text;

clte.Vdescri_problema = TextBox_Descri_Problema.Text;

clte.Celular_problema = TextBox CelularProblema.Text;

clte.Codigo_estado = .Parse(DropDownList_estado_problema.SelectedvValue);
clte.Nombre_comentario_problema = TextBoxNombre_comentarioProblema.Text;
clte.Mail_comentario problema = TextBox_EmailComentarioProblema.Text;
clte.Descri_comentario_problema = TextBox Descri_ComentarioProblema.Text;
clte.Fecha_Problema = TextBox_Hora_Problema.Text;

clte.agregar();

Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, "<scriptralert('PROBLEMMA REGISTRADO CON EXITO');</script>”
TextBox_TituloProblema.Text = "";

TextBox_Descri_Problema.Text = "";

TextBox_CelularProblema.Text = "";
TextBoxNombre_comentarioProblema. Tex‘t ="";
TextBox_EmailComentarioProblema.Text =
TextBox_Descri_ComentaricProblema.Text =
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Modulo de Administrador de Operaciones Tl

Disefio del mddulo del Administrador de Operaciones Tl

Q(Efp:COHtent ID="Contentl” ContentPlaceHolderID="ContentPlaceHolderl™ Runat="Serwver">
Elkhead>

<titlexPlusBusiness</title>

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=iso-8859-1" />

<link rel="stylesheet” href="layout/styles/layout.css" type="text/css" />

<script type="text/javascript” src="layout/scripts/jquery.min.js"></script>

<script type="text/javascript” src="layout/scripts/jquery.jcarcusel.pack.js"»</script>
<script type="text/javascript” src="layout/scripts/jquery.jcarousel.setup.js"></script>
| </head>

<body id="top">

<l-- -->

$<div class="wrapper col3">
= «<div id="container":

é <div class="homepage">
=] <ul>
<li>

<h2x<img src="images/demo/6@x6@.gif" alt="" />INCIDENTE</h2>
<prIngrese su incidente del sistema</p:>
<p class="readmore”><a href="PlataformaOperador.aspx”>Ingresar &raquo;</a></p>
</1i>
<lix
<h2x<img src="images/demo/6@x6@.gif" alt="" />REQUERIMIENTO</h2>
<prIngrese su requerimiento</p>
<p class="readmore”><a href="PlataformaOperador_Requerimientoc.aspx">Ingresar &raquo;</a»</p»
<flix
<1i class="last">
<h2><img src="images/demo/68x60.gif" alt="" />PROBLEMA</h2>
<prIngrese su problema presentado en el sistema</p>
<p class="readmore”:<a href="PlataformaOperador_Problema.aspx">Ingresar &raquo;</a»</p»
</li>
<ful>
<br class="clear” />
</fdiv>
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Resolucion de Incidentes.

Nos permite seleccionar cualquier incidente para su solucion

protected woid Gridviewl_RowDataBound(cbject sender, GridvViewRowEventArgs e)
1
if (e.Row.RowType == DatalontrolRowType.DataRow)
{
e.Row.Attributes.Add("onMouseOver™, "this.style.cursor='pointer'");
e.Row.Attributes.Add("onclick”,
Page.ClientScript.GetPostBackEventReference(Gridviewl, "selecti®” + e.Row.RowIndex.ToString()));

b

protected void GridViewl SelectedIndexChanged(cbject sender, Eventirgs e)

{
hf_control.value = Convert.ToString(Gridviewl.Datakeys[Gridviewl.SelectedRow.RowIndex].Value);
Incidented4 registro = cn.recovervalore(Convert.ToInt32(hf_control.Value)};

string cod_incidente = registro.cod__incidente.ToString();

string titule = registro.titule_Incidente.ToString();

string descripcion_Incidente = registro.vdescri_incidente.ToString();
string celular = registro.celular_incid.ToString();

string correc = registro.mail_comentaric.ToString();

Session.Add("cod_incidente"”, cod_incidente);
Session.Add("titulo™, titulo);
Session.Add("descripcion_Incidente™, descripcion_Incidente);
Session.Add("celular”, celular);|

Session.Add("correc™, correo);

// Redirect to second page.
server.Transfer("PlataformadperadorIncidente.aspx™);
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Solucién del Incidente

string cod_incidente = (string)(Session["cod_incidente™]);

string titule = (string)(Session["titulo™]);

string descripcion_Incidente = (string)(Session["descripcion_Incidente™]);
string celular = (string)(Session["celular”]);

string correo_usu = (string)(Session["correo”]);  //25-83-2817

TextBox_cod_incidente.Text = cod_incidente;

TextBox_Tituloc PLTAOperador.Text = titulo;
TextBox_Descri_Incident_PLTAOperador.Text = descripcion_Incidente;
TextBox_Celular_PLTAOperador.Text = celular;
TextBox_Correc_PLTAOperador®.Text = correo_usu;

protected void Button_PLTAOperador_Grabar Click({ocbject sender, EventArgs e)

{

/{ clsPlataforma_Operador_Incidente clsplfo = new clsPlataforma_Operador_Incidente(™ ™, ™ ", ™ ", " ", @, @, 8,8);
TextBox_Hora_resolucion.Text = DateTime.Now.ToString();

/{ clsplfo.adjuntar_archive_PLTopinc =FileUploadl.

try
i

clsplfo.Titulo PLTopinc = TextBoxMNombre_comentario PLTAOperador.Text;
clsplfo.Descri PLTopinc = TextBox_Descri_Comentarioc PLTAOperador.Text;

//INGRESAR EL DEL OPERADOR PENDIENTE SU CODIGO PARA (¢ QUEDDE REGISTRADO EN LA BASE

clsplfo.Cod_estado_operador = .Parse(Estado_Incid Operador.SelectedvValue);

clsplfo.Cod__incidente = int.Parse(TextBox_cod_incidente.Text.Trim());

clsplfo.cod_especialista = int.Parse(TextBox_cod_espe.Text.Trim());

clsplfo.hora_resclucion = TextBox_Hora_resolucion.Text;

clsplfo.agregar():

Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts"”, "<script>alert('INCIDENTE SOLUCIONADO COM EXITO');
EnviarEmail();

Resolucion de Requerimientos.

Nos permite seleccionar cualquier requerimiento para su solucién

protected woid Gridviewl RowDataBound(object sender, GridviewRowEventArgs e)
i
if (e.Row.RowType == DataContrDlRDLwType.DataRcm)
{
e.Row.Attributes.Add("onMousedver™, "this.style.cursor="pointer'™)};
e.Row.Attributes.Add("onclick”,
Page.ClientScript.GetPostBackEventReference (Gridviewl, "select$™ + e.Row.RowIndex.ToString()));

protected woid GridViewl_SelectedIndexChanged(cbject sender, Eventirgs e)

{
hf_contrel.value = Convert.ToString(Gridviewl.DatakKeys[Gridviewl.SelectedRow.RowIndex].Value);
RequeriemientolUsuaric registro = cn.recovervalore(Convert.ToInt32(hf_control.value));

string cod_requerimiento = registro.cod_requerimiento.ToString();

string titulo_requerimiento = registro.titulo_requerimiento.ToString();
string wdescri_requerimiento = registro.vdescri_requerimiento.ToString():
string celular_reque = registro.celular_reque.ToString();

string correoc = registro.mail_comentario_req.ToString();

Session.Add("cod_requerimiento", cod_requerimiento};
session.Add("titulo_requerimiento™, titulo_requerimiento);
Session.Add("vdescri_requerimiento”, wvdescri_requerimiento);
session.Add("celular_reque”, celular_reque);
Session.Add("correo™, correc);
/f Redirect to second page.
server.Transfer("PlataformaOperadorRequerimiento.aspx™);
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Solucion del Requerimiento

string titulo_requerimiento = (string)(Session["titulo_requerimienta™]);
string wdescri_requerimiento = (string)(Session["vdescri_ requerimienta™]);
string celular_reque = (string)(Session["celular reque”]);

string correc_usu = {string)(Session["correc”]); f/25-83-2017

TextBox_cod_requerimiento.Text = cod_requerimiento;
TextBox_Titulo_PLTACperador_reque.Text = titulo_requerimiento;
TextBox_Descri_Requerimiento_PLTAOperador.Text = wvdescri_requerimiento;
TextBox_Celular PLTAOperador reque.Text = celular_reque;
TextBox_Correo_PLTAOperador_reque@.Text = correoc_usuj;

protected void Button_PLTAOperador_Grabar_Click(cbject sender, Eventirgs e)
clsPlataforma_Operador_ Requerimientoc clsplfo_req = new clsPlataforma Operador Requerimiento(™ ™, ™ ™, ™ ", " 7, @, @, 0,8);

TextBox_Hora_resclucion.Text = DateTime.Now.ToString();
// clsplfo.adjuntar_archive PLTopinc =FileUploadl.

try

i
clsplfo_req.Titule PLTop_req = TextBox_Titulo_PLTAOperador_reque.Text;
clsplfo_req.Descri_PLTop_req =TextBox_Descri_Comentario_PLTAOperador_reque.Text;
//INGRESAR EL DEL OPERADOR PENDIENTE SU CODIGO PARA Q QUEDDE REGISTRADD EM LA BASE
clsplfo_req.Cod_estado_operador = .Parse(Estado_Incid_Operador.SelectedValue);
clsplfo_req.Cod_requerimientc = int.Parse(TextBox_cod_requerimiento.Text.Trim());
clsplfo_req.Cod_especialista = int.Parse(TextBox_cod_espe_req.Text.Trim());
clsplfo_req.hora_resclucion = TextBox_Hora_resolucion.Text;
clsplfo_req.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, "«<scriptralert( REQUERIMIENTO SOLUCTIONADD CON EXITO' );-
EnviarEmail();
TextBoxNombre_comentario PLTAOperador_reque.Text
TextBox_Descri_Comentario_PLTAOperador_reque.Text

¥

Resolucion de Problema.
Nos permite seleccionar cualquier problema para su solucién

protected void Gridviewl RowDataBound(cbject sender, GridviewRowEventirgs e)
{
if (e.Row.RowType == DataControlRowType.DataRow)
i
e.Row.Attributes.Add("onMouseOver”, "this.style.cursor="pointer'™);
e.Row.Attributes.Add("onclick",
Page.ClientScript.GetPostBackEventReference(Gridviewl, "select$"” + e.Row.RowIndex.ToString()));

}

protected wvoid Gridviewl_SelectedIndexChanged(cbject sender, Eventérgs e)

{
hf_control.Value = Convert.ToString(GridViewl.Datakeys[GridViewl.SelectedRow.RowIndex].Value);
ProblemalUsuaric registre = cn.recovervalore(Convert.ToInt32(hf_control.Value));

string cod_problema = registro.cod_problema.ToString();

string titulo_problema = registro.titule _problema.ToString();
string vdescri_problema = registro.vdescri_problema.ToString();
string celular_problema = registro.celular_problema.ToString();
string correc = registro.mail_comentaric_problema.ToString();

Session.Add("cod_problema”, cod_problema);
Session.Add("titulo_problema™, titulo_problema);
Session.Add("vdescri_problema™, wdescri_problema);
Session.Add("celular_problema™, celular_problema);
Session.Add("correc™, correc);

// Redirect to second page.
server.Transfer("PlataformaOperadorProblema.aspx™);
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Solucion del Requerimiento

string cod_problema = (string)(Session["cod_problema”]);

string titulo problema = (string)(Session["titule_problema”]);
string vdescri_problema = (string)(Session["vdescri_problema™]);
string celular_problema = (string)(Session["celular_problema™]);
string correo_usu = (string)(Session["correc™]);  //25-83-2017

TextBox_cod_problema.Text = cod_problema;

TextBox_Titulo PLTAOperador_prob.Text = titulo problema;
TextBox_Descri_Problema_PLTAOperador_prob.Text = wdescri_problema;
TextBox_Celular_PLTAOperador_prob.Text = celular_problema;
TextBox_Correc_PLTAOperador_prob@.Text = correc_usu;

}

protected veid Button_PLTAOperador_Grabar_Clickl(ocbject sender, Eventirgs e)
{
clsPlataforma_Operador_Problema clsplfo = new clsPlataforma_Operador_Problema(™ ", " ™, " ™, " ", 8, @, 0,0);
TextBox_Hora_resolucion.Text = DateTime.Now.ToString();
// clsplfo.adjuntar_archivo_PLTopinc =FileUploadl.
try
{
clsplfo.Titulo PLTop_pro = TextBox Titulo_PLTAOperador_prob.Text;
clsplfo.Descri PLTop_pro = TextBox Descri_Comentaric_PLTAOperador_prob.Text;
//INGRESAR EL DEL OPERADOR PENDIENTE SU CODIGO PARA Q QUEDDE REGISTRADO EN LA BASE
clsplfo.Cod_estado_operador = .Parse(Estade_Incid_Operador.Selectedvalue);
clsplfo.Cod_problema = int.Parse(TextBox_cod_problema.Text.Trim());
clsplfo.Cod_especialista = int.Parse(TextBox_cod_espe_pro.Text.Trim()};
clsplfo.hora_resolucion = TextBox Hora_resolucion.Text;

clsplfe.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, “<scriptralert( PROBLEMA SOLUCIONADO CON EXITO');-
EnviarEmail();

Modulo de jefe Tl
Registro de Noticias referentes al sistema para mantener comunicado al usuario

protected void Registro_Noticia Click(object sender, Eventirgs e)
i
string mantenimiento_Noticial = TextBoxl_Noticia_1.Text;
Session.Add("mantenimiento_Noticial”, mantenimiento_Noticial);
objl.Descri_noticia=TextBoxl_Noticia_1.Text;
objl.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, "<scriptralert('Se registro la Noticia');</script>");

protected void Registro_Noticia2 Click(object sender, Eventirgs e)
{
string mantenimiento_Noticia2 = TextBoxl Noticia_ 2.Text;
Session.Add("mantenimiento_Noticia2”, mantenimiento_Noticia2);
objl.Descri_noticia=TextBoxl Noticia_ 2.Text;
objl.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, "<scriptralert('Se registro la Noticia');</script>");

protected void Registro Noticia3_Click(cbject sender, Eventérgs e)

1

string mantenimiento_Noticia3 = TextBoxl Noticia 3.Text;

Session.Add("mantenimiento_Noticia3”, mantenimiento_Noticia3);

objl.Descri_noticia=TextBoxl Noticia 3.Text;

objl.agregar();

Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, "<scriptralert('Se registro la Noticia');</script>");
b
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Vinculo con la Herramienta Qlik sense para visualizar reportes construidos

<try>
<td class="auto-style2"»«div clas
<td»<div class

qlik-embed” data-glik-gbjid="pxIXs" data-glik-appid="C:\Users\@@1652638\Documents\Qlik\Sense\Appsi\Help_Desk Reporter.quf”></div>
"qlik-embed” data-qlik-objid= :\Users\@81652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\Help_Desk_Reporter.quf”></div>inbsp;</td>
<tdr<div class="gqlik-embed” dats-gqlik-gbjid="mbj¥tj" data-glik appid="C:\Users\@@15652688\Documents\Qlik\Sense\AppsiHelp_Desk_Reporter.quf™s</div>@nbsp;</td>
</tr>
<tr>
~ <td class="auto-style2"><div class="qlik-embed” data-qlik-objid="DUMCgWx" data-qlik-appid="C:\Users\@@1652685\Documents\Qlik\SenselAppsitelp_Desk_Reporter.quf ></di
<td»<div class="qlik-embed" datz-qlik-objid="wTrNW" data-glik-appi
<td><div class="qlik-embed" data-qlik-objid="IMkpr" data-glik-appi
</tr3]
<tr>

<td class="auto-style2"><div class="qlik-embed" data-qlik-objid="FXdKkm" data-glik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\Qlik\Sense\AppsiHelp Desk Reporter.quf"s></div>
<td><div class="glik-embed” data-qlik-objid="NVabp” data-qlik-appid="C:\Users\@01652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\Help Desk Reporter.quf”></divs&nbsp;</td>
<td>&nbsp;</td>

</tr>
<tr>
<td class="auto-style2"s&nbsp; </td>
<tdr&nbsp;</td>
<td>
<li style="width: 958px 81t;p class="readmerc"s<a href="DashBoards_Preblemas.aspx"><span class="aute-style7"sVer Reportes sobre Problemas &raguo;</spans</a» /p
</1i>
Znbsp; </td>

C:\Users\@@1652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\Help_Desk_Reporter.qvf"></div>&nbsp;</td>

</ftr>
</table>

"Contentl" ContentPlaceHolderID="CententPlaceHolderl” Runat="Serwver">
ml" runat="server">

class="auto-stylel">
E
<td class="auto-style5"><em><strong>Seleccicne los Filtres para aplicar a les Grafices</streng»</em></td>
<td class="auto-style2" colspan="2"&nbsp;&nbsp;&nhsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;anbsp;&nbsp;anbsp;anbsp;anbsp;Enbsp;anbsp;anbsp;anbsp;Enbsp;anbsp;anbsp;anbsp;Enbsp;Enbsp;anbsp;anbs
r>
>
<td class="auto-styled"><div class="qlik-embed” data-glik-objid="qAteY" data-glik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\QLik\Sense\Apps\AppRentabilidadAgencias_1.qvf"></div>8
<td class="auto-style6"><div class="qlik-embed” data-glik-objid="gPHHH" data-glik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\QLik\Sense\Apps\AppRentabilidadAgencias_L.qvf"></div>
<td><div class="qlik-embed” data-glik-objid="9dfbed7c-9df3-45d2-92f6-d2fabp397877" data-qlik-appid="C:\Users\BB1652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\AppRentabilidadAgencias_1.c
r>
E
<td class="auto-stylel1">¢div class="qlik-embed" data-glik-cbjid="NhpzXW" data-gqlik-appid="C:\Users\@B1652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\AppRentabilidadagencias_1.quf">¢/div
<td class="auto-style6"><div class="qlik-embed" data-qlik-cbjid="PvIpFDD" data-qlik-appi \Users\@@1652688\Documents\QLik\Sense\Apps\AppRentabilidadagencias_1.quf"></div
<td><div class="qlik-embed" data-qlik-objid="WSshcY" data-qlik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\glik\Sense\Apps\appRentabilidadagencias_1.quf">¢</div>&nbsp; </td>
>
E
<td class="auto-stylel1">
<img al 1meeamjclass="auto-styled” src="images/16930985-3d-gente-hombre-persona-explicando-el-gr-fico-Foto-de-archivo.jpg” class="auto-stylel2” /></td>
<td class="auto-style6”><div class="qlik-embed” data-glik-objid="LjjRm" data-glik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\QLik\Sense\Apps\AppRentabilidadAgencias_1.qvf"></div>8
<td><div class="qlik-embed” data-glik-objid="PjrBF" data-glik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\AppRentabilidadAgencias_1.qvf"></div>&nbsp;</td>
r>
L

= "stylesheet” href="http://localhost:4848/resources/autogenerated/qlik-styles.css™>

wurs
<td class="aute-style3" style=
<td class="auto-stylel” colspa
</trs
<tr>
<td class="auto-style2” style="width: 246px">&nbsp;</td>
<td style="width: 241px">&nbsp;</td>
<td>&nbsp;</td>
<ftr>
<tr>

<td class="auto-style2" style="width: 246px"><div class="qlik-embed" data-qlik-objid="NZpcugk" data-qlik-appid="C:\Users\@®1652688\Documents\Qlik\Sense\apps\telp Desk_F
<td style="width: 241px"><div class="qlik-embed” data-qlik-objid="nfIRcR" data-qlik-appid="C:\Users\@@l652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\Help Desk_Problemas.quf"></div>8
<td><div class="glik-embed" data-qlik-cbjid="zhjhDL" data-qlik-appid="C:\Users\@®@1652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\Help_Desk_Problemas.quf"></divs&nbsp;</td>

eight: 26px; width: 246px; text-align: center; color: #FFFFFF; background-color: #888@88"s<strong><em>Seleccione su Filtro para los Graf
2" style="height: 26px; background-color: #088@88"><strong><em»&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsps&nbsp;anbsp;anbsp;anbsp;anbsp;

</trs

<tr>
<td class="auto-style2” style="width: 246px; height: 26px;"><div class="qlik-embed" data-qlik-objid="grSnkk" data-qlik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\0lik\Sense\Ar
<td style="width: 241px; height: 26px;"><div class="qlik-embed” data-qlik-objid="bhGTDIH" data-glik-appid="C:\Users\@81652688\Documents}0lik\Sense\Apps\Help_Desk_Proble

<td style="height: 26px"><div class="qlik-embed” data-qlik-objid="mJCYq" data-qlik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\Help Desk_Problemas.quf”></div></
<ftr>

<tr>

<td class="auto-style2" style="width: 246px"><div class="qlik-embed" data-qlik-objid="pZIFBIV" data-qlik-appid="C:\Users\@@1652688\Documents\Qlik\Sense\Apps\telp Desk_F

<td style="width: 241px"s><div class="qlik-embed” data-glik-cbjid="gEXETTI" data-qlik-appid="C:\Users\@B1E52688\Documents\Qlik\Sense\AppsiHelp Desk Preblemas.quf"s</divs
<td>&nbsp;</td>

</trs

<tr»
<td class="auto-style2” style="width: 246px">&nbsp;</td>
<td style="width: 241px">&nbsp;</td>
<td>&nbsp;</td>

<ftre
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Razonamiento Basado En Casos Codigo Fuente
RPCCliente: HelpDeskClient
La clase HelpDeskClient se encargara de enviar la peticion empleando RabbitMQ, la peticion

la enviard en formato Json hacia el RPCServer.

public HelpdeskClient () throws I0Exception, TimeoutException {
ConnectionFactory factory = new ConnectionFactorvi():
factory.setHost ("localhost™) ;

connection = factory.newConnection();
channel = connection.createChannel () ;

replyfueneName = channel.queueDeclare () .getQueue ()

Generamos el envid de la peticién hacia el servidor

public S5tring call (5tring message) throws ICException, InterruptedException {
final 5tring corrld = TUID. randomUUID() .toString():

LAMOFP.BasicProperties props = new AMQOP.BasicProperties.Builder ()
.correlationld (corrld) .replyTo(replyfueuelame) .build ()

channel .basicPublish("", request{ueueName, props,
message.getﬁytbst"UTF—B"}];

final EBlocking(ueue<3tring> response = new ArrayBlocking{ueue<String>(1):

channel .basicConsume (replyfueuelame, truoe,
new DefaultConsumer (channel) {
BOverride
public void handleDelivery(S5tring consumerTag,
Envelope envelope, AMQP.BasicProperties properties,
byte[] body) throws ICException {

if (properties.getCorrelationId().equals(corrId)) {
response.offer (new S5tring(body, "UIF-8")):
}
s

return response.take():;
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public =s=tatic void main(String[] argv) {
System.ocut.println (™ HelpdeskClient ")

EPFCClient rpcClient = nnll;
String response = nmll;
try {

rpcClient = new RPCClient():

Gen=zon genson = new GensonbBuilder ()
aseConstructorWithfirguments (troe) .create ()

CERInput input = new CBRInput():
input.setCperacion (operation init):

CBEREInput input3? = new CBRInput():
input3.setOperacion(operation finish);

String json = gensnn.serialize:inputhE};

Syatem.ont.println(™ [x] ERequesting " 4+ j=on):
reaponse = rpcClient.call (j=on) !
System.out.println(”™ [.] Got '"" + response + "'");

}
catch (Exception e) {
e.printStackTrace():
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RPCServer:

La clase RPCServer se encargara de recibir la peticion empleando RabbitMQ, esta peticion serd
procesada por el ProcesadorCBR.

Obtenemos la Instancia

puklic static RPCServer getInstance() {
if { instance == mmll)
_instance = new RFCServer|():
helpDeskCBRExX=cutor = Prncesadnrbﬂk.getrnstance:};
return Iinstance;

Procesamos la peticion
public void rpcServer() {
ConnectionFactory factory = new ConnectionFactorv():

factory.setHost ("localhost™) ;

Connection connection = nnll;

try {
connection = factoryv.newConnection():
final Channel channel = connection.createChannel ()7

channel .gueueleclare (RPC CUEUE NAME, false, false, false, null);

channel .basicQos (1)
System.ounb.println(" [x] BAwaiting RPC requests");

Consumer consumer = new DefaultConsumer (channel) {
@0verride
public void handleDelivery (String consumerTag,
Envelope envelope, BMOP.BasicProperties properties,
byte[] body) throws ICException {
AMOP.BasicProperties replyProps = new AMOP.BasicProperties.Builder|
.correlationld (properties.getCorrelationId())
build()

String response = "U;

try {
String message = new 5tring(body, "ULF-8");

Genson genson = new GensonBuilder ()
azeConstructorWithAirguments (troe) .create ()
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CERInput input = genson.deserialize (message,
CERInput.cla=ss);

CERCutput output = new CBRCutput():
try {
output = helplDesklBRExsecutor.executeCBR (input) ;
} catch (Exception e} {
S TODD Buto-generated catch block
e.printStackIrace () :
output.=setExito (fal=e) ;

String json = genson.serialize (output):
response += jsnnd

¥ catch (RuntimeException e} {
System.ocut.printin{(”™ [.] ™ 4+ e.toString()):

} finally {
channel .basicPublish (""", properties.getReplvTal(),

replyProps, response.getBytes ("UTEF-2"));
channel .basichck (envelope.getDeliveryTag(), false);
4/ RabbitMg consumer worker thread notifies the REC
/¥ server owner thread
synchronized (this) {
thi=.notifv():
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ProcesadorCBR

Se obtiene la Instancia enviada

public static ProcesadorCEBR getInstance () {
if (helpDeskCBRExecutor =— mmll) {
helpDeskCBREx=scutor = new ProcesadorCBR()
H
helpd=eskCBR = HelpDeskCBR.getInstance():
return helplDeskCBREx=scutor;

Inicializamos el proceso

pubklic boolean initialize() {

boolean result = truoe:;
try {
if (state == opesration finish) {

result = helpdeskCBR.Init () !
}
} catoch (Exception b} {
e.printStackTrace()
result = false;

return result;
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Definimos la clase CBROutput

public CBRCutput executeCBR (CBRInput cbhbrInput) throws Exception {

boolean result = false:

Li=st«<Ca=o> casos = new ArravyList<Caso> ()

Li=zc<53tring> instancias = new Arraylist<String>():
ArrayList<ArrayList<5tring>> listOLists = new ArrayList<ArrayList<String>>{();

CBROutput chriutput = new CBROutput():
chrlutput.setExito (false)

if tchrInpuk == nmll || cbrInput.getOperacion() = mall) {
retnrn chrOutput;

switch (cbrInput.getlperacioni)) {

case operation init:
result = initialize();
break;

case operation retrieve:

if (state == operation finish) {

if (imitialize()) {

CERQuery cbrQuery = TraductorCBR.transformfuery(cbrInput.getfuerv()):
int cantidadResultados = cbhrInput.getuery().getCantidadResultados(};
Collection<RetrievalBesult>» retrievalResult = helpdeskCBR.retrieve (cbhbruery, cantidadResultados):
if (retrievalResult == null) {
result = false;

CEROutput cbrOutput = TraductorCER. transformRetrieveResult (retrievalResult) ;
if (_cbrOutput.isExito(}) {
result = true;

casos = _cbrOutput.getCasos();
state = operation retrieve:
P else {

helpdeskCEBR.finish ()
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Lista todos los casos de la Base de conocimientos

case util list cases:
if (imitialize()) {
CERCutput _cbrfutput = TraductorCER.transformCBRCase (hslpdeskCER.list_cases|() )

if (_cbrOutput !'= nnll) {
result = truoe;
casos = _cbrOutput.getCasos():
state = operation init:
¥ else {
result = false;
H
}
break;

Lista todas las instancias de un objeto de la ontologia utilizada.

case util 1ist cases:
if (initialize()) {
CERCOutput cbrlutput = TraductorCER.ftransformCEBRCase (helpdsskCEBER.1ist_cases() )

if (_ckrOutput != null) {
result = true;
casos = cbrOutput.getCasos();
state = operation init:
} else {
reszult = false;
}
H
break:

case util list instances:
if (initialize()) £
List<5tring> _instancias = helpdseskCBER.list instances ("Cbhjeto");

if (_imstancias != nmll) {
result = true;
instanciaz = instancias;
state = operation init;
} else {
reszult = false;
}
H
break:
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Lista todas las subclases de un objeto de la ontologia utilizada.

case uwtil list subclasses:
if (initialize()) {

List<5tring> _instancias = helpdesk(CER.list subclasses ("Objeto"):

if (_imstamncias '= nuoll) {
result = true;
instancias = _hnstancias;
state = operation init;
} else {
result = false;
}
¥
break;

Recibe como parametros las instancias de las ontologias a comparar y retorna una matriz de
pesos para cada medida de similaridad de las ontologias. Esta accion es utilizada en el Cliente
a través de la pagina Web SimilaridadOntologias.aspx

case util compare similarity functions:
if (initialize()) {

Rrraylist<ArrayList<String>> _listOLists = helpdeskCBR.compare similarity functions(cbrinput.getInstancias());

if (_listOLists != numll) {
result = trume;
listOLists = _listOLists;
state = operation init;

} else {
result = false;
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TraductorCBR
Proceso para realizar la transformacién del Query donde se desglosara en dos componentes un
objeto y el problema, para que pueda ser enviado al HelpDeskCBR.

poblic static CERQuery transformQuery (Query query) throws ExecutionException {
if (query == nmll) {
retorn noll;

}

S/ Configure the gquery. Queries only have description.
HelpDeskDescription gueryDesc = new HelpDeskDescription():

S/ Btring gtrouery = "No funciona la impresora no imprime documentos”:

String problema = gquery.getProblema () ;
Etring objeto = guery.getlbhbijetol()

try {
queryDesc.setChijeto (new Instance (objeto)):
} catch (CmtologyiccessException e) {

throw new ExecutionException(e):;
}

queryDesc.setDescripcionProblemaText (new jcolibri.datatypes.Text |
problema) ) :

queryDesc.setDescripcionProkblema (problema)

CERQuery cbr{uery = new CBRQuerv():
chrjuery.setDescription (gqueryDesc) ;

return cbrijuery:;
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Funcion para Recuperamos Resultado procesado por transformCBRCase

for (REetrievalResult nse : eval) {
CERCase cbrCase = nse.get_case();
dooble wvalue = nse.getEval():;

CaseComponent d = cbhrCase.getDescription()
CaseConponent = = cbhrCase.getSolution():

String caseld = (5tring) jcolibri.util.attributelUtils
.findValus (attrCaseld, d):

String objeto = (5tring) jcolibri.util.attributelUtils
.findValus (attrObjeto, d).toStringl():

String descripcion = (5tring) jcolibri.util.attributelUtils
.findValus (attrDescripcionProblema, d):

String solucion = (5tring) jcolibri.util.AttributelUtils
.findValus (attrSolucion, =):

System.ocut.println (nse) ;

casos.add (new Caso(caseld, descripcion, objeto, solucion,
}
chrfutput.setExito (true) ;
cbhriutput.setlasos (casos) ;
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Proceso para enviar la peticion al motor de HelpDeskCBR para que pueda procesar una
respuesta.

try {
Attribute attrDescripcionProblema = new Attribute |
"DescripcionProblema™, HelpDeskDescription.class):

Attribute attrCbhjeto = new Attribute ("Chbjeto™,
HelpDeskDescription.class) ;

Attribute attrCaseld = new Attribute ("caseId",
HelpDeskDescription.class) ;

Attribute attrSolucion = new Attribute ("Solucion”,
HelpDeskSnlutinn.class}d

for (CERCase cbrlCase : cbrlCase=s) {

CazeComponent d = chrCase.getDescription():
CaseComponent =5 = cbrlCase.getSolution):

String caseld = (String) Jjcolibri.util.AttributeUcils
TindValus (attcrCaseld, d);

String objeto = (String) Jjcolibri.util.Attribumtelcils
.findValus (atcrCbieto, d) .toString():

String descripcion = (5tring) jcolibri.util.AttributelUtils
.findValus (atcrDescripocionPFroblema, d):

String solucion = (S5tring) jcolibri.util.AttributeUtils
.findValue(attrSolucion, =):

Svstem.ocut.println (cbrCas=se) ;

cazos.add (new Caso(caseld, descripcion, objeto, solucion, 0)):
H
cbrlutput.setExito (trae) ;
chbrOutput . setCasos (casos) ;!
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HelpDeskCBR

Inicializamos el proceso del CBR

BECverride
public boolean init ()} throws Exception {
helpdeskCBR = getInstance():
try {
HEQLDEserver.1init():
helpdeskCEBR.configure ()
helpdesk{CBR.preCycle () ;

return troe;

} cateh (Exception e) {
e.printStackTrace () :
return false:

Configuramos nuestra conexion hacia la base de datos

public void configure() throws ExecutionException {

try {
_connector = new DataBaseConnector():

_connector.initFrom¥XMLfile (jeolibri.util.FileIC.findFile("jcolibri/examples/hdeskS/databaseconfig.xml"));

_caseBase = new LinealCaseBase ()
configureOntology () ;
} catch (Exception e) {

throw new ExecutionExceptione);

}

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

7 CATOLICA
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Configuramos la clase de Ontologias en donde establecemos las conexién con el Protege para

obtener las ontologias.

public void configureCntology() throws Exception {

// Obtain a reference to OntoBridge
OntoBridge ob = jcolibri.util.OntoBridgeSingleton.getOntoBridge():
/{ OntoBridge gg = jecolibri.util.CntoBridgeSingleton2.getCntoBridge ()

// Configure it to work with the Pellet reasoner
ob.initWithPelletReasoner():

// Setup the main ontology
OntologyDocument mainOnto = new OntologyDocument ("http://www.semanticweb.org/dsb/ontologies/2017/5/ helpdesk™,
FileIO.findFile("jcolibri/examples/hdesk5/helpdesk lite.owl").toExternalForm()):

// OntologyDocument mainCnto = new
// OntologyDocument ("http://www.owl-ontologies.com/COntologyl497875559.0wl™,
// FileIO.findFile("jgolibri/examples/hdesk2/hdesk4.owl").toExternalForm()):

// There are not subontglogies
ArrayList<CntologyDocument> subOntologies = new ArraylList<CntologyDocument>();

// Load the gntology
ob.loadCntology (mainCnto, sublntologies, false);

En esta funcion inicializamos el proceso del CBR

public CBERCaseBase preCycle () throws ExecutionException {
_caseBase.init (_connector);

java.util.Collection<CBRCase> cases = caseBase.getCases():
Attribute attr = new Attribute ("DescripcionProblema", HelpDeskDescription.class);
Attribute attr2 = new Attribute ("DescripcionProblemaText", HelpDeskDescription.class):;

for (CERCase c : cases) {
CaseComponent d = c.getDescription():;
String descripcion = (String) jcolibri.util.AttributeUtils.findValue(attr, d):
jeolibri.util.ActributelUtils. setValus (attr?, d, descripcion):
System.cut.printlnic) ;

J/ cosine similarity

/{ luceneIndex = jcolibri.method.precycle.LuceneIndexCreator
7 .createlucenelndexCosine (_caseBase, guery):

if (_caseBase != nmll) {

luceneIndex = jcolibri.method.precycle.luceneIndexCreator.createlucensindex(_caseBase);

return caseBase;

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Ejecuta el proceso RECUPERAR del ciclo CBR.

En esta funcion aplicamos las funciones de similaridad para poder recuperar los casos segun

el K establecido.

puoblic Collection<RetrievalResult> retrieve (CERQuery gquery, int k) throws Exception {
Collection<RetrievalResult> eval = nmll;
try {

NNConfig simConfig = new NNConfig():
gimConfig.setDescriptionSimFunction (new Average()):

Attribute textualAttribute = new Attribute ("DescripcionProkblemaText™, HelpDeskDescription.class);
// simConfig.addMapping (textualAttribute,
// mew CosineDocumentTextSimilarity(luceneIndex, guery,
// textualAttribute, true)):
simConfig.addMapping (textualAttribute,
new LuceneTextSimilarity(lucenelndex, guery, textualAttribute, true));

zimConfig.addMapping (new Attribute ("Cbhjeto", HelpDeskDescription.class), new CntDeep()):

System.out.println("Query Description:™);
System.out.println (gquery.getDescription() )
System.out.println().;

eval = NNScoringHethod.evaluatesimilarityt_caseBase.getCasest}, guery, simConfig):
eval = SelectCases.s=slectTopKRR(eval, k)

System.out.println ("Retrieved cases:");
for (RetrievalResult nse : ewval)
System.out.println (n=se);

} ecatch (Exception e) {
e.printStackIrace () ;
ewval = nnll;

Ejecuta el proceso RETENER del ciclo CBR.

EC0verride
public boolean rekain:Cnllectinn<CBRCase> casesToRetain) throws Exception {
try |
_caseBase.learnCases (casesToRetain);
} catch (Exception e) {
e.printStackTrace () ;
return false;

retorn true;
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Ejecuta el proceso REUSAR del ciclo CBR

public Collection<CERCase> list cases () throws Exception {

try {
java.util.Collection<CEBRCase> cases = caseBase.getlases();

return cases;
} catch (Exception e) {

e.printStackTrace():
retorn noll;

Finalizar el ciclo del CBR.

E@0verride
pubklic boolean finish|() throws Exception {
if (_caseBase != nmll) {

this. caseBase.close();:

}
if (_connector != mmll) {
thi=. connector.closel():

H

return truoe;
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Anexo C

Manual de usuario
Madulo de Inicio

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Noticia N°2!

Descripcion:
En el médulo de Inicio el usuario ingresa a la plataforma donde los usuarios que le

corresponde para poder ingresar su Incidente, Requerimiento o Problema.
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REPOSITORIO DE

Registro de Usuario

/[ Help Desk x a--

€« C | [ localhost:58947/Registro.aspx

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Mesa de Ayuda

b
m

Registrate para Acceder al sistema

Codigo de CFIS
Nombre
Apellido
DNI
Agencia
Cargo Representante de servicios al cliente v
Celular

Correo

Password

Descripcion:

En este Mddulo Se procedera a registrar los usuarios para que puedan tener acceso al
sistema y puedan registrar su Caso o poder realizar consultas para ver como esta el

avance de la organizacion visualizando reportes.
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Pantalla de Registro de Usuario

/[ Help Desk x \_Nueva pestaiia x H.oE

€« C | [ localhost:58947/Usuario.aspx fayy i

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Mesa de Ayuda

Codigo

Password

Ingresar Registro

Descripcion:

En esta Pagina el usuario se debe de Registrarse para poder ingresar a la plataforma en
la cual el usuario podré ingresar su Caso.

Modulo de Usuario

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

a de Ayuda

. INCIDENTE . REQUERIMIENTO . PROBLEMA

su incidente del sistema Ingrese su requerimiento Ingrese su problema presentado en el

Verifique una posible
solucién

Ingresar »

Descripcion:
Una vez registrado el usuario podra escoger una de las tres categorias para registrar su

caso las cuales estan Basadas en la Metodologia ITIL.
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o Incidente: Primera vez que ocurre un caso en la empresa la cual es registrado como un
Incidente

o Requerimiento: Es una solicitud que el usuario solicita.

o Problema: Es cuando un Incidente se es reiterativo ya estd categorizado como un

Problema.

Modulo de Incidente

Registro de Incidente

/ [ Help Desk x Y Nueva pestaia x = -0
P P

€« € | [1 localhost:58947/Formincidente.aspx oF

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

Ingrese Su Incidente

Ingresar a:
Ingrese Ia Categoria de su Incidente

Redes e Infraestructura
Inicio

Titulo » Ingrese Un Incidente

Ingrese una breve Descripcion + Ingrese Un Requerimiento

» Ingrese Un Problema

Estado

Descripcion:
En este Modulo el usuario podréa registrar su Incidente detallando los procesos acontecidos
para que el Administrador de Operaciones TI, pueda tener una idea del inconveniente

presentado por el Usuario final.
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Seleccion de Categoria del Incidente

/ [ Help Desk % { Nueva pestaia x
¥

€« €' | [ localhost:58947/Formincidente.aspx

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

Ingrese Su Incidente

Ingrese |a Categoria de su Incidente

Redes e Infraestructura hd

Redes e Infraestructura
Ti Error del Sistema
Telefonia
7 Corree Electronice
Sofware
Reporteria
Falla de componentes

Caida del Sistema
Reconstruccion de Cronograma
Problema con Creditos
Descuadre de cajas

Otros

Descripcion:
En esta Opcion el Usuario podré escoger la categoria de sus Inconvenientes presentados.

Estado del Incidete

Estado

Baja -
Media ==
Alta Ningtin archivo seleccienado

Critica

Catastrofica | Comentario
Descripcion:
En esta opcion el usuario podra escoger el estado de su caso para que pueda ser atendido con
mayor prioridad por el Administrador de Operaciones TI.
Luego de Ingresar toda la informacion en los campos de la pagina se debera hacer clic en el
boton Registrar y con ello la informacion sera almacenada en la base de datos con un cédigo

de Incidente, con el cual el Operador podra dar solucion a ese caso mediante ese codigo

registrado.
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REPOSITORIO DE

Registro de Requerimiento

/[ Help Desk % {_Nueva pestafia % B3 -=

€« C' | [1 localhost:58947/FormRequerimiento.aspx e i

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

Ingrese Su Requerimiento >
Ingresar a:

IngrIngrese la Categoria de su Requerimiento Inicio

+ Ingrese Un Incidente

Redes e Infraestructura
+ Ingrese Un Requerimiento

Titulo + Ingrese Un Problema

Ingrese una breve Descripeion

Descripcion:
En este Mddulo el usuario podréd registrar su Incidente detallando los procesos
acontecidos para que el Administrador de Operaciones TI, pueda tener una idea del

inconveniente presentado por el Usuario final.
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Seleccion de Categoria del Requerimiento

/ [ Help Desk % { Nueva pestaia x
¥

€« €' | [ localhost:58947/Formincidente.aspx

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

Ingrese Su Incidente

Ingrese |a Categoria de su Incidente

Redes e Infraestructura hd

Redes e Infraestructura
Ti Error del Sistema
Telefonia
7 Corree Electronice
Sofware
Reporteria
Falla de componentes

Caida del Sistema
Reconstruccion de Cronograma
Problema con Creditos
Descuadre de cajas

Otros

Descripcion:
En esta Opcion el Usuario podré escoger la categoria de sus Inconvenientes presentados.

6.3 Estado del Requerimiento

Estado

Baja -
Media ==
Alta Ningtin archivo seleccienado

Critica
Catastrofica_|Comentario

Descripcion:

En esta opcion el usuario podra escoger el estado de su caso para que pueda ser atendido con
mayor prioridad por el Administrador de Operaciones TI.

Luego de Ingresar toda la informacién en los campos de la pagina se debera hacer clic en el
boton Registrar y con ello la informacion sera almacenada en la base de datos con un cédigo

de Requerimiento, con el cual el Operador podréa dar solucidn a ese caso mediante ese codigo

registrado.
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REPOSITORIO DE

Registro de Problema

/[ Help Desk %\ Nueva pestaiia x B -

€« €' | [ localhost:58947/FormProblema.aspx T =

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Ingrese Su Problema >
Ingresar a:

Ingrese la Categoria de su Problema Inicio

Redes e Infraestructura

Titulo all> + Ingrese Un Problema

Ingrese una breve Descripeién

Celular |

localhost:58947/FormIincidente.aspx -

ESP 11:48

o ke
L P S

Seleccién de Categoria del Problema

/ [1 Help Desk % | MNueva pestafia x

€« € | [4 localhost:58947/Formincidente.aspx

Ingrese Su Incidente

Ingrese |a Categoria de su Incidente

Redes e Infraestructura hd

Redes e Infraestructura
Ti Error del Sistema
Telefonia
7 Corree Electronice
Sofware
Reporteria
Falla de componentes

Caida del Sistema
Reconstruccion de Cronograma
Problema con Creditos
Descuadre de cajas

Otros

Descripcion:

En esta Opcion el Usuario podréa escoger la categoria de sus Inconvenientes presentados.
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Estado del Problema

Estado

Baja

Media

Alta | seleceionar archivo | Ningin archivo seleccionado
Critica

Ci

lista

stastrofica | Comentario

Descripcion:

En esta opcion el usuario podra escoger el estado de su caso para que pueda ser atendido con
mayor prioridad por el Administrador de Operaciones TI.

Luego de Ingresar toda la informacién en los campos de la pagina se debera hacer clic en el
botdn Registrar y con ello la informacion serd almacenada en la base de datos con un cdigo

de Problema, con el cual el Operador podra dar solucion a ese caso mediante ese codigo

registrado.
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REPOSITORIO DE

Mddulo de Administrador de Operaciones TI.

/ [ Help Desk x \ Nueva pestara x\L_ H - 7B

€ - C | [ localhost:58947/Inicio.aspx =

Continuar »

Usuario Administrador de Operaciones TI Jefes y Administradores
)
Bienvenidos al servicio de Mesa de Ayuda, Bienvenidos al servicio de Mesa de Ayuda, Bienvenidos al servicio de Mesa de Ayuda,
por favor primero debes loguearte con tu por favor primero debes loguearte con tu por favor primero debes loguearte con tu
usuario y contrasefia seguidamente podras usuario y contrasefia seguidamente podras usuario y contrasefia seguidamente podras
ingresar tu incidente, problema o solucionar los Inconvenientes presentandos Ingresar para verificar el progreso de los
requerimiento para que nuestros por los Usuario. casos Ingresados i/o generar reportes para
Colavoradores puedan dar Solucion con poder Observar el rendimiento y fallas del
vuestro Inconveniente. sistema.

Descripcion
En este modulo el personal de sistemas se encargara de brindar soporte a las agencias en
cuanto los casos que registrar segun los casos que se hayan registrado ya sea mediante la

categoria de Incidentes requerimientos o problemas.
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Registro del Administrador de Operaciones TI.
B - omEn

x
By =

/ [1 Help Desk %\ MNueva pestafia

<« C | [} localhost:58947/AdministradorOperacionesTl.aspx

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

e Usuario
h 4
d \ Password
/
m | Ingresar Registrar

Descripcion:

En esta Pantalla el Administrador de Operaciones TI. Se tiene que iniciar seccion para poder

acceder a la plataforma y poder visualizar los casos registrados por los usuarios Finales y

poder brindarle una solucién a su caso.

Ingreso a Médulos
B - cEN

x
T oy =

/ [1 Help Desk % { MNueva pestafia

€« C | [ localhost:58947/AdministradorOperacionesTl.aspx

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

W REQUERIMIENTO o PROBLEMA

| INCIDENTE

Ingrese su requerimiento Ingrese su problema presentado en el

Ingrese su incidente del sistema
sistema

=a -
Ingresar »
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Descripcion:
En esta Pantalla el Administrador de Operaciones Tl podré ingresar a una categoria para
poder visualizar y poder resolver los casos registrados por los Usuarios finales.

Modulo de Incidentes

/' [ Help Desk % Y Nueva pestaria % B -

€« C' | [ localhost:58947/PlataformaOperador.aspx i

MESA DE AYUDA

Bienvenido por favor eliga un caso para poder ser resuelto

Hora de

5 . N = 5
Incidente Titulo Descripcion Estado Registro cargo
1 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Baja 21/12/2016 Melina Acevedo TingoMaria Redes e Contador
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclade no 17:12:0 Infraestructura
funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicando a los clientes.
2 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Baja  21/2/2017 Joséaquiles Aguayochavez Chala Redes e Auxiliar de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 11:49:0 Infraestructura Creditos
funciona y con ello me impide realizar mis labores, Individual
perjudicando a los clientes.
3 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Baja  3/2/2015 Franciscojavier | Aguilar Mazuko Redes e Representante
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 9:59:0 Infraestructura de Personas
funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicando a los clientes
4 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Baja 22/9/2015 Irenedelcarmen Aguilerarivera Huanuco Redes e Analista de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 19:20:0 Infraestructura Credito Grupal
funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicando a los clientes.
5 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Baja 20/12/2015 Renéluisalberto Aguirrevignolo Cocachacra Redes e Gerente de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclade no 18:14:0 Infraestructura Operaciones

funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicando a los clientes.

Descripcion:
En esta Categoria de Incidentes el Administrador de Operaciones TI, podré visualizar
todos los casos registrados por los usuarios de las agencias para poder ser resueltos

asignandose casos o derivandolos a especialistas de las distintas areas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Bienvenido por favor eliga un requerimiento para poder ser resuelto

Requerimiente  Titulo Descripcion Estado ::;:i Nombre Apellidos Agendia Categoria Cargo
1 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un  Alta 16/7/2015  Melina Acevedo TingoMaria Redes e Contador
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 14:46:31 Infraestructura
funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los clientes
2 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un  Alta 13/2/2017 Joséaquiles Aguayochavez Chala Redes e Augxiliar de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 10:3:11 Infraestructura Creditos
funciona y con ello me impide realizar mis Individual
labores, perjudicando a los clientes.
3 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un | Alta 6/3/2016 | Franciscojavier = Aguilar Mazuko Redes e Representante
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 14:58:23 Infraestructura de Personas
funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los clientes.
4 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un  Alta  7/5/2016  Irenedelcarmen Aguilerarivera Huanuco Redes e Analista de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 11:53:30 Infraestructura Credito Grupal
funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los clientes
5 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un | Alta 29/4/2016 | Renéluisalberto  Aguirrevignolo Cocachacra Redes e Gerente de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 16:48:12 Infraestructura Operaciones
funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los clientes.
6 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un  Alta 16/2/2017 Moises Alarcénsalazar Miraflores Redes e Abastecimientos
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 10:58:13 Infraestructura

Descripcion:

funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los clientes.

En esta Categoria de Requerimientos el Administrador de Operaciones TI, podra

visualizar todos los casos registrados por los usuarios de las agencias para poder ser

resueltos asignandose casos o derivandolos a especialistas de las distintas areas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Modulo de Problemas

/ [ Help Desk % X Nueva pestaia x H - 7B

€« C | [ localhost:58947 /PlataformaOperador_Problema.aspx W =

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Mesa de Ayuda

Bienvenido por faver eliga un problema para poder ser resuelto

Problema Titulo Descripcion Estado :::s:i Nombre Apellidos Agencia Categoria Cargo
1 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Alta 16/2/2016  Melina Acevedo TingoMaria Redes e Contador
Infraestructura ' tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 16:2:19 Infraestructura
funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicande a los clientes.
2 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Alta  5/4/2016  Joséaquiles Aguayochavez Chala Redes e Auxiliar de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 17:33:15 Infraestructura Creditos
funciona y con ello me impide realizar mis labores, Individual
perjudicando a los clientes.
3 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Alta  9/6/2016  Franciscojavier Aguilar Mazuko Redes e Representante
Infraestructura  tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 10:2:57 Infraestructura de Personas
funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicando 2 los clientes.
4 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Alta  9/10/2015 Irenedelcarmen Aguilerarivera Huanuco Redes e Analista de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 8:56:40 Infraestructura Credito Grupal
funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicando a los clientes
5 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Alta 31/10/2015 Renéluisalberto | Aguirrevignolo Cocachacra Redes e Gerente de
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 11:18:3 Infraestructura Operaciones
funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicande a los clientes.
6 Redes e Buenas Tardes un favor solicito se me envie un Alta 6/2/2016 Moises Alarconsalazar Miraflores Redes e Abastecimientos
Infraestructura tecnico a mi agencia debido a que mi teclado no 13:47:33 Infraestructura

funciona y con ello me impide realizar mis labores,
perjudicando a los clientes.

ESP 157
LAA  11/02/2007

Descripcion:
En esta Categoria de Problemas el Administrador de Operaciones TI, podré visualizar
todos los casos registrados por los usuarios de las agencias para poder ser resueltos

asignandose casos o derivandolos a especialistas de las distintas areas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Resolucion de Casos
Al momento de escoger un caso ya sea en el modulo de Incidentes, requerimientos o
Problemas los direccionara a esta pagina

Resolucion de Incidentes

Resolucién a un Incidente

‘/I [} Help Desk x { Nueva pestana x H-=

€ €' | [ localhost:58947/PlataformaOperador.aspx ¥ =

Resolucion de Incidente

TieketNimero: [ ] — Ingresara:
* Home

Descripcion del Incident

Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia
debido a que mi teclado no funciona y con ello me impide realizarmis, " abenselon
labores, perjudicando a los dlientes.

Celulsr (995674950

Estado del Incidente

Derivar a Especialista

Especialista: | | codigo: | [Representante de: v

Buscar Espedialista
Adjuntar Archivos> | Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Descripcion:

En el modulo de Incidentes: Una vez ya resuelto el Incidente el operador de sistemas lo
registra como resuelto y le da grabar. Si en todo caso él no puede resolverlo lo podra derivar
a otro especialista para que lo solucione el Caso.

Apenas se selecciona un incidente la plataforma te jala el contenido de lo ingreso el usuario,

no es editable por cuestiones de seguridad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Derivar especialista

[ Help Desk x \ Nueva pestafia

2

B-oEn

€ - C | [} localhost:58947/PlataformaOperadorincidente.aspx

% =

Derivar a Especialista

Especialista: |

Buscar Especialista

1619

2294

2396

2404

2699

2804

3068

3368

4512

4650

Natalia-Aristizabal@gmail.com

Heraldo_Cuevasorellana@hotmail.com

Evelyn-Diaz@gmail.com

Patricia-Diez@gmail.com

Nicolas-Fierromonsalvez @gmail.com

Cecilia_Gallardotapia@hotmail.com

Alejandro_Gonzalez@hotmail.com

Rayan-Herrero@gmail.com

Alberto-Pelaez@gmail.com

Raul_Ramirez@hotmail.com

| codigo: | | |Desarollode Tl v
icodusu vnomusu |vapeusu vagencia icargousu icelular vcorreo
Natalia Aristizabal Real Desarallo | 998176509
de TI

Heraldo | Cuevasorellana | Maracana Desarollo | 942550553
de TI

Evelyn Diaz Uchumayo Desarollo | 978862814
de TI

Patricia Diez Tarma Desarollo | 949356844
de TI

Nicolas Fierromonsalvez | SantaRosa Desarollo | 949323984
deTI

Cecilia Gallardotapia Huancavelica | Desarollo | 972501325
deTI

Algjandro | Gonzalez Nazea Desarallo | 961523280
deTI

Rayan Herrero Pedregal Desarallo | 985874931
deTI

Alberto Pelaez SanCamilo Desarallo | 929280942
deTI

Raul Ramirez Elsol Desarallo | 946682739
de TI

Roberta | Toledo Jauja 989619326

5322

Desarollo
de Tl

Adjuntar Archivos> | Seleccionar archive | Ningun archivo seleccionado

Ingresa un Comentario de la Solucién del Incidente

Roberta_Toledo@hotmail.com

Descripcion:

La plataforma tiene la opcidn de poder derivar el caso a otro responsable o asignarselo a un

responsable de otra area para que pueda ser resuelto.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Asignar estado al Incidente

[} Help Desk x\ Nueva pestafia x N\ H-+°
€ - C [ localhost:58947/PlataformaOperadorincidente.aspx w| =
aOrES, P UUICAITOU & 105 CIertes:

* Revise los Problemas -

Celular |995674950

Estado del Incidente

Derivar a Especialista

Especialista: [Heraldo |Codiga: [2294 | | Desarollo de T1

Buscar Especialista
Adjuntar Archivos> Ningun archivo seleccionado

Ingresa un Comentario de la Solucién del Incidente

—

L wmemvamsmsnemdmseaes
Descripcion:

Se tendra que asignar un estado al Incidente cuando se concluya o se derive a un
especialista se tendrd que asignar el estado para que el usuario final esté al tanto de

cOmo va su incidencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Resolucion de Requerimientos

/ [} Help Desk % X Nueva pestaia X H-5E3

€« € | [ localhost:58947/PlataformaOperador_Requerimiento.aspx w E

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Mesa de Ayuda

Resolucion de Incidente

Ticket Niimero: [3 Ingresar a:

Titulo  |Redes e Infraestructura

Deseripcion del Incidente

Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia
debido a que mi teclado no funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los dlientes.

Celuler |989783165

Estado del Incidentegnbs

Creado
Adjuntar Archivos | Seleccionar archive | Ningin archivo selecdionado
Especialista: Codigo: Representante de: v -

Descripcion

En el mddulo de Requerimientos: Una vez ya resuelto el Incidente el operador de sistemas
lo registra como resuelto y le da grabar. Si en todo caso €l no puede resolverlo lo podra
derivar a otro especialista para que lo solucione el Caso.

Apenas se selecciona un incidente la plataforma te jala el contenido de lo ingreso el usuario,

no es editable por cuestiones de seguridad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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REPOSITORIO DE

Derivar especialista

[ Help Desk x \ Nueva pestarin « H-E
€ - C [ localhost:38947/PlataformaOperador_Problema.aspx ol =

[

n del Problema

Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agendia
debido a que mi teclado no funciona y con ello me impide realizar mis
Iabores, perjudicando  los centes.

Requerimisntos

Problemas

Celuler (959814173

Estado del Incidenteginbs
Adjuntar Archivos Ningtin archivo seleccionado

Especialista: | codigo: | | [Representante de : v |
Representante de servicios al cliente ~

. ., |Jefe del area de Sistemas

Ingresa un Comentario de la Solucion | sefe de Operaciones

Analista de Credito Individual

Analista de Credito Grupal

Jefe de Operaciones Grupal

|:| Nombre (requeridc)al> Administrador de Agencia Individual

Administrador de Agencia Grupal

Asesor de Servicios I

Asesor de Servicios IT

Auxiliar de Creditos Individual

Auxiliar de Creditos Grupal

Analista de agencia mixta

Gerente de Operacienes

Gerente de Sistemas

Representante de Personas

Gerente de Personas

Contador -
Gerencia de Contabilidad <

'] Help Desk x \ Nueva pestafia x L\
€ = C |[) localhost:58947/PlataformaOperadorincidente aspx e =

Derivar a Especialista A

Especialista: | codigo: | | | Desarallo de T1

Buscar Especialista

icodusulvnomusu_vapeusu vagendia _|icargousulicelular _veorreo

1619 | Natalia | Aristizabal Real Desarollo | 998176509 | Natalia-Aristizabal@gmail.com
de Tl

2294 |Heraldo | Cuevasorellana | Maracana | Desarollo | 942550553 | Heraldo_Cuevasorellana@hotmail.com
de Tl

2396 |Evelyn | Diaz Uchumayo | Desarallo | 578862814 | Evelyn-Diaz@gmail.com
de Tl

2404 | Patricia | Diez Tarma Desarollo | 949356844 | Patricia-Diez@gmail.com
de Tl

2699 |Nicolas | Fieromonsalvez | SantaRosa | Desarallo | 349323984 | Nicolas-Fierromonsalvez@gmail.com
de Tl

2604 |Ceclia | Gallardotapia | Husncavelica | Desarollo | 872501325 | Cecilia_Gallardotapia@hotmail.com
de Tl

3068 | Alejandro | Gonzalez Nazca Desarollo | 961523260 | Algjandro_Gonzalez@hotmail.com
de Tl

3368 |Rayan Herrero Pedregal Desarollo | 985874931 | Rayan-Herrero@gmail.com
de Tl

4512 |Alberto | Peldez SanCamilo | Desarollo | 29280342 | Alberto-Peldez@gmail.com
de Tl

4650 | Raul Ramirez Elsol Desarollo | 946682739 | Raul_Ramirez@hatmail.com
de T

5322 |Roberta | Toledo Jauja Desarollo | 989619326 | Roberta_Toledo@hotmail.com
de Tl

Adjuntar Archivos> Ningin archivo seleccionado

Ingresa un Comentario de la Solucion del Incidente

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Descripcion:
La plataforma tiene la opcion de poder derivar el caso a otro responsable o asignarselo a un

responsable de otra area para que pueda ser resuelto.

Asignar estado al Incidente

3 -En

[ Help Desk x \ Nueva pestaiia X\

o
m

€ - C | [} localhost:58947/PlataformaOperadorincidente.aspx
o aus Crernes:

THUUrES, PErjuttai .
PEr * Revise los Problemas

»

Ceular (995674950

Estado del Incidente

Derivar a Especialista

Especialista: [Heraldo | codigo: [2204 | [Desarollode Tl v

Buscar Especialista
Adjuntar Archivos> | Seleccionar archive | Ningun archivo seleccionado

Ingresa un Comentario de la Solucién del Incidente

Grabar Cancelar

L commony-mmmmRemedRemmateroee
Descripcion:
Se tendra que asignar un estado al Incidente cuando se concluya o se derive a un

especialista se tendrd que asignar el estado para que el usuario final esté al tanto de

cOmo va su incidencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Resolucion de Problemas
H - 7B

/ [1 Help Desk x { Nueva pestaia x W\

g
m

= € [ localhost:58947/PlataformaOperador_Problema.aspx

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Resolucion de Problema
Ticket Nitmero: [2 Ingresar a:

Home

Titulo  |Redes e Infraestructura

Descripcion del Problema

Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia
debido a que mi teclado no funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los clientes.

Celuler (959814173
Estado del Incidente@nbs

Creado

Adjuntar Archivos | Seleccionar archivo | Ning(n archive seleccionado

Descripcion:

En el modulo de Problemas: Una vez ya resuelto el Incidente el operador de sistemas lo

registra como resuelto y le da grabar. Si en todo caso €l no puede resolverlo lo podra derivar

a otro especialista para que lo solucione el Caso.

Apenas se selecciona un incidente la plataforma te jala el contenido de lo ingreso el usuario,

no es editable por cuestiones de seguridad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Derivar especialista

[ Help Desk x Y Nueva pestara x\L_ H -~

€ - C [ localhost:58947/PlataformaOperadorincidente.aspx | =
Derivar a Especialista -
Especialista: | | codigo: | | |Desarollode Tl v
Buscar Especialista
icodusuvnomusu_|vapeusu vagencia icargousulicelular |vcorreo
1619 | Natalia | Aristizabal Real Desarollo | 998176509 | Nataliz-Aristizabal@gmail.com
de Tl
2294 Heraldo |Cuevasorellana |Maracana | Desarallo | 942550553 | Heraldo_Cuevasorellana@hotmail.com
de Tl
2396 | Evelyn Diaz Uchumayo | Desarollo | 978862814 | Evelyn-Diaz@gmail.com
de Tl
2404 Patricia Diez Tarma Desarollo | 949356844 | Patricia-Diez@gmail.com
de TI

2699 | Nicolas | Fierromonsalvez | SantaRosa | Desarollo | 549323984 | Nicolas-Fierromonsalvez@gmail.com
deTI

2804 | Cecllia Gallardotapia Huancavelica | Desarollo | 972501325 | Cecilia_Gallardotapia@hotmail.com
deTI

3068 | Algjandro | Gonzalez Nazea Desaraollo | 961523280 | Alejandro_Gonzalez@hotmail.com
deTI

3368 | Rayan Herrero Pedregal Desarollo | 985874931 | Rayan-Herrero@gmail.com
deTI

4512 | Alberto Pelaez SanCamilo Desarallo | 929280942 | Alberto-Pelaez@gmail.com
deTI

4650 | Raul Ramirez Elsol Desarallo | 946682739 | Raul_Ramirez@hotmail.com
de TI

5322 | Roberta | Toledo Jauja Desarollo | 989619326 | Roberta_Toledo@hotmail.com
de TI

Adjuntar Archivos> Ningiin archivo seleccionado

Ingresa un Comentario de la Solucién del Incidente

Descripcion:
La plataforma tiene la opcidn de poder derivar el caso a otro responsable o asignarselo a un

responsable de otra area para que pueda ser resuelto.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Asignar estado al Problema

j [ Help Desk x\ Nueva pestaiia x

a-°m1

€ - €' | [ localhost:58947/PlataformaOperador Problema.aspx

bt
m

Descripcion del Problema

Buenas Tardes un favor solicito se me envie un tecnico a mi agencia
debido a que mi teclado no funciona y con ello me impide realizar mis
labores, perjudicando a los clientes.

caiuier (959814173

Estado del Incidente&nbs

Creado

Asigando

Resuelto

Anulade

Cerrado

Derivar a un especialita

Ningtn archivo seleccionado

| |codigo:[ | [Administrador de C ¥

Ingresa un Comentario de la Solucion del Problema

Grabar | | Cancelar

Descripcion:

Se tendra que asignar un estado al Incidente cuando se concluya o se derive a un

especialista se tendré que asignar el estado para que el usuario final esté al tanto de

cOmo va su incidencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Madulo de jefe o administradores de agencias

[ Help Desk x (N

& 2 C [ localhost5834

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Usuario
Password

Ingresar Registrar

Descripcion:

En este Modulo solo pueden Ingresar las categorias de Administrador de Agencias o el Jefe
del area de Sistemas. Ya que en el modulo se podran visualizar puro reporte estadistico para

ver como va variando la Informacion de la organizacién dindmicamente.

Contenido del Modulo
B - E

/ [1 Help Desk % { MNueva pestafia x
el =

€« € | [1 localhost:58947/JefeTl.aspx

| Noticias M| Dashboards M Casos Pendientes

Ver los reportes en forma grafica Ingrese para ver el estado de los casos

Mantenimiento de Noticias

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Descripcion:

Solo estas Opciones podré visualizar el Jefe del area de Sistemas, donde podré Ingresar
Noticias ver los Dashboards y reportes como asi ver qué casos no estan siendo
atendidos por los Administrador de Operaciones T1I.

Ingreso de Noticias

1
o
H

/ [ Help Desk x Y Nueva pestafia x

-
g
n

€« C' | [ localhost:58947/Mantenimiento_Noticias.aspx

MESA DE AYUDA

FINANCIERA

Noticia N°1 Noticia N°2 Jefe del Departamento de TI

- 5 poy

Ingrese una noticia referida al Sistema Ingrese una noticia referida al Sistema Ingrese una noticia referida al Sistema

E<:;5.£I

m Registrar ) Registrar

Descripcion:

En esta parte del Modulo el jefe del Area de Tl podra Ingresar Noticias o
acontecimientos que estén sucediendo en la empresa en cuanto al area de Sistemas por
ejemplo una caida de luz en tal agencia para que los usuarios estén al tanto de esos

acontecimientos y reducir el ingreso de casos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Se Ingresa la Noticia

/€ Help Desk % Y [ webquery.ujmd.edusv/siz X ' Nueva pestafia x |-
€« X | [ localhost:58947/Mantenimiento_Noticias.aspx By =
x -

Mensaje de la pagina localhost:58947:

MESA DE AYUDA

Se registro la Noticia

FINANCIERA

Mesa de Ayuda Aceptar

Noticia N°1 Noticia N°2 Jefe del Departamento de TI

s, poy

Ingrese una noticia referida al Sistema Ingrese una noticia referida al Sistema Ingrese una noticia referida al Sistema
Prueba de Noticia 1

Ec-;‘gl

4 4 4

Descripcion:
Se ingresa la noticia y se presiona registrar y en la pantalla principal se visualizara la

noticia Ingresada.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Se visualiza la Noticia
x B - ﬁ—

x { Nueva pestafia

/' [ Help Desk x \ [') webquery.ujmd.edu.sv/s

< C' | [ localhost:58947/Inicio.aspx
MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Mesa de Ayuda

QG
o
Noticia N°1!
Prueba de Noticia 1
Usuario Administrador de Operaciones TI Jefes y Administradores
— R
‘ = =™

Descripcion:
En la pantalla de Home se visualiza la noticia Ingresada para que los usuarios puedan

estar al tanto de lo que esté ocurriendo en la organizacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Modulo De Dashboard

/' [ Help Desk % { Nueva pestaria x B - E3

= C' [} localhost:58947/JefeTl.aspx ¥ =

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Mesa de Ayuda

M Noticias PN Dashboards BN | Casos Pendientes
Mantenimiento de Noticias Ver los reportes en forma grafica Ingrese para ver el estado de los casos
= = =a

Descripcion:
En este modulo el Jefe de Sistemas podra visualizar reportes estadisticos de manera

Dinamica para poder realizar comparaciones y ver como esta yendo la empresa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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REPOSITORIO DE

DashBoards

|/ [ Help Desk % Mueva pestaria % H-=o
= €' [ localhost:58947/DashBoards.aspx By =

Seleccione su Filtro para los
[

F Agencia Cantidad de Incidentes Por Agencias
Redes e Infraestructura
Abancay Agencias F Cantidad de Incidentes i
Y R Incidentes : | 10.211
Aguaytia 0.000 e
H
AltoSelvatlegre Abancay 726 g
=4
Andahuaylas Aguaytia 726 B
Anta AltoSelvaAlegre 591
Ate Andahuaylas 954
Avelino Anta 954
Ate 952 K
Ayaviri &
Avelino 591
Azéngaro veatego
F veatego Cantidad de Incidentes cantidad de Incidentes segun estado
40k
Caida del Sistema Categoria F Cantidad de Incidentes
R o)
]
Correo Electronico 3
g
2
Descuadre de cajas Caida del Sistema 9103 o
Ertor del Sistema Correo Electronico 6077 é
E
Falla de componentes Descuadre de cajas 10187 g
Otros Error del Sistema 3125
» & & & 5
Eroslema con Cragios Falla de componentes 4650 B B & & &

Descripcion:
En los dashboards el jefe de sistemas es el Unico que puede ver los casos referentes a la

plataforma de mesa de ayuda.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Reportes
|/ s el Desk x { Nueva pestaria x |-+

€ > C |[ localhost:58947/JefeTl.aspx

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Mesa de Ayuda

CASOS Pen(:-

Ingrese para ver el estado de los casos

PN | Dashboards

PRI | 1\ oticias

Ver los reportes en forma grafica

=3 e =3

Mantenimiento de Noticias

Descripcion:

En este Opcion del Mend el Jefe de Sistema podra ver Informacion Financiera con referente

a la Organizacion para poder tomar decisiones junto a la gerencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Reporte de Ranking Financiero

_/ [ Help Desk Y Nueva pestara x |H--=

=
m

€« € [ localhost:58247/ReporteRankingAgencias.aspx

Seleccione los Filtros para aplicar Reporte de Rauking de todas las agencias
al reporte
F AGENCIA Agencias mayores a 3 afios
2 DE MAYO Medidas
ABANCAY
AGENCIA PROMOTORES Ingresos_Financi Gastos_Financie Margen Financie Margen Financie Margen Operaci Margen Operaci Resultado_de O UTILIDAD DEL
Agencia S || Region S || Apertura § eros. ros ro_Bruto ro_Neto onal onal_Neto peracion MES
AGUAYTIA
AHORRO MOVIL MOQUEGUA | Sur 2211196 13,461,066 2423816 11,037,241 10,746,316 11,207,314 6,776,179 6,481,383 6432288
CANETE Lima 05/01/07 6,808,679 1,258,340 5,550,339 6,369,763 6,362,535 3,368,759 3251953 3,239,044

AHORROS PLAZOFIIO PUERTO Imperial 24/01/02 6,892,694 1,419,837 7,473,056 7,457,672 7,843,788 4218891 4017738 3,986,265
ALFREDO MENDIOLA MALDONADO

_ PEDREGAL Arequipa  |01/12/98 21,301,557 3,948,826 17,352,731 16,552,405 16,149,661 9,925,155 9,580,866 9,506,944
Alm. BB disponibles para Via JULIACA Andina 30/09/95 17,883 429 3101440 14781,989 12,918 895 13,467,150 802,856 7.850 538 7,776,452
AIm. de BB de uso no defin.. URUBAMBA | Imperial 13007107 8,847,336 1,804,614 7.082722 6,402,504 6,499,794 3,862,893 3,739,376 3,723,638

Agencias menores a 3 afios

F PERIODO
Medidas
ene-14
feb-14 Ingresos_Financi Gastos_Financie Margen_Financie Margen_Financie Margen_Operaci Margen_Operaci Resultado_de O  UTILIDAD DEL
mar-14 Agencia S || Region S || Apertura § eros ros ro_Bruto ro_Neto onal onal_Neto peracion MES
abr-14 SAN MARTIN- | Lima 01/08/15 1,838,769 555,095 1,283,674 1.581.488 1,557,836 569,882 539,300 533319
may-14 ICA
AZANGARO Andina 06111114 3,910,278 843,958 3,066,320 2,797,831 2,845 855 1,188,851 1,109,885 1,100,641
Jun-14 ESPINAR Imperial 29/0814. 4223580 873123 3,350,457 2774151 2,910,971 1,205,651 1,144,170 1,136,866
jul-14 ICA N Lima 01/08/15 3,980,309 1.679,947 2,300,362 3,003,580 2,983,634 584,612 492,552 475,907
" HUANCANE Andina 02/05/14 2,819,824 688,827 2,130,997 1,815,399 1,838,233 353,750 275,684 267,773
o pAID, Lima 01081 1,139,966 140,447 999519 915087 | 928895 67,352 42171 43835

Descripcion:
En este reporte se podra realizar comparaciones entre las agencias y poder ver sus

Ingresos, Gastos, etc. para que la gerencia pueda tomar decisiones correspondientes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Reporte de Estados Financieros

|/ [ elp Desk x x B -0

P
m

= C' [} localhost:58947/ReportetstadosFinancieros.aspx

Seleecione los Filtros para Reporte de Estados Financieros de las Agencias
aplicar al reporte

F Agencia
PERIODO §

2DEMAYQ

ABANCAY Grupo 5 || Concepto § jun-16 Jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16

AGENGIA PROMOTOR SALDO §,860,181,633 £,976,084,353 990,513,564 7,077,369,367 7,077,618,850 7,302,681,086

LA CARTERA DE COLOCACIONES 3.436,869513 3,471.478,655 307,633,977 3,562,626,661 3,616,684,021 3676.000,669
CARTERA DE CAPTACIONES 3424322120 3,444,605,708 3483,279,687 3,515.360,687 3,560.734,929 3626.080,397

AHORRO MOVIL ESTRUCTURA DE CARTERA 92.6% 4.0% 0% 4.4% 2% 3%

AHORROS PLAZO FLIO CONSUMO 205% 20 4% 206% 206% 207% 07%
HIPOTECARIO 1% 72% 72% 72% 72% 71%

ALFREDOWENDIOLA MEDIANA EMPRESA 38% 38% 37% 37% 36% 36%

Alm. BB disponibles pa... MICROEMPRESAS 231% 240% 225% 27% 22.8% 23.0%
DEMIIEKIA EMDDECA 9 % 3R A% Aan 1% 30 9% An no ™ W

Alm.de BB de usonod

F Periodo

ene-14
feb-14
mar-14
abr-14
may-14

Descripcion:
En este reporte se pude realizar comparaciones en los meses del afio para que se pueda

ver como es la trayectoria de la agencia en dichos meses.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Rentabilidad entre Agencias

j [ Help Desk x\ Nueva pestafia x

[ ) - |

€« C | [ localhost:58947/ReporteRentabilidadAgencias.aspx

v =

elec iltros para Reporte de Resuliadps de las Agencias
a reporte

F Agencia -
Periodo §
2 DE MAYO
ABANCAY Grupo § || Concepto § dic-14 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15
AGENCIA FROMOTOR INGRESOS POR INTERESES 746,287,379 |- 507,090,256 575,481,754 646,899,410 702,589,635
AGUAYTIA Disponible 10572233 |- 7,802,876 8,977,112 9,935,495 10,848,638
Fondos Interbancarios 38,566 - 141,391 141,391 141,391 141391
AHORRO MOVIL Intereses por Inversiones 2414962 |- 1,892,533 2,197,461 2,457,621 4004555
AHORROS PLAZO FLIO Intereses y Comisiones por Cartera de Crédito 639,399,978 |- 414,248,230 467,190,025 522,209,976 575,910,204
Diferencia de Cambio 1,213,887 |- 1,367,458 1,720,287 1920453 2,058,560
ALFREDOMENDIOLA Otros Ingresos Financieros 14,985,086 |- 36,465,486 41,098,137 42767010 43,750,966
Alm. BE disponibles pa Ingresos Generados por transfemcia de Fondos 72,855,013 |- 42,611,550 51,334,167 64,246 969 62,303,174
it i 4 RNT RARY 1. 2 6840 73 ?RNATA 1220 49R AR7? 4R

Alm. de BB de usonod...

F Periodo

ene-14
feb-14
mar-14
abr-14
may-14
jun-14
juk-14

ago-14

Descripcion:

En este reporte se pude realizar comparaciones en los meses del afio para que se pueda

ver cOmo es la trayectoria de la agencia en dichos meses, y poder ver qué agencia es la

mas rentable y que otra agencia es la menos rentable.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
~~~CATOLICA
TESIS UCSM Mg DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

Modulo de administrador de agencias

/[ Help Desk %\ Nueva pestaria x H-~-

€« € | [ localhost:58947/)efeTl.aspx PRy =

L‘/, Dashboards
,‘ A

or F: 'S4 ortes en forma grafica.
o~

i JT{ [;@ : Q’EE_QE',. @@ R R0 E}S\PA W:E-z.,zzam“

Descripcion:

El administrador de agencias solo tendra la opcion de visualizar los dashboards y reportes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Dashboards

Seleccione los Filtros para aplicar a los Graficos Revise Ips Graficos que pertenecen a su Agencia

F Agencia Cartera de Creditos y de Ahorros Ratios de Morosidad (%)

(En Millones de Soles)

2DEMAYO 5k P 8.00%
P o # E
s 3 3 a @ s
ABANCAY S A ] A 3
e lI_II_IIJ n
AGUAYTIA o sep-15
die-14 juk1s sgo-ls Proporciones / Carlera Atrasada (%) 17T%
AHORRO MOVIL 5
AHARRNG PI A7AFIIN Im I I I I I I I I I I I Proporciones / Cartera Atrasada (%) [1.767888510035843
i o
F Periodo Resultados antes de Impuestos ?roporc.\orm (G A iy
(En Millones de Soles) )
ene-14 300M .
fevts , mmmEl
mar-14 300M ) g g
abr-14 P.\‘ \Q\.\‘ g s
- ° di jul_ag s oc. mo.di s m
fn-14
Saldo Promedio por Analista Clientes Promedio por Analista
(En Millones de Soles)
2 5 2 _ Z H : 180 179 178 183 185 194 193 182 186 197

Esp 750
LAA - 19/03/2017

e Bl R

Descripcion:
El Administrador podra visualizar los graficos estadisticos para ver el avance

financiero de su agencia o poder comparar con otras agencias que estén en mejor

posicion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Reporte Ranking agencias

/[ Help Desk %\ Nueva pestaiia x B -

€ = C | [} localhost:58

MESA DE AY
FINANCIERA

e Ayuda

Dashboards

<« € | [4 localhost:58 porteRankingAgencias.aspx | E
Seleccione Ios Filtros para aplicar Reporte de Ranking de todas las agencias
al reporte
F AGENCIA Agencias mayores a 3 afios
2 DE MAYO Medidas
ABANCAY
AGENCIA PROMOTORES Ingresos_Financi Gastos_Financie Margen Financie Margen Financie Margen Operaci Margen Operaci Resultado_de O UTILIDAD DEL
Agencia S || Region 5 || Apertura § eros ros. ro_Bruto ro_Neto onal onal_Neto peracion MES
AGUAYTIA
AHORRO MOVIL MOQUEGUA | Sur 2211119 13,461,066 2423815 11,037,241 10,746,316 11,207,314 6.778,179 6,481,383 6432288 |
CARETE Lima 05/01/07 6,808,679 1,258,340 5,550,339 6,369,763 6,362,535 3,368,759 3,251,953 3,239,044
AHORROS PLAZO PO PUERTO Imperial 24101102 8,892,894 1,419,837 7,473,056 7,457,672 7.843,788 4218891 407,738 3,986,265
ALFREDO MENDIOLA MALDONADO
PEDREGAL Arequipa 01/12/98 21,301,567 3,948,826 17,352,731 15,662,406 16,149,661 9,925,155 9,580,866 9,506,944
Alm. BB disponibles para Wia. . - - - - f— =
JULIACA Andina 30/09/95 17,883,429 3,101,440 14,781,989 12,918,895 13,467,150 8,092,856 7,850,538 7,776,452
Alm.de BB de uso no defin URUBAMBA Imperial 13/07/07 | 8,847,336 1,804,614 7,042,722 6,402,504 6,499,794 3,882,893 3,739.376 3,723,638

Agencias menores a 3 afios

F PERIODO
Medidas
ene-14
fep-14 Ingresos_Financi Gastos_Financie Margen_Financie Margen_Financie Margen_Operaci Margen_Operaci Resultado_de O UTILIDAD DEL
mar-14 Agencia S || Region S || Apertura S eros ros ro_Bruto ro_Neto onal onal_Neto peracion MES
abr-14 SANMARTIN- | Lima 01/08/15 1,838,769 555,095 1283674 1,581,488 1,657,836 569,882 539,300 533319 |
may-14 ICA
AZANGARO Andina 06/11/14 3,910,278 843,958 3,086,320 2,797,831 2,845 855 1,188,851 1,109,885 1,100,841
Jun-14 ESPINAR Imperial 29/09M14 4,223,580 873,123 3,350,457 2,774,151 2,910,971 1,205,551 1,144,170 1,136,866
jul-14 Ical Lima 01/0815 3,980,309 1,679,947 2,300,362 3,003,580 2,983,634 584,612 492 652 475,907
1 HUANCANE Andina / 2819824 688,827 2,130,997 1,815,399 1,838,233 353,750 275,684 287,773
e PAIPA lima 1.139.966 140.447 999.519 915.087 928.895 67.352 47.171 43.835

Descripcion:
Aqui el administrador o gerentes podran ver los rankings de las agencias y poder

realizar un estudio para poder tomar decisiones.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Reporte de Estados Financieros
B-Em

/[ Help Desk %\ Nueva pestaria x
Ry

€ > C' [3localhost:58947/JefeTl.aspx

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

Dashboards

O
]

- ==

[ ) < |

x
b

/ [ Help Desk %\ Nueva pestaria

€« C' | [} localhost:58947/ReporteEstadosFinancieros.aspx

Seleccione los Filtros para Reporte de Estados Financieros de las Agencias
aplicaral reporte

£ Agencia
PERIODO s

2 DE MAYO
ABANCAY Grupo $ || Concepto $ jun-16 jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16
AGENCIA PROMOTOR. SALDO 6,860,191,633 6,9716,084,363 6,990,513,664 7,077,989,367 7,177,618,950 7,302,881,086
AGUAYTIA CARTERA DE COLOCACIONES 3,435,869,513 3,471,478,655 3,507.633,977 3,562,628,681 3,616,884,021 3,676,800,689

CARTERA DE CAPTACIONES 3,424322.120 3,444 605,708 3,483.279,687 3,515,360,687 3,560.734,929 3,626.080,397
AHORROMOVIL ESTRUCTURA DE CARTERA 93.8% 94.0% 94.0% 94.1% 94.2%
AHORROS PLAZO FIIO CONSUMO 20.5% 20.4% 20.6% 20.6% 20.7%

HIPOTECARIO 71% 72% 72% 72% 72%
ALFREDO MENDIOLA MEDIANA EMPRESA 3.8% 3 8% 37% 37% 36%
Alm. BB disponibles pa MICROEMPRESAS 231% 24.0% 225% 27% 22.8%

30 1% AR A% EURL'S 19 9%, A nop =

DEAIIERIA EMDDEQA
Alm deBBdeusonod

EF Periodo
ene-14
feb-14
mar-14
abr-14

may-14

jun-14

ESP 1221
11/02/2017.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Descripcion:
En este reporte se pude realizar comparaciones en los meses del afio para que se pueda ver
cémo es la trayectoria de la agencia en dichos meses.

Reporte de Rentabilidad de Agencias
o - cEN

By =

/ [ Help Desk x | Mueva pestaia x

€ 3 C [ localhost58947/JefeTl.aspx

MESA DE AYUDA
FINANCIERA

L/, Dashboards
h

:w - Por Favor, Ingrese para que pueda ver reportes en forma grifica.

Iocalhost:38947/JefeTl.aspx#
ESp 1225

LAA  11/02/2017

A T

/[ Help Desk %\ Nueva pestaria x\L_\ A --
& 5 € [[ localhost:58947/ReporteRentabilidadAgencias.aspx &l =
Seleccione las Filtros para Reporte de Resultados de lus Agencias
aplicar al reparte
* Agencia
Periodo §
2DEMAYO
ABANCAY Grupo S || Concepto S dic-14 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15
AGENCIA PROMOTOR INGRESOS POR INTERESES 746,287,379 - 507,090,256 575,481,754 646,899,410 702,589,635 |
AGUAYTIA Disponible 10572233 - 7.802.876 8977.112 9,935,495 10.848.638
Fondos Interbancarios 38556 - 141391 141.391 141391 141,391
AHORROMOVIL Itereses por Inversiones 2414962 - 1892533 2,197,461 2,457,621 4,004,555
AHORROS PLAZO FIJO Intereses y Comisiones por Cartera de Crédito 639,399.978 |- 414,248,230 467,190,025 522,209,976 575,910,204
Diferencia de Cambio 1213887 - 1,387 458 1,720,287 1,920,453 2,058,560
ALFREDO WERDIOLA Otros Ingresos Financieros 14,985,086 - 36,465,486 41,098,137 42,767,010 43,750,966
Alm. BB disponibles pa. ia de Fondos 72,855,013 - 42,611,550 51,334,167 64,246,969 62,303,174
s s | TR sm117a 290 406 167 148

SIT_Y

Alm. de BB de usono d

F Periodo

ene-14
feb-14
mar-14
abr-14
may-14
jun-14
jul-14
ago-14

ESP 1222
LAA . 11/02/2017

PN A |

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Descripcion:
En este reporte se pude realizar comparaciones en los meses del afio para que se pueda ver
coémo es la trayectoria de la agencia en dichos meses, y poder ver qué agencia es la méas

rentable y que otra agencia es la menos rentable.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo D
Pruebas Unitarias

1. Funcion: clsFormlincidente.Agregar

public veid agregar()

1
conectar(tabla);
DataRow fila;
fila = Data.Tables[tabla].NewRow();
fila["icodcatego™] = Icodcatego;
fila["titulo_Incidente™] = Titulo_Incidente;
fila["wdescri_incidente™] = Vdescri_incidente;
fila["celular_incid"] = Celular incidj]
fila["codigo_estado"] = Codigo_estado;
fila["adjuntar_archive"] = Adjuntar_archivo;
fila["nombre_comentaric™] = Nombre_comentario;
fila["mail_comentaric"] = Mail_comentaric;
fila["descri_comentaric™] = Descri_comentario;
fila["icodusu™] = 1;
fila["icodusu™] = Icodusu;
fila["fecha_incidente"] = Fecha_incidente;
Data.Tables[tabla].Rows.Add(fila);
AdaptadorDatos.Update(Data,tabla);

1.1 Funcion Button Registro Incidente

4
protected vold Button2 Click(object sender, Eventlrgs e)
{
TextBox_Hora_Incidente.Text = DateTime.Mow.ToString();
try
1
clsFormIncidente clte = new clsFormIncidente(®, @, *", ", @, @, "", "", "", "", @);
clte.Icedusu = int.Parse(Label Nom_usu.Text.Trim()); //usuario
// clte.Icodusu = int.Parse(DropDownlistl.SelectedValue.ToString());
clte.Icedcatego = Int32.Parse(DropDownlistl.SelectedValue);//correcte
Labelprueba.Text = categori.TeString();
clte.Titulo_Incidente = TextBox_Titulo.Text;
clte.Vdescri_incidente = TextBox_Descri_Incident.Text;
clte.Celular_incid = int.Parse(TextBox Celular.Text.Trim());
clte.Codigo_estado = Int32.Parse(DropDownList4.SelectedValue);//aver
clte.Nombre_comentario = TextBoxlombre comentario.Text;
clte.Mail_comentaric = TextBox_EmailComentaric.Text;
clte.Descri_comentaric = TextBox Descri Comentario.Text;
clte.Fecha_incidente = TextBox_Hora_Incidente.Text;

clte.agregar();
|
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1.2 Prueba unitaria

public class UnitTestl

1
[TestMethod]

public void IncidenteRegistro()

{

try

{
clsFormIncidente clte = new clsFormIncidente(e, @, ", "", @, @, "", "", ™", "", @);
clte.Icodusu = 6577;|
clte.Icodcatego = 5;
clte.Titulo_Incidente = "Falla en teclado”;
clte.vdescri_incidente = "Buenas Tardes presento un inconveniente en el Teclado ne funciona corectamer
clte.Celular_incid = 985596254;
clte.Codigo_estade = 3;
clte.Nombre_comentario = "Falla en treclado”;
clte.Mail_comentario = "jsanchez@hotmail.com”;
clte.Descri_comentario = "Su apoyo por favor primera ver que se presenta este inconveniente";
clte.Fecha_incidente = "21/87/2817";
clte.agregar();

1.3 Resultado

4 Pruebas: superadas (1)

TEJ IncidenteRegistro 9 ms

IncidenteRegistro Copiar tt
Origen: UnitTestl.cs linea 11

@ Pruebas superadas - IncidenteRegistro
Tiempo transcurrido: 0:00:00.0093058
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2. Funcion: clsFormProblema.Agregar

public veid agregar()

{

conectar(tabla_problema);

DataRow fila;

fila = Data.Tables[tabla_problema].NewRow();
fila["cod_problema"] = Cod_problema;

fila["icodcategoe"] = Icodcatego;

fila["titulo_problema"] = Titulo_problema;
fila["vdescri_problema"] = Vdescri_problema;
fila["celular_problema"] = Celular_problema;
fila["codigo_estado"] = Codigo_estado;

fila["adjuntar_archivo"] = Adjuntar_archivo;
fila["nombre_comentaric_problema"] = Nembre_comentario_problema;
fila["mail_comentario problema”] = Mail comentaric_problema;|
fila["descri_comentaric_problema"] = Descri_comentario_problema;
fila["icodusu"] = 1;

fila["icodusu™] = Icodusu;

fila["fecha_Problema"] = Fecha_Problema;
Data.Tables[tabla_problema].Rows.Add(fila);
AdaptadorDatos.Update(Data, tabla_problema);

2.1 Funcion Button Registro Problema

protected void ButtonProblema_Click(object sender, EventArgs e)
{
TextBox_Horz_Problema.Text = DateTime.Now.ToString();
try
{
clsForsProblema clte = new clsForsProblema(e, @, ", ", ", 8, "", ", ", "7, B);
clte.Icodusu = int.Parse(Label_Mom_usu_prob.Text.Trim()}; //usuzric
/f clte.Icodusu = int.Parse(DropDownlistl.Selectedvalue. Tostring());
clte.Icodcatego = Int32.Parse(Drophownlist categoriz problema.Selectadvalue);//correcto
clte.Titulo_problema = TextBox_TituloProblema.Text;
clte.vdescri_problema = TextBox_Descri_Problema. Text;
clte.Celular_problema = TextBox_CelularProblema.Text;
clte.Codigo estado = Int32.Parse(DropDownlist_estado _problema.Selectedvalue);
clte.Nombre_comentario_problema = TextBoxNombre_comentarioProblema. Text;
clte.Mail_comentario_problems = TextBn:_EIailca*nentariqublema.Tex‘t;
clte.Descri_comentario_problema = TextBox Descri_ComentarioProblema.Text;
clte.Fecha_Problems = TextBox_Hora_Problems.Text;
clte.zgregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(this.GetType(), "Scripts”, "¢scriptralert( PROBLEMMA REGISTRADD CON EXITD');</st
TextBox_TituloProblema.Text = *7;
TextBox_Descri_Problems.Text = ™";
TextBox_CelularProblems.Text = °";
TextBoxNombre_comentarioProblema. Text = ")
TextBox_EmzilComentaricProblems.Text = °";
TextBox_Descri_ComentarioProblems.Text = *°;
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2.2 Prueba Unitaria

<namespace PrusbasUnitarias.Tests

[TestClass]
public class UnitTestl
{
[Testhethod]
public void Problemafegistro()
{
try
{
clsFormProbless clte = new clsFormProblema(e, @, ™", ™7, ™", 8, "7, ™", "7, "7, 8);
clte.Icodusu = 2315;
clte.Icodcatego = 15;
clte.Titulo_problema = “Error en DfFice";l
clte.vdescri_problema = “Al momento de ingrezar al word, excel me sale un mensaje Office dejo de funcionar”;
clte.Celular_problema = 9BEE3251E;
clte. Codigo_sstado = 4;
clte.Nonbre_comentario_problems = “Error Office”
clte.Mail_comentario_problema = “rsalazar@ignail.com”;
clte.Descri_comentario_problema = “Su apoyo con urgencia los clientes se estan desesperando”;
clte.Fechz_Problema = "aljas;‘zau"_’
clte.agregar();
}

2.3 Resultado

Ejecutar todas | Ejecutar.. = | Lista de reprod

4 Pruebas: superadas (1)

ProblemaRegistro Copiar t
Crigen: UnitTestl.cs linea 11

@ Pruebas superadas - ProblemaRegistro
Tiempo transcurrido: 0:00:00.010273
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3. Funcion: clsFormRequeeimiento.Agregar

public woid agregari)

{
conectar({tabla reque};
Datafow fila;
fila = Data.Tables[tabla_regue].MewRow();
fila["icodcatego”] = Icodcatego;
fila["titulo_requerimienta”] = Titulo requerimiento;
fila["wdescri_reguerimiento”] = vdescri_reguerimiento;
fila["celular_reque"] = Celular_reque;
Fila["codigo_estado”] = Codigo_estado;
fila["adjuntar_archivo™] = adjuntar_archivo;
+ila["nombre_comentario_req”] = Mombre_comentario_req;
fila["mail_comentarioc_reg™] = Mail_comentario_req;
fila["descri_comentario_req”] = Descri_comentario_req;
Fila["icodusu”] = 1;
fila["icodusu”] = Icodusu;
+ila["fecha_Reguerimiento™] = Fecha_Reguerimiento;
Data.Tables[tabla_reque] .Rows.add(fila);
AdaptadorDatos.Update{Data, tabla reque);

3.1 Funcion Button Registro Requerimiento

protected void Button3 Click(object sender, Eventargs e)

{
TextBox_Hora_Requerimiento.Text = DateTime.Now.ToZtring();
try
{
clsForsRequerimiento clte = new clsFormRequerimiznto(e, &, "", *", 8, 8, "7, "", "7, ™", 8);

clte.Icodusy = int.Parse(Label Nom_usu_req.Text.Trim()); //usuario

Jf clte.Icodusu = int.Parse{DropDownListl.Selectedvalue.ToString(});
clte.Icodcatego = Int3Z.Parse(DropDownlist_catego req.Selectedvalue);//correcto
{fLabelprueba. Text = categori.Tostring();

clte.Titulo_requerimiento = TextBox_Titulo_regue.Text;
clte.Vdescrd_requerimiento = TextBox_Descri_reque.Text;

clte.celular_reque = int.Parse(TextBox_Celu_reg.Text.Trim());

clte.Codigo estado = Int32.Parse(DropDownlList_est_req.Selectedvalue);
clte.Nombre_comentario_req = TextBoxNombre_comentaric_reg.Text;
clte.Mail_comentario_req = TextSox_mail_reque.Text;

clte.Descri_comentario_req = TextBox_Descri_reque.Text;
clte.Fecha_Requerimiento = TextBox_Hora_Requerimiento. Text;

clte.agregar();

Page.ClientScript.Registerstartupscript(thiz.GetType(), "Scripts”, "<script»alert(’REQUERIMIENTO REGISTRADD CON EXITO');<
TextBox_Titulo reque.Text = °";

TextBox Descri regue.Text = *7:
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3.2 Prueba Unitaria

public class UnitTestl

[TestMethod]
public void RequerimientoRegistro()

{

try

{
clsFormRequerimiento clte = new clsFormRequerimiento(l, 8, ™", "", 8, 8, ™", "7, ", "7, 8);
clte.Icodusu = 3875;
clte.Icodcatego = 21; J//Lzbelpruel
clte.Titulo_requerimiento = "Solicito una computadora®;
clte.vdescri_reguerimiento = "Buenas tardes solicito unz nueva computadora devido 2 gue se malogro la gue tengo®;
clte.Celular_reque = 98552235;
clte.Codigo_estado 4 2;
clte.Nombre_comentario_reg = "Cambio de Computadora™;
clte.Mzil_comentario _reg = “mrosalesggmail.com”;
clte.Descri_comentario_reg = “Su zpoyo lo mas antes posble yz que 25 urgente”;
clte.Fecha_Requerimiento = "23/86/2817";
clte.agregar();

}

3.3 Resultado

4 Pruebas: superadas (1)
@ RequerimientoRegistro 9 ms

RequerimientoRegistro Copiar &
Origen: UnitTestl.cs linea 11

@ Pruebas superadas - RequerimientoRegistr
Tiempo transcurrido: 0:00:00.0002938
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4. Funcion: Insertar Noticial.Agregar

fimetode agregar

public wvoid agregar()}

{
conectar({tabla);
Datafow fila;
fila = Data.Tables[tabla] .MewRow();
fila["cod_noticia"] = Cod_noticia;
fila[“descri_noticia”] = Descri_noticia;
[/ fila["icodusu™] = Icodusu;
Data.Tables[tabla].Rows.Add(fila);
AdaptadorDatos.Update(Data,tabla);

4.2 Funcion Button Insertar Noticia 1

protected void Registro MNoticia_Click{object sender, Eventérgs e)
{ - - - P P
string mantenimiento_Noticial = TextBoxl_MWoticia 1.Text;
Session.Add("santenimisnto_Noticizl®, mantenimiento_Moticial);
objl.0escri_noticia=TextBoxl Noticia_1.Text;

objl.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(thiz.GetType(), “Scripts”, “<scriptzalert(’'Se reglstro ls Moticia®);</scripta");

4.3 Prueba Unitaria

[TestMethod]
public void validandoNoticia()
{
try
i
clznoticia objl = new clsnoticia(e, ", 8);
string mantenimiento Noticial = "3in Internet”;
objl.0escri_noticia = "No hay servicio de Internet en lz sgenciz Lz Pampilla, ya se esta solucionando el Incidente”;

objl.agregar();

catch (Exception e)
{1
I

4.4 Resultado

() ValidandoNoticia
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ValidandoMoticia Copiar t
Origen: UnitTestl.cs linea 75

@ Pruebas superadas - ValidandoMNaoticia
Tiempo transcurrido: 0:00:00.0005165

5. Funcion: InsertarNoticia2.Agregar

fimetodo agregar

public void agregar()

{
conectar(tabla);
DataRow fila;j
fila = Data.Tables[tabla] .NewRow();
fila[“cod_noticia”] = Cod_noticia;
fila[“descri_noticia"] = Descri_noticia;
4 fila["icodusu™] = Icodusu;
Data.Tables[tabla].Rows.Add(fila};
AdaptadorDatos.Update(Data, tabla);

5.1 Funcién Button Insertar Noticia 2

protected void Registro_Moticia2 Click{object semder, Eventirgs e)

{
string mantenimiento_NoticiaZz = TextBoxl Moticia 2.Text;
Session.add("mantenimiento Noticizz®, mantenimiento MNoticiaz);
objl.Descri_noticia=TextBoxl Moticia 2.Text;
objl.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript{thiz . GetType(), “Scripts”, “<scriptralert('Se registro la Moticia')j</script:");
}
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5.2 Prueba Unitaria

[Testrethod]
public woid validandoNoticiaz()

{
try
{
clznoticia objl = new clsnoticia(e, ", 8);
string mantenimiento NoticiaZ = “S3in Luz en la agencis Pedregal”;
objl.Descri_noticia = “Buenas Tardes, se& esta resolviendo 21 problema veelva a intentar dentro de 18 min 7;
objl.agregar() ,'|
catch (Exception )
{1
}

5.3 Resultado

(¥) ValidandoNoticia2

ValidandoNoticia2 Copiar t
Origen: UnitTestl.cs linea 88

@ Pruebas superadas - ValidandoNoticia2
Tiempo transcurrido: 0:00:00.0001006
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6. Funcion Noticia 3. Agregar

fimetode agregar

public wvoid agregar()}

{
conectar({tabla);
Datafow fila;
fila = Data.Tables[tabla] .MewRow();
fila["cod_noticia"] = Cod_noticia;
fila[“descri_noticia”] = Descri_noticia;
[/ fila["icodusu™] = Icodusu;
Data.Tables[tabla].Rows.Add(fila);
AdaptadorDatos.Update(Data,tabla);

6.1 Funcién Button Insertar Noticia 3

protected void Registro_Moticia3_Click(object sender, Eventirgs e)

string mantenimiento_Noticia? = TextBoxl_Noticia 3.Text;
Session.Add("mantenimiento_Noticia3®, mantenimiento_Moticial);
objl.pescri_noticia=TextBoxl Noticia 3.Text;

objl.agregar();
Page.Clientscript. RegisterstartupScript{thiz.GetType(), “Scripts®, “<scriptrzalert(’'Se registro la Moticia®)j</script”);

6.2 Prueba Unitaria

Ere;tret-:d]
public void validandohoticiaz()
{

‘tl"y

{
cls’:#icia objl = new clsnoticia(e, "", 8);
string mantenimiento Noticia3 = “Contingencia Agencia Huancane®;
objl.0escri_noticia = "Busnas Tardes, s= ests resolvisndo el problems por mientras sze esta activando el modo de conting
objl.agregar();
catch (Exception e)

{1
1

@ ValidandoNoticia3 <1ms

ValidandoNoticia3 Copiar &
Origen: UnitTestl.cs linea 101

@ Pruebas superadas - ValidandoNoticia3
Tiempo transcurrido: 0:00:00.0001015
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7. Funcién Resolucion de Incidente

public woid agregar()

{
conectar(tabla_Plataforma_oOperador_Incidente);
Datafow fila;
fila = Data.Tables[tabla_pPlatatorma_Operador_Incidente] . MNewRow( ] ;
fila[ “adjuntar_srchivo_PLTopinc"] = Adjuntar_archivo_PLTopinc;
fila["titulo_PLTopinc™] = Titulo PLTopinc;
fila[“descri_PLTopinc™] = Descri PLTopinc;
fila["Hora_resolucion™] = hora_resolucion;
fila[“cod_operador™] = Cod_operador;
fila[ "cod_estado_operador”] = Cod_sstado_operador;
fila["cod__incidente"] = Cod__ incidente;
fila["Cod_especialista”] = cod_especialista;
Data.Tables[tabla_Platatorma_Operador Incidente].Rows.Add(fila);
AdaptadorDatos.Update(Data, tabla_Plataforma_Operador_Incidente);

7.1 Funcidn Button Solucién Incidente

protected void Buttonm_PLTAOperador_Grabar_Click({object sender, Eventirgs e)
// clsplataforma_Operador_Incidente clsplfo = new clsPlataforma_Operador_Incidente(™ “, " ", " %, " °, 8, 8, B,8);
TextBox_Hora_resolucion.Text = DateTime.Now.Tostring();
/{ clsplfo.adjuntar_asrchivo PLTopinc =FileUploadl.
try
{
clsplfo.Titulo_PLTopinc
clsplfo.Descri_PLTopinc

= TextBoxNombre_comentario_PLTADperador.Text;

= TextBox_Descri_Comentaric PLTADperador.Text;

/{INGRESAR EL DEL OPERADOR PENDIENTE SU CODIGOD PARA [ QUEDDE REGISTRADD EN LA BASE

clsplfo.Cod estado_operador = Int32.Parse(Estado_Incid Dperador.Zelsctedvalus);

clsplfo.Cod__incidente = int.Parse(TextBox_cpd_incidente.Text.Trim());

clsplfo.cod_ssperialista = int.Parse(TextBox_cod_sspe.Text.Trim());

clsplfo.hora_resolucion = TextBox_Hora_resolucion.Text;

clsplfo.agregar(]);

Page.ClientScript.RegisterStartupScript(thiz.GetType(), "Scripts", "<¢scriptsslert( INCIDENTE SOLUCIOMADD COM EXITO');-
EnviarEmail(};
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7.2 Prueba Unitaria

|-:Te;tl~‘et':|d]

{

try

{
clzPlataforma_Dperador_Incidente clsplfo = new clsPlatzforma_oOperador_Incidente(™ *, ", " °, " %, B, B, B, @);
clsplfo.Titulo PLTopinc = "Problemas teclado”;
clsplfo.Descri_PLTopinc = "Buenas Tardes™;
clsplfo.Cod_sstado_operador = 3;
clsplfo.Cod_ incidente = 125;
clsplfo.cod_especialista = 6577;
clsplfo.hora_resolucion = “28/86/177;
clsplfo.agragar(};|

catch (Exception e)
{1
}

7.3 Resultado

(") Soluciondelncidente

Soluciondelncidente Copiar t

Origen: UnitTestl.cs linea 114

@ Pruebas superadas - Soluciondelncidente

Tiempo transcurrido: 0:00:00.0008677
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8. Funcién Resolucion de Problema

public woid agregar()}

{
conectar(tabla_Platatorma_Operador Problema);
Datafow fila;
fila = Data.Tables[tabla_Plataforma_Operador_Problema] . MewRow(};
fila[“adjuntar_archivo_PLTop_pro™] = adjuntar_archivo_PLTop_proj
fila["titulo_PLTop pro”] = Titulo PLTop_pro;
fila[“descri_PLTop pro”] = descr‘i_PLTup_pr*:]
fila["Hora_resolucion®™] = hora_resolucion;
fila[“cod_operador®] = Cod_operador;
fila[“cod_estado_operador”] = Cod_estado_operador;
fila[“cod_problema™] = Cod_problema;
fila[ cod_especialista”] = Cod_especialista;
Data.Tables[tabla_Platatorma_Dperador Problema] . Rows .Add(fila);
nsdaptadorDatos.Update(Data, tabla_Plataforsa_oOperador_Problema);

8.1 Funcién Button Solucion Problema

protected void Button_PLTADperador_Grabar_Clickl{object sender, Eventirgs e)
{

clzPlataforma_Operador Problems clsplfo = new clsPlataforma_Operador Problems(™ ", " ", " ", " ", 8, 8, 8,8);

TextBox_Hora_resolucion.Text = DateTime.MNow.Tostring();

/f clsplfo.adjuntar_archivo PLTopinc =FileUploadl.

try

{
clsplfo.Titulo_PLTop_pro = TextBox_Titulo_PLTAOperador_prob.Text;
clsplfo.Descri_PLTop_pro = TextBox_Descri_Comentario_PLTADperador_prob.Text;
//INGRESAR EL DEL DPERADOR PENDIENTE SU CODIGD PARA () QUEDDE REGISTRADD EN LA BASE
clsplfo.Cod_estado_operador = Int3Z.Parse(Estado_Incid_Dperador.Selectedvalue);
clsplfo.Cod_problema = int.Parse(TextBox_cod problema.Text.Trim());
clsplfo.Cod_especialista = int.Parse|TextBox_cod_espe_pro.Text.Trim{));
clsplfo.hora_resolucion = TextBox_Hora_resolucion.Text;

clsplfo.sgregsr();

Page.ClientScript.RegisterStartupScript(thiz.GetType(), "Scripts", "<script@alert( PROSLEMA SOLUCIOMADD COW EXITD');«
EnviarEmail{};
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8.2 Prueba Unitaria

[TestMethod]

public void SoluciondeProblemal )

{

try

{
clzplataforma_Dperador_Problsms clsplfo = new clsPlataforma_Operador_Problems(™ ", " ", " ", " ", B, 8, 8, 8);
clsplfo.Titulo PLTop pro = “"Error en Impresion”;
clsplfo.Descri PLTop pro = "Se reinicio 1z Impresora y se rezlizaron cambios de tonner”;
clsplfo.Cod_estado_operador = 2;
clsplfo.Cod_problema = 135;
clsplfo.Cod_especialista = 6532;
clsplfo.hora_resclucion = "21/87/2817";
clsplfo.agregar();

}

8.3 Resultado

() SoluciondeProblema < 1ms

SoluciondeProblema Copiar t

Origen: UnitTestl.cs linea 132

@ Pruebas superadas - SoluciondeProblema

Tiempo transcurrido: 0:00:00.0002403
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9. Funcion Button Solucion de Requerimiento

public woid agregar()

{
conectar(tabla_Plataforma_Operador_Requerimiento);
Datafow fila;
fila = Data.Tables[tabla_Plataforma_Operador_Reguerimiento] .MewRowd);
fila[“adjuntar_archivo_PLTop_req™] = adjuntar_archivo PLTop req;
fila["titulo_PLTop_req”] = Titulo PLTop_req;
fila[“descri_PLTop_req”] = Descri_PLTop_req;
fila["Hora_resoclucion”™] = hora_resolucion;
fila[“cod_operador™] = Cod_operador;
fila["cod_estado_operador”] = Cod_estado_operador;
fila[ “cod_requerimiento”] = Cod_regquerimiento;
fila[“cod_especialista”] = Cod_especialista;
Data.Tables[tabla_Platatorma_Dperador Requerimiento].Rows.add(fila);
AdaptadorDatos.Update(Data, tabla_Plataforma_Operador_Requerimiento);

9.1 Funcion Solucion Requerimiento

protected vold Button_PLTADperador_Grabar_Click(object sender, Eventérgs e}
{
clsplataforma_Dperador_Requerimiento clsplfo_req = new clsPlstaforma_Operador_Reguerimisnto(™ ", = ", " ", " ", 8, 8, 8,8);
TextBox_Hora_resclucion.Text = DateTime.Now.ToString();
/i clsplfo.adjuntar_srchivo_PLTopinc =FileUploadl.
try
{
clsplfo_req.Titulo_PLTop_req = TextBox_Titulo_PLTAOperador_reque.Text;
tlsplfo_req.Descri PLTop_req =TextBox_Descri_Comentario_PLTADperador_reque.Text;
J/INGRESAR EL DEL DPERADOR PEMDIENTE SU CODIGD PARA Q QUEDDE REGISTRADD EN LA BASE
clsplfo_req.Cod_estado operador = Int32.Parse(Estado_Incid Operador.Selectedvalue);
clsplfo_req.Cod_requerimiento = int.Parse(TextBox cod_requerimiento. Text.Trim()};
tlsplfo_req.Cod_especialists = int.Parse(TextBox_cod_espe_req.Text.Trim());
clsplfo_req.hora_resolucion = TextBox Hora_resolucion.Text;
clsplfo_req.agregar();
Page.ClientScript.RegisterStartupScript(thiz.GetType(), "Scripts”, "«<scriptzalert( REQUERIMIENTD SOLUCIONADD COM EXITO');
Enviaremail();
TextBoxMonbre comentario_PLTAOperador _regue.Text =
TextBox_Descri_Comentaric PLTAOperador_reque.Text =

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

N CATOLICA
TESIS UCSM & DE SANTA MARIA

9.2 Prueba Unitaria

[TestMethod]
public void SoluciondeRequerimiento()
{
try
{
clzPlataforma_Operador_Requerimiento clsplfo_req = new clsPlataforma_Operador Requerimisnto{™ *, =", " ", " ", 8, 8,
clsplfo req.Titulo PLTop_req = "Solicito Impresaora”;
clsplfo_req.Descri PLTop_req = "BuenasTardes solicito, unz impresora para la agencia la Merced debido ague la que hay
clsplfo_req.Cod_sstado_operador = 3;
clsplfo_req.Cod_reguerimiento = 132;
clsplfo_req.Cod_especialista = 3214;
clsplFo_req.hnra_rksulu:ion = "2@/84/2017";
clsplfo_req.agregar();

9.3 Resultado

@ SoluciondeRequerimiento <1 ms

SoluciondeRequerimiento Copiar t

Origen: UnitTestl.cs linea 150

@ Pruebas superadas - SoluciondeRequerimi

Tiempo transcurrido: 0:00:00.000758

10. Funcién Resolucion de Usuario

ffmetodo agregar usuario
public woid agregar{)

{
conectar({tabla);
DetafRow filaj
fila = Data.Tables[tabla].NewRow( );
Fila[ "icodusu™ ]=Icodusu;
fila[ “wnomusu™] = Vnomusu;
fila[ “wapeusu™] = Vapeusu;
fila["idni™] = Idni;
fila[“wagencia”] = vagencia;
fila[ "icargousu”] = Icargousu;
Fila["icelular"] = Icelular;
fila[ “wcorreo™] = Vcorreo;
Fila[ “paswordusu”] = Paswordusu;
Data.Tablas[tabla].Rows . .Add(fila);
adaptadorDatos.Update(Data, tabla);
¥
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10.1 Funcién Soluciéon Usuario

protected void Buttonl_Click(object sender, Eventirgs e}
{
try
{
clsusuario clte = new clsusuario(e, =", "", 8, ™", @, 8, "", "");/ /43
clte.Icodusu = imt.Parseltxtcodusy. Text.Trim());
clte.vnomusy = txtnomusu.Text;
clte.vapeusy = txtapeusu.Text;
clte.Idni = int.Parse(txtdni.Text.Trim{});
clte.Vagencia = tutagencia.Text;
clte.Icargousy = Int3Z.Parse(DropDownlist Cargos.Selectedvalus);
clte.Icelular = int.Parse(txtcelular.Text.Trim{});
clte.Vcorreo = txtcorreo. Text;
clte.Paswordusu = txtpaswordusu.Text;

clte.zgregar();

10.2 Prueba Unitaria

4
public void RegistrodeUsuarios()

i
try
{
clsusuario clte = new clsusuario(e, "*, **, @, ", 8, 8, ", "7);/ /43
clte.Icodusu = 6577;
clte.Vnomusu = "Rodrigo”;
clte.Vapeusu = " Mogrovejo Sanchez”;

clte.Idni = 72198483;

clte.Vagencia = "La pampilla”;
clte.Icargousu = 3

clte.Icelular = 9B66927;

clte.Voorreo = “rmogrovejoidgmail.com”;
clte.Paswordusu = "helpdeskl”;
clte.agregar();

10.3 Resultado

RegistroUsuarios Copiar t

Origen: UnitTestl.cs linea 168

@ Pruebas superadas - RegistroUsuarios
Tiempo transcurrido: 0:00:00.0009735
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11. Pruebas de Integracion

¥} Pruebas: superadas (10)

@ RegistroUsuarios

@ Soluciondelncidente

@ SoluciondeProblema

(V] SoluciondeRequenimiento
0 Validandolncidentes

@ ValidandoMaoticia

@ ValidandoMoticia?

@ ValidandoMoticia3

ﬂ ValidandoProblema

@ VvalidandoRequerimiento

11.1 Resultado

Resumen

Ultima serie de pruebas superadas (Tiempo de ejecucion total 0:00:00.1454349)
® 10 pruebas superadas
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2.1. Nombre completo de la Empresa u Organizacién:

2.2. Ubicacién (Localidad — Departamento):

2.3. Nombre de la persona encuestada:

2.4. Relacién laboral:

2.5. Teléfono

2.6. Correo electrénico:

1. (Cudl de los siguientes servicios son los que usted utiliza con mayor frecuencia? Marque con una x una de las siguientes opciones:

) 1.Core

) 2.Péaginas Web

) 3.Correo Electrénico

) 4.Hardware/Impresora

) 5.Acceso ared

) 6.Accesos/creacion de usuario

) 7.Solicitud de Equipos

) 8.Mantenimiento de Equipos

) 9.Software

) 10.Desbloqueos/Reseteo de usuarios

N}

. ¢Cual de los siguientes servicios son los que usted reporta con mayor frecuencia?

) 1.Core

) 2.Péginas Web

) 3.Correo Electrénico

) 4.Hardware/Impresora

) 5.Acceso a red

) 6.Accesos/creacion de usuario

) 7.Solicitud de Equipos

) 8.Mantenimiento de Equipos

) 9.Software

) 10.Desbloqueos/Reseteo de usuarios

w

. ¢ Se presentan problemas en el uso de la nueva herramienta de Help Desk durante la realizacion de su trabajo?

) 1. Siempre

) 2. Casi Siempre

) 3. De vez en cuando

) 4. Casi nunca

~

. ¢La persona que la atendi6 fue amable en el servicio brindado en la resolucién de su incidencia?

) 1. Siempre

) 2. Casi Siempre

) 3. De vez en cuando

) 4. Casi nunca

2

. ¢El tiempo de atencion de su incidencia fue adecuado?

) 1. Siempre

) 2. Casi Siempre

) 3. De vez en cuando

) 4. Casi nunca
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