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Resumen

En algunas empresas, los actividades de control de incidencias de los
requerimientos de los usuarios de equipos informdticos se llevaban en forma manual.
Este método generaba retraso y lentitud en el registro, control y seguimiento de los
incidentes, ademds del extravio de anotaciones debido a problemas de seguridad en
el acceso a los datos, sin respaldo inmediato. En consecuencia, se disefié para la
empresa un sistema pionero capaz de registrar y controlar los diferentes
requerimientos, ahorrar tiempo y realizar las tareas de manera rdpida, sencilla, eficaz,
ademés de proporcionar seguridad y respaldo. El trabajo se llevé a cabo bajo la
modalidad de proyecto factible, con una muestra significativa y una aplicacién exitosa
en una empresa venezolana de distribucién y manejo de géneros farmacéuticos. Se
presenta el disefo y un ejemplo de generacién de informacién en la historia de la
creacién de software. Se concluye con el cumplimiento cabal del propésito.

Palabras clave: Sistemas de control y registro, ambiente web, ingenieria informatica,
aplicacién de software

Abstract

In some companies, the incident control activities of the users' computer
equipment requirements were carried out manually. This method generated delay and
slowness in the registration, control and monitoring of the incidents, in addition to the
loss of annotations due to security problems in the access to the data, without
immediate support. Consequently, a pioneer system designed to record and control
the different requirements, save time and perform tasks quickly, easily, efficiently, as
well as providing security and support, was designed for the company. The work was
carried out under the feasible project modality, with a significant sample and a
successful application in a Venezuelan pharmaceutical distribution and management
company. The design and an example of information generation in the history of
software creation are presented. It concludes with the full fulfillment of the purpose.

Keywords: Control and registration systems, web environment, computer engineering,
software application
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INTRODUCCION
La informética es una herramienta
empleada en todo el mundo por toda clase
de empresas. La tecnologia actual y la
informética han ayudado a acrecentar la
eficiencia y eficacia de las industrias,
ofreciendo seguridad y rapidez en el manejo
de la informacién. Para desarrollar un
sistema, es necesario el estudio metddico de
toda la informacién recabada mediante la
investigacion y el andlisis: levantamiento
cabal de la informacién para ofrecer una
problemas

solucién  confioble a los

encontrados, ademds de satisfacer las
necesidades y requerimientos de los usuarios
del sistema en desarrollo.

Lo administracién  consiste  en la
coordinacién de todos los recursos a través
de los procesos de planificacién, ordenacién,
orientacién y control en funcién de conseguir
los objetivos establecidos (Stoner, Freeman y
Gilbert, 1996). Es la actividad que, bien
ejercida y con las herramientas apropiadas,
es factor fundamental en la realizacién de
cualquier empresa y que, ademds, es vital en
las actividades de las industrias pequefas y
medianas.

La necesidad de proveer a las empresas
emergentes de un sistema automatizado que
registre 'y controle y actualice los
requerimientos de soporte técnico a usuarios
de sistemas informdticos ha ido creciendo

desde debido a la

dependencia de los equipos y software

hace décadas,
empleados que permiten el manejo de
grandes volimenes de informacién para el
negocio de la empresa, y que crece cada dia
mds (Howard, 2003). Se han necesitado
sistemas que puedan

llevar el registro,

control 'y actualizacién de todos los
requerimientos de soporte técnico efectuados

por los equipos informdticos. Este sistema, en
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particular, fue aplicado para incrementar el
rendimiento y la productividad del personal
gue labora en el drea de Soporte Técnico,
aumentando la seguridad de la informacién
y respuesta rdpida a las solicitudes de
servicio, realizadas por los trabajadores de la
empresa. En su momento, fue sumamente
importante  para el personal que se
encontraba en el campo, poder a través de
sus teléfonos —sin el proceso de efectuar una
llamada- utilizar un vinculo web, colocar la
incidencia, recibir la respuesta del servidor y
gue se registrara directamente en el médulo
web en tiempo real, del lado del
Administrador.

En el departamento de Sistemas de
Informacién de la empresa vinculada con el
mercado farmacéutico y de salud implicada
en la propuesta, especificamente en el érea
de Andlisis de Soporte, se llevaba a cabo
todo el procesamiento de requerimientos de
soporte técnico por parte de usuarios de
equipos informdticos y el registro y manejo
de base de

operaciones

conocimientos que las
ligadaos a estas actividades
proveen. Dentro de las principales
actividades del Analista de Soporte asignado
a esta drea estdn la ejecuciéon de cualquier
medida basada en las decisiones tomadas
por la Gerencia de Sistemas y el
procesamiento de reportes o requerimientos
hechos por los usuarios finales de equipos
informdticos; equipos que la empresa otorga
para la realizacién de actividades laborales
por parte del personal dentro y fuera de las
instalaciones.

Debido dl

manual se presentaban fallos, errores o

procesamiento en forma

incongruencias en los datos utilizados para
el registro y control de la informacién bésica
provista por el usuario al momento de la
elaboracién del reporte y en la informacién
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resultante  del andlisis, resolucién y
documentacién de la falla. Este tipo de
operaciones se gestionan a través de
computadores, agendas pda, smartphones,
sistemas de informacién y otros equipos
electrénicos.

El  reporte, registro y control de
requerimientos de soporte técnico por parte
de usuarios de equipos informdticos se
llevaban a cabo de la siguiente manera: (a)
si el usuario final percibia alguna falla o
desajuste en alguno de sus equipos
informéticos asignados, procedia a reportar
la dificullad a través de una llamada
telefénica o a través de un correo enviado
directamente al drea de Andlisis de Soporte,
al anadlista de guardia; (b) si el reporte
llegaba a través de una llamada telefénica
se debia llenar el formato en Microsoft Excel
con la fecha de realizacién de requerimiento,
su identidad o nombre de usuario y una
breve descripcién de la falla; (c) si el reporte
de la falla llegaba por correo electrénico se
llenaba el formato con la informacién
recibida en linea. Esto provocaba retrasos
innecesarios en la realizacién de laos
actividades propios de cada una de las
partes implicadas. De igual manera, no
ofrecia un respaldo efectivo, moderno y
agjustado a los altas demandas de
operatividad en el tiempo, visto en los
reclamos y quejas por parte de los usuarios
finales por la poca velocidad y falta de
precisiéon de aquellas tareas que deben ser
llevadas a cabo por ambos implicados, sea
el drea de Andlisis de Soporte o sea el
usuario final.

Debe

expedita en  esos

recordarse que la solucién

dmbitos es parte
fundamental y critica debido a la alta tasa de
uso de sistemas computarizados. Una vez

mdas, el acceso a documentacién publica,

Daniel Garéfalo

estudios clinicos, Internet y telefonia estd
condicionado a la plataforma de red o
intranet  preestablecida en la  empresa.
Cualquier falla técnica, sea dentro del érea
de software, hardware o redes, implicaria un
retraso en el desenvolvimiento de las
actividades y operaciones del personal. Estas
situaciones admiten un alto riesgo para el
usuario final al no poder solventar o aclarar
cualquier dificultad que esté presentando su
plataforma tecnolégica (Alcalde, 2001).

Los problemas se extienden desde la
posible denegacién de acceso a documentos
publicos ubicados en la intranet de la
empresa, falla del acceso telefénico para el
personal que labora dentro y fuera de las
pérdida de

documentos personales o falla de acceso a

instalaciones, posible
lo intranet e Internet, para el acceso a
portales especializados de investigaciones
clinicas y falla o demora en el reporte de
visitas médicas por parte de los
representantes de ventas.

Por otra parte, el Departamento de
Informacién

Sistemas de debe proveer

servicios y soluciones de  carécter

tecnolégico-informativo y  acceso @
documentacién y redes (voz o datos) de
manera confiable, continua y segura, por lo
gue requiere la constante documentaciéon de
fallas, contratiempos y fluctuaciones en la
calidod de todos los servicios para los
usuarios finales. Si no se tiene el sistema
indicado sobrevendrian refrasos vy
complicaciones en la oferta de servicio y
soporte, falla en el registro y documentacion
de los casos por atender y atendidos y fallas
en el registro de informacién que pueda
aumentar la base de conocimientos del drea
de soporte y que a su vez, suminisire datos
futuros

valiosos para solventar

inconvenientes a nivel técnico (Hamidian y
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2015).

registro manual

Otras
son el

Ospino, desventajas  del
bajo nivel de
seguridad para proteger los archivos
informdticos y el nivel de acceso para
restringir los cambios indeseados; la pérdida
de los archivos de la base de conocimiento
respaldo fisico

compilada, sin  ningdn

actualizado y poca seguridad en el
resguardo por la ausencia de claves de
acceso a la informacién.

Este problema ofectaba tanto a los
usuarios finales, quienes debian trabajar con
el uso de documentos (que puede ser de
cardcter médico, administrativo y de
finanzas) y ofrecer soluciones en el érea de
negocios a todos los proveedores de
servicios de laboratorio, como al personal
médico asociado y otras sucursales de la
empresa con quienes se intercambia
informacién de todo tipo. Es un problema de
entes

envergadura, ya que todos los

mencionados dependen de una
administracién eficiente y eficaz en el manejo
de la documentacién, informacién, servicios
informdticos y electrénicos que son parte
fundamental de la vida diaria, mds adn en el
drea de negocios.

Por todas las razones expuestas, se
propuso disefiar un sistema automatizado
para el control, registro y actualizaciéon de
requerimientos de soporte técnico efectuados
por los usuarios de equipos informdéticos.
Con ello se analizaron previomente los
registros, se establecieron la fundacién y
plan de elaboraciéon arquitecténica del
proyecto, se suministré una base para la
eliminacién de riesgos potenciales de
cardcter técnico mediante la construccion de
una solucién preliminar en forma de
prototipo, se completé la funcionalidad del
sistema mediante el estudio de los requisitos

pendientes, administrando los cambios de

I REBE/

acuverdo a las evaluaciones realizados por
los usuarios y se aseguré que el software
estuviera disponible para los usuarios finales,
eliminando los errores y  defectos
encontrados en las pruebas de aceptacién y
asegurando la capacitaciéon a los usuarios
asi como el soporte técnico.

Estévez (2008) ofirma que este tipo de
sistemas por su cardcter de interactividad con
el usuario sirve de soporte para cualquier
tarea que tenga que ver con el adiestramiento
del personal, solucionando las dificultades
analistas.

con la preparacién de sus

Asimismo, asume que la simplicidad vy

eficacia de este sistema lo dota de la
suficiente flexibilidad para ser incorporado en
ofro sistema de informacién aldn més
complejo, como la incorporacién de cursos u
ofros temas de interés con el que se vea
beneficiado el personal.

También, Uzcétegui (2006) asevera que
estos sistemas son eficientes en la
disminucién del fraude electrénico (sobre
todo el bancario) mediante el seguimiento y
control de reclamos hechos previamente por
los usuarios y las posibilidades de
confidencialidad debido a la alta sensibilidad
de la informacién manejada por los diversos
entes de una empresa. Por su parte,
Escandén (2005) determiné la necesidad de
mejorar los procesos con los que se llevan a
cabo las solicitudes de equipos informdticos,
tomando en cuenta la gran importancia de
agilizar todos los procesos previomente
descritos con la intencion de mejorar la
operatividad de toda organizacion.

Cuando se disena un sistema debe
planificarse, sustituirse o perfeccionarse el
anterior lo que implica la clasificacién e
interpretacién de los hechos, diagnéstico de
informacién y

problemas empleo de

recomendacién de mejoras en el sistema
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(Jacobson, Booch y Rumbaugh, 2000; Senn,
1998). Ademds, se deben examinar las
bases de datos; construir los diagramas de
ese flujo de datos respondiendo a cémo seré
lo documentacién del sistema y elaborar el
diccionario de toda la informacién utilizada
(Kendall y Kendall, 2005).

Metodologia RUP, un
proceso complejo de ingenieria de software

Se utilizd la

que provee un enfoque para asignar labores
y compromisos dentro de una estructura de
desarrollo. Su objetivo es asegurar la
produccién de software de alta calidad que
satisfaga la necesidad del usuario final
dentro de un tiempo y presupuesto previsible
(Cardador, 2014). Tal como lo expresan
Jakobson, Booch y Rumbaugh (2000) es una
metodologia de desarrollo iterativo enfocada
hacia los casos de uso, manejo de riesgos y
el manejo de la arquitectura. Las fases de
inicio, elaboracién, construccién y transicién
permiten el modelamiento, el desarrollo de
bases, la aplicaciéon de pruebas y la garantia
de entrega del producto, respectivamente.

La ingenieria de software, finalmente,
debe tener en cuenta ciertas bases legales
sobre los delitos contra los sistemas que
utilizan tecnologios. En la mayoria de los
disposiciones sobre la

paises  existen

autorizacién a informacién, dafo a los
sistemas, la impericia o inobservancia de
normas, la falsificacién, el delito contra la
propiedad y la privacidad de las personas,
ademdés de las multas y sanciones, civiles y

penales que se pueden recibir.

METODO

Con el propésito de alcanzar las mejoras
sefaladas se siguieron una serie de pasos
para completar el disefio de un sistema
automatizado de soporte técnico. De acuerdo
caracteristicas  de

con la naturaleza vy

Daniel Garéfalo

problema  objeto de estudio, esta
investigacién se enmarca dentro del nivel
explicativo, en donde se analizaron los
variables y los resultados se expresaron
mediante hechos verificables.

El disefio utilizado es el del Proyecto
Factible que consiste en “la investigacion,
elaboracién y desarrollo de una propuesta o
un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede
referirse a la formulacidon de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos”
(UPEL, 2016, p. 16). El apoyo fue de tipo
documental y de campo, debido a que se
utilizaron los materiales para revisar la
conceptualizacién, teorias y précticas, por una
parte, y, por la otra, se obtuvieron datos
primarios en el de campo en forma directa de
la realidad de la empresa.

La poblacién estuvo conformada por 80
hombres y 100 mujeres (180 personas), entre
los usuarios finales. En cuanto al personal de
Area de

comprendidos por 5 hombres y 5 mujeres (10

Andlisis de Soporte estaban
personas). La muestra de los usuarios finales,
debido a la homogeneizacién del universo, se
tomd al azar segun la técnica de Arkin y
Colton (1995), 10% de esa poblacién: 8
hombres y 10 mujeres. La muestra de
personal del Area de Andlisis de Soporte
estuvo constituida por toda la poblacién finita
e intencional, es decir todo el universo: los 5
hombres y las 5 mujeres que trabajan en el
area.

Los técnicas de  recoleccién  de

informacién  fueron la  encuesta, la
observaciéon y el andlisis de documentos
(UPEL, 2016).

levantamiento de informacién fueron dos

Los instrumentos para el

cuestionarios cerrados que se aplicaron tanto
a los usuarios finales como a los integrantes
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del deparftomento de  Sistemas de
Informacién, de forma separada y con
diferentes preguntas cerradas. A través de la
aplicaciéon de esta herramienta, se logréd
obtener la informacién necesaria para la
factibilidad y el desarrollo del nuevo sistema
libre de los carencias del sistema antiguo
usado en el drea de Andlisis de Soporte.

La validez y confiabilidad del estudio de
evaluacion  del

estableci® mediante la

Tabla 1. Conceptualizacién de Variables

I REBE/

cuestionario por juicio de cinco expertos y se
aplicé a una muestra de 10 personas con
caracteristicas similares, lo que arrojé una
validez de 0, 92. No fue necesario utilizar un
grupo control debido a que la probabilidad
de trabajar con usuarios y personal comporta
pocas probabilidodes de ausencias. Ademds,
cada item se adecué a la operacionalizacion
de las variables (Tabla 1).

Objetivos Variable

Definicién

Analizar los procesos y registros que se
llevan a cabo en el sistema actual, para

Procesos y registros
en el drea de Andlisis

Procesos llevados a cabo para la
recoleccién de  datos de  los

identificar sus interacciones, los riesgos
y requerimientos bdsicos y detallados.

Establecer la fundacién arquitecténica
del proyecto, asi como su plan de
elaboracién  baséndose en  los
requerimientos planteados

Proveer una base para la eliminacién
de riesgos potenciales de cardcter
técnico para el proyecto mediante la
construccién de una solucién preliminar
en forma de prototipo basdndose en la
arquitectura establecida

Completar la funcionalidad del sistema
mediante el estudio de los requisitos
pendientes, administrando los cambios
de oacuerdo a las evaluaciones
realizados por los usuarios.

Asegurar que el software esté
disponible para los usuarios finales,
eliminando los errores y defectos
encontrados en las pruebos de
aceptacién, asegurando capacitaciéon a
los usuarios asi como el soporte técnico

de Soporte del
Departamento de
Informacion.

Fundacién
arquitecténica del
proyecto

Requerimientos
planteados para su
desarrollo

Solucién preliminar
en forma de prototipo

Requisitos posteriores
con base en
evaluaciones

Pruebas y
correcciones
necesarias al sistema.

requerimientos hechos por los usuarios y
su posterior documentacién pre y post
resolucién

Desarrollo de la estructura bdésica del
proyecto comenzando por el
planteamiento de su infraestructura.

Requerimientos como punto de partida
para la elaboracién del proyecto, que
servirdn como guia para la
incorporacién de la infraestructura y
|6gica necesaria para el proyecto

Disefio preliminar de una aplicacién que
pueda servir como base de prueba de
funcionalidad del proyecto.

Todos aquellos requerimientos basados
en las pruebaos llevadas a cabo en el
disefio del prototipo preliminar, lo que
ofrece la manera de eliminar cualquier
ofro riesgo potencial para el proyecto y
disminuir o anular sus debilidades.

Técnicas informdticas para comprobar la
calidad del sistema definitivo

Fuente: Elaboracién propia.
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En la fose de andlisis se ordenaron los
datos obtenidos de la fase de recopilacion,
para luego poder sacar conclusiones 'y
determinar la situacién de estudio. Segun
Sabino (2000), esa masa de datos, por si
sola, no nos dird en un principio nada, no
nos permitird alcanzar ninguna conclusién si,
previamente, no ejercemos sobre ella una
serie de actividades tendientes a organizarla,
estas acciones son las que integran el
llomado procesamiento de los datos. (p. 172)

Se revisaron al detalle y sistemdticamente,
se analizaron y decantaron hasta determinar
aquellos que fueran (tiles para la
investigacién y el montaje del nuevo sistema.
El siguiente paso fue tabular los datos,
agrupdndolos y  construyendo  tablas,
concentrados y contabilizados para la
construccién de un panorama general de la
realidad (Herndndez, Ferndndez y Baptista,
2006).

Finalmente, a partir del estudio y de la
conceptualizacién se propuso el nuevo

Tabla 2. Cuestionario para el personal

Daniel Garéfalo

Sistema con sus objetivos, instrumentaciéon e
implantaciéon dentro de la estructura de la
empresa.

Previo a la fase de resultados, es
necesario revisar las variables (Tabla 1) y
su definicién que depende de la dindmica
de la construcciéon del proyecto, asi como
los interrogantes del cuestionario para el
personal y los usuarios finales ofrecidos en
los resultados.

RESULTADOS

Se procedié a analizar y graficar cada
una de las respuestas obtenidas a través de
la aplicacién de los cuestionarios. En el
primero, para agilizar las actividades del
drea de Andlisis de Soporte el cuestionario
se centraba en los procedimientos llevados
a cabo para el registro, control, busqueda
y actualizacién de requerimientos de
soporte técnico. A continuacién se presenta

el cuerpo del cuestionario y los resultados
obtenidos (Tabla 2).

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de las preguntas presentadas en este folio antes de

responder, marque su opcién con una X.
Pregunta

Si NO

1.

El sistema manual utilizado para el registro y control de incidencias reportadas por los
usuarios finales de equipos informdticos cumple con los estdndares de manejo de
informacién

La celeridad con que se realiza el registro y busqueda de informacién referente a
requerimientos de soporte técnico es la apropiada

El proceso que se lleva a cabo actualmente para el registro y busqueda de informacién
de incidencias funciona de forma eficiente basédndose en los esténdares del manejo del
negocio

El manejo de la informacién referente a las incidencias reportadas por los usuarios es
de alta calidad en lo que se refiere a la identificacién de los actores involucrados en su
registro, manejo, control y actualizacién

El procedimiento actual de registro, bisqueda y actualizacién de incidencias que se
realiza en el drea de Andlisis de Soporte cuenta con copias de seguridad en caso de
extravié de informacién

Cree usted que deban implantarse medidas de seguridad para el acceso a informacién
referente a incidencias previamente reportadas por los usuarios finales

De implementarse un sistema automatizado para el registro, gestién y control de
incidencias a nivel de soporte técnico para el drea de Andlisis de Soporte, cree usted
que se agilizarian lo procesos antes mencionados

Fuente: elaboracién propia.
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La primera pregunta sobre el sistema
manual arroja un resultado de 8 personas
que marcaron NO (80%) y 2 marcaron Si
(20%); la pregunta 2, sobre la celeridad con
gue se realiza la busqueda de informacién, 1
persona (10%) respondié que Si es la
apropiada y 9 (90%) respondieron que NO;
lo pregunta 3, sobre el proceso para el
registro y busqueda de informacién de
incidencias 10 personas (100%) marcaron
qgue NO funcionaba de forma eficiente; la
pregunta 4 referente a si las incidencias
reportadas por los usuarios es de alta
calidad 9 (90%) respondieron que NO y 1
(10%) respondié que Si; a la pregunta 5
sobre las copias de seguridad en caso de
extravi6 de informacién, el 100% (10
personas) respondieron que NO.

Las preguntas 6 y 7 se dirigian hacia las
posibilidades de cambio por lo que su
redaccién se dirigia a las necesidades de los
encuestados. Es asi que a la pregunta sobre

Tabla 3. Cuestionario para usuarios finales

I REBE/

si debian implantarse medidas de seguridad
para el acceso a informacién referente a
incidencias previamente reportadas por los
usuarios finales, las 10 personas (100%)
respondieron que Si. La pregunta 7, sobre la
urgencia de implementarse un sistema
automatizado para el registro, gestion y
control de incidencias a nivel de soporte
técnico para el drea de Andlisis de Soporte,
recibié un 90% (9) de respuestas Si y una
persona (10%) marcé que NO.

En total se puede observar que las
respuestas a los ftems del 1 al 5, entre 80 y
100 % estuvieron en desacuerdo (marcaron
NO) con la eficiencia, eficacia y solvencia del
sistema manual, mientras que para los items
6y 7, sobre las necesidades de actualizacién
y cambio entre el 90 y 100% estuvieron de
acverdo (marcaron Si). Con respecio al
cuestionario para los Usuarios Finales (Tabla
3) la presentacién y los resultados fueron los
siguientes:

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de las preguntas presentadas en este folio antes de

responder, marque su opcién con una X.

Pregunta S NO
1. El proceso de reporte de incidencias es rdpido
2. Al momento de solicitar el status de procesamiento de una incidencia previamente
reportada, el proceso es répido
3. Cree usted que deba mejorarse el sistema para el reporte de incidencias
Fuente: elaboracién propia
El total de la muestra tomada era de momento de solicitar el status de

18 personas que equivalen al 100 %; para
la pregunta 1, tres (3) personas (17%)
respondieron que el proceso de reporte de
Si es (83%)
respondieron que No; en la pregunta dos

incidencias répido y 15

16 personas (89%) respondieron que al

procesamiento de una incidencia, el
proceso NO es rdpido, y 2 personas (11%)
respondieron que Si. Sobre la pregunta 3,
las 18 personas (100%) respondieron que

Si  debia

incidencias.

mejorarse el reporte de
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Diagnéstico de la situacién que debe ser
mejorada

Los resultados mostraron que, debido a
la carencia de politicas de seguridad, a nivel
informético, en cuanto al manejo de data
soporte
técnico, se perdian o extraviaba (incluso

referente  a requerimientos de
intencionalmente) informacién referente a los
incidentes en marcha, que interrumpian la
continuidad del negocio. El manejo manual
de todos los procedimientos de registro y
almacenamiento de la data representé
tardanza del procesamiento de solicitudes de
soporte técnico, a causa de la inexactitud en
los criterios. Un factor extra que ralentizaba
la resolucién de incidentes reportados,
estuvo representado en la ausencia de una
fuente de conocimientos que asociara casos
previomente reportados con métodos de
solucién ya aplicados. En el momento de
afrontar nuevas incidencias o problemdticas,
no se contaba con una base de datos sélida
que pudiera ofrecer pistas de cémo se llevan
a cabo la eliminaciéon de cualquiera de las
posibles fallas en cualquiera de los sistemas
gue manejan informacién.

Ilgualmente, se pudo diagnosticar la falta
de métodos de organizacién efectivos una
vez que se llevaba a cabo el registro de un
incidente, debido a que toda la informacién
reportada era manejoda por una sola
persona asignada a la recepcién de los
casos. No existia ningdn mecanismo de
recepcion de incidentes que permitiera el
manejo centralizado de la informacién para
proveer continuidad en las operaciones que
involucraban el soporte técnico. Del mismo
modo, los procedimientos de actualizacion
de informacién de incidentes eran
practicamente inexistentes ya que no se
contaba con una manera de trabajar con

este tipo de informacién apropiadamente.

Daniel Garéfalo

Como consecuencia, la atencién de los
requerimientos efectuados por los usuarios
se veia comprometida y, por afiadidura, la
continuidad del negocio de la empresa.
Luego del diagnéstico, la alternativa més
confiable, econémica vy eficiente fue
desarrollar el sistema dentro de la misma
institucién, con las herramientas de software
disponible para ese momento a fin de
reducir los costos de inversién. Los criterios
de evaluacién para llegar a esta conclusién
se basaron en (1) costos implicados en el
desarrollo de la herramienta; (2) tiempo
requerido para completar la tarea de andlisis
y desarrollo de la herramienta; (3) calidad y
disponibilidad  de

herramienta

soporte  para la
y para su desarrollo vy
expansiéon.

En la empresa se contaba con personal
autorizado para manejo de la informacién
que circularioc a través del sistema,
capacidad de actualizaciéon y desarrollo de
nuevos médulos obteniendo la informacién
de requerimientos de primera mano dentro
de la empresa y no representarian un costo
desarrollo.

adicional excesivo para su

Ademds, se contaba con  personal
capacitado dentro de la empresa para el

desarrollo del producto.

Estudio de las factibilidades

En un estudio de factibilidad como este
una de las primeras exploraciones se refirié
a la factibilidad técnica. Con respecto al
hardware se resolvieron satisfactoriamente
por la empresa mediante la adquisicién de
un lote de equipos de Ultima generacién
(laptops y desktops Lenovo para el manejo
de la herramienta dentro de las instalaciones
de lo empresa y PDA HP Glisten para
aquellos asignados fuera de la empresa).
Ademds, se requirieron equipos dedicados
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desarrollo 'y manejo de la
HP  ProLiant
Rack servidores 3 slots y 6
t400. (En la

conmutarse con

para el
herramienta: 2  Servidores
ML350, 1
Computadores  Lenovo
actualidad  podrian
virtualizacién los 2 servidores por 1 Rack de
1 solo slot). Igualmente, a la fecha podria
Citrix
Xenserver como hipervisor, 2 6 3 mdéquinas

hacerse con 1 servidor proliant,
vituales que van a operar encima del
hipervisor (con Linux o licencias Windows
server).

En el caso del software, las aplicaciones,
el desarrollo e incorporacién de la base de
datos serian mdés convenientes a través de un
entorno orientado hacia el dmbito Web vy el
desarrollo de una base de datos para el
manejo y uso de la informacién. En este
caso, MySQL Enterprise Edition.

Con respecto a los recursos humanos la
personal

empresa ya contaba  con

capacitado  para el desarrollo de la
herramienta. Sin embargo, fue necesaria la
incorporacién de ciertos roles como de
lideres vy equipos y
operaciones dedicados, exclusivamente, al

analistas  para

desarrollo de la nueva herramienta.

En lo que atafe al balance entre costos y
beneficios el peso total de los gastos
previstos frente al total de los beneficios fue,
efectivamente, la mejor opcién y la mds
rentable. Los costos fueron temporales y los
beneficios fueron permanentes y a largo
plazo, de indole social, econémica, calidad,
servicio (tangibles o intangibles), que
sirvieron de base para su incorporacién a
sistemas mds modernos en comparacién con
ofras empresas del ramo.

Sobre la factibilidad operativa no fue

I REBE/

envergadura- con las licencias. En el caso de
la implantacién de Linux, este no requiere
pago adicional ya que es un software “Open
Source”. Igualmente, se mantuvieron las
normas de confidencialidad y las normativas
de la aplicacién y uso de los sistemas de
informacién para el manejo de data de
usuarios, asi como el cédigo de conducta
para empleo de equipos informdticos que
fueron aprobados mediante un proceso de
auditoria legal. En cuanto a la aplicacién
para implantar la propuesta que solventaria
el estado del sistema manual, se recibié la
plena autorizaciéon legal al no infringir
ninguna de las leyes correspondientes a los
sistemas de informacién aplicadas nacional
e internacionalmente.

Como en todo estudio para ofrecer
soluciones el sistema dispuso de un manual
de usuario impreso y en formato digital no

Cada

autorizados al manejo del sistema en sus

alterable. uno de los usuarios

diferentes médulos tuvo acceso a la
documentacién disponible a través de los
canales regulados. Cada uno de los accesos
al sistema, procesos, cdlculos, consultas y
otras operaciones generadas por el sistema
estuvieron debidamente documentados. En
cuanto al posterior entrenamiento o
formaciéon de usuarios para el uso del
sistema, se realizd con la celeridad
adecuada. De igual manera, se colocé a la
disposicién, para consulta del usuario, un
manual de ayuda répida en linea. Cada uno
de los médulos que conformaron el sistema
estuvo provisto de documentacién amigable
y de fdcil entendimiento para el usuario,
orientacion,

para su permanentemente,

dentro de los facilidades que ofrece el

necesaria la adquisicién de licencias o de sistema.
programas externos, ya que la empresa
contaba —como la mayoria de su ramo y
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Sistema propuesto

Descripcién general del sistema propuesto

Se lleva a cabo el desarrollo del sistema
propuesto, basado en los andlisis de
factibilidad técnica, econémica y operativa
previamente efectuados. Se cred la base de
datos con los registros y las tablos
relacionadas con las solicitudes de soporte
de diversa indole, lo que permitié establecer
un centro de compilacién de incidencias de
forma automatizada y centralizada, y al
Analista de Soporte encargado de la
recepcidon de los reclamos asi como a los
grupos de resolucién asignados tener acceso
a la informacién de registro y actualizacién
de cada uno de los incidentes.

Esta base de datos ahora esté disponible
y alojada dentro de los émbitos de la red
inferna de la empresa, asi como para los
usuarios remotos mediante un vinculo de
conexidn segura: cada usuario tiene acceso
solo a los datos relacionados con las
incidencias reportadas desde su perfil; los
usuarios finales tienen acceso a la lectura de
datos y pueden imprimir reportes en papel;
Unicamente el Analista de Soporte y los
Grupos de resolucién tienen  acceso
completo al sistema y a su base de datos. El
sistema ha seguido actualizdndose, de
acuerdo con los nuevos avances a partir de
su método precursor.

Todo esto se completé mediante un
sistema de gestién y manejo de incidencias
soportado en un entorno grafico o interfaz
que permitiera la interaccién entre los
usuarios autorizados para su control y la
base de datos con todas las incidencias
reportadas. Dicho sistema de gestién y
manejo de incidencias estuvo compuesto por

ventanas gréficas, pantallas e instrucciones

Daniel Garéfalo

del programa. De esta forma, el usuario
interactuaba con la base de datos sin
acceder directamente o en un nivel que no le
correspondiera.

El sistema ademds de herramienta de
informacién confiable para los entes de
Control de Operaciones y Rendimiento ha
servido para monitorear y llevar la cuenta de
la operatividad de los efectivos de ventas y
de oficina. Esto agrupa el conjunto de
politicas, objetivos, metas, misién y vision
tanto del Departamento de Sistemas de
Informacién como de las subunidades de la
empresa lo que ha generado mejoras en la
ejecucidn de sus tareas funcionales,
procedimientos, herramientas de control y de
evaluacién.

El Analista de Soporte Técnico ahora
dispone de mayor tiempo para el andlisis de
los incidentes y su delegacion a los grupos
de resolucién sin afectar las operaciones de
registro de nuevas incidencias, lo cual ha
representado un valor agregado para la
empresa, el Departamento de Sistemas de
Informacién y el Area de Soporte Técnico.
Esto ha constituido el establecimiento de una
estructura bdsica o esqueleto sobre el cual se
puede soportar la gestién de las incidencias,
aun con los cambios en las tecnologias.

En suma se ha podido cumplir con los
obijetivos principales del sistema:

1. Reducir el tfiempo de respuesta
simplificando todas las tareas

2. Ofrecer seguridad y rapidez en el
proceso de registro de incidencias

3. Incentivar un mejor uso del tiempo de
los analistas mediante la delegacién del
registro de las incidencias en el sistema
automatizado

4. Establecer una base de conocimientos

centralizados y sélidos que sirva como
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marco de consulta para la resolucién de equipos informdticos mediante el estudio

futuras problemdticas. de su ambiente de incidencias.
5. Generar estadisticas acertadas acerca

del desempefio de los usuarios de

La carta estructurada, puede observarse en la Figura 1:

C.G.R-WEB
Acceso
Remoto Consola
Menu
Principal
[ ) I 1
Consolade .
Operaciones Ayuda Salir
1
[ I 1
Linea de . .
Eventos Detalles Reportes
|| Ver Previos de L Buscar
Incidencias Incidencia Incidencia
| | Generar Tareas asignadas
Incidencias a Incidencia
Buscar Resolucion
Incidencias de Incidencia

Figura 1. Carta estructurada. Fuente: Elaboracién propia

También se puede observar la descripcién de las entidades en la Tabla 4, que son

puntos significativos en la Figura 2.
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Tabla 4. Descripcién de Entidades

Daniel Garéfalo

Nombre

Usuario Final

Comité de
Operaciones

Descripcién

Es la persona que se beneficia del servicio
de soporte mediante la atencién del

requerimiento

Es el ente que se beneficia de la informacién
acerca del status operativo a nivel
informatico de todos los departamentos

Propésito

Es la entidad encargada de elaborar un
requerimiento de soporte

Es la entidad encargada de solicitar la
informacién referente a las operaciones
llevadas a cabo por los usuarios

Fuente: Elaboracién propia
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Usuario Final Informacion Solicitada

L Comite de
Requerimiento efectuado

Operaciones

Recibir

Datos

Informacion Provista

Datos Verificados Datos Verificados

Abrir Verificar
incidencia Datos
Generar
N Reporte
Ticket Usuario Empleado '

=}
2 Comite de
% Operaciones
&' Statusticket
> &
=5
@D
& H Notificacion
' TipousrTicket

[

Requerimiento Atendido

Cerrar
Incidencia

Incidencia Asianada

Asignar
Incidencia

Usuario Final

Conformidad Evaluada

Figura 2. Diagrama de Sistema (Nivel 1)
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Modelo l6gico

Si bien las bases de datos orientadas a
objetos se estén volviendo populares, la base
de datos relacional sigue siendo el método
predominante para almacenarlos. Aunque,
diversos métodos se pueden utilizar para
modelar la base de datos relacional en la que
el sistema estd basado, los diagramas
tradicionales de modelado de datos capturan
mds informacién acerca de la base de datos
relacional y son mds adecuados para su
modelado.

La implantaciéon del sistema trata de
traducir informacién desde mdltiples niveles a
cédigo y volcarla asi en una estructura de
base de datos. Cuando se modela un sistema
de informacién de envergadura, es (Uil
fragmentar el sistema en capas, los que
incluyen los objetos de la interfaz grdfica de
usuario, su capa de aplicacién (objetos de
implementacién) y su capa de datos que
incluye la estructura de base de datos y el
acceso a objetos.

Tal como lo mencionan Kendall y Kendalll
(2005) “Las bases de datos no son tan solo
una coleccidon de archivos. Més bien, una
base de datos es una fuente central de datos

destinados a compartirse entre muchos

Daniel Garéfalo

un lenguaje grafico para describir conceptos

de forma interactiva. Informalmente, son
simples dibujos o grdficos que, sabiendo
interpretar, describen la informacién que
requiere comunicar o plasmar. Son de gran
utilidad porque ahorran tiempo al momento
de validad representativamente una idea. El
percibe

informaciéon cuando enfoca los elementos de

ser humano y refiene mds
forma visual.

Para lograr otro de los objetivos propuestos,
se desarrollé el disefio de base de datos que
forma parte del sistema (ver Figura 3). Esto
contempla la creacién de tablos y los
relaciones entre si, las cuales pasaron a través
del proceso de normalizacién y se detallaron
en los diccionarios de datos. Igualmente, se
detallaron los campos requeridos para armar
y almacenar los registros de bases de datos
(Tabla 5). Al implementar el disefo relacional,
se establece una estrategia en la que se busca
marcar referencias entre el diagrama de
relaciones légico y un diagrama fisico que
representa el objetivo. El diagrama fisico
puede ser normalizado y lograr un disefio de
base de datos que tiene tiempos eficientes de
acceso a los datos. Las relaciones entre
entidades se resuelven por las estructuras de

usuarios para una diversidad de aplicaciones”  tablas.
(p. 444). Los diagramas Entidad-Relacién son
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TbEmpleado toTipousrTicket

thUsuarioticket

thStatusticket

tbNivelsatis
toMotivostatusticket

thimpacto
tbPrioridad
thCausas
E X thTipoNotifUsr
tbNotificacion tbSubreaafect tbProdareaafect
Figura 3. Diagrama Entidad-Relacién. Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5. Descripcién de los Procesos. Nivel 1

Numero Nombre Flujo de Entrada Flujo de Salida

1 Recibir Datos - Requerimiento efectuado - Datos Recibidos

2 Verificar datos - Datos Recibidos - Datos Verificados

3 Abrir Incidencia - Datos Verificados - Incidencia Abierta

4 Asignar Incidencia - Incidencia Abierta - Incidencia Asignada

5 Cerrar Incidencia - Incidencia Asignada - Requerimiento Atendido
- Conformidad Evaluada

6 Generar Reporte - Datos Verificados - Informacién Provista

Fuente: Elaboracién propia

La realizacién de este proyecto llevé a obtener beneficios a nivel operativo, financiero y
logistico: mejora de los procesos de registro y control de solicitudes de soporte técnico;
disminucién en los tiempos de respuesta a los usuarios ya que se disminuyd parcial o
totalmente el intermediario en la recepcién de la solicitud; compilacién segura y constante
de una base de conocimiento confiable que provee informacién para la correcciéon de
fallas y mejoras en la implantacién de préximos proyectos. Este proceso se observa en
forma secuencial en las figuras 4, 5y 6.

Reporte de Incidencias M N ~ Rep;me de Incidencias
Correo Electronico:
Jjorlando@ empresa123.com

—_—

Correo Electronico:

|
Contrasefia: | Contrasefia:
l EEAERRER AR,
) . 1 Incidencia a reportar:
Incidencia a reportar: | . q
. | Seleccione...
Seleccione._ — ' |Falla de acceso a Sistema
Descripcion de la Falla o Incidencia: ] | Falla de correo electronico
Falla de impresion
Falla en conexion datos (Telefonia)
Falla sistema SAP
| Falla plataforma Office )
'W‘ T _ Falla de conexion de Datos
y Otros...
)
Esta es la pantalla inicial del médulo de Se procede al llenado de la ventana
Acceso Remoto del sistema G.R.C — Web a la incluyendo correo electrénico y contrasefa
cual se accesaba mediante conexién a un (previomente validados por la intranet de la
vinculo web empresa). Adicionalmente, se selecciona

alguna de las opciones de la lista desplegable
gue describe mejor la falla presentada al
usuario.

Figura 4. Manual del Sistema. GRC — WEB / Acceso Remoto (pasos 1y 2). Fuente: Elaboracién propia
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Reporte de Incidencias
Correo Electronico:

jorlando@ empresa1234 .com

Contrasefa:

Rt L

Incidencia a reportar:
Falla de acceso a Sistema v

Descripcion de la Falla o Incidencia:
Sistema reporta contrasefia de @1234 vencida.

Solicita cambio de contrasefa a traves de
Administrador de sistema

Cancelar Enviar

Una vez seleccionada la opcién, se incluye una
breve descripcién de la incidencia. Luego, se
presiona el botén “Enviar”

| RESY

Reporte de Incidencias
Correo Electronico:

Jjorlando@.empresat23s .com

Contrasena:

EEEEERRERRAREAT

Envio de Incidencia

Incide
Falla

r )

Enviando incidencia....

v

Descripcion de la Falla o Incidencia:

Sistema reporta contrasefia de @1234 vencida.
Solicita cambio de contrasena a traves de
Administrador de sistema

Cancelar ' Enviar
Una vez presionado el botén “Enviar”,

aparecerd el aviso de procesamiento del
requerimiento

Figura 5. Manual del Sistema. GRC — WEB / Acceso Remoto (pasos 3 y 4). Fuente: elaboracién propia

Reporte de Incidencias
Correo Electronico:

jorlando@ empresaizza.com
Contrasena:
[ ;;.’..'.'..‘"-"

Envio de Incidencia

Incidet Incidencia enviada! r_

Falla¢  verificar numero de incidencia o
con Administrador. 7

Descri, 7

Sistema reporta contrasena de @234 vencida.
Solicita cambio de contrasefa a traves de
Administrador de sistema

Cancelar |

Enviar

Una vez procesado el requerimiento,
aparece un aviso de envio realizado
previa validacién del correo y la
contrasefa por parte del sistema.

Figura 6. Manual del Sistema. GRC — WEB / Acceso Remoto (paso 5). Fuente: elaboracién propia

S ™D

Acceso GRC - WEB

Correo Electronico:

jorlando@ empresaizsa .com

, Contrasena:
eﬁ) ERA TR R AR TR
[ Cancelar | ( Entrar )

Desde el vinculo de acceso a la
consola principal, el explorador web
mostrard el médulo de acceso al
sistema. Para poder acceder, se coloca
el correo y contrasena.

presiona el botén “Entrar”

Luego, se

Figura 7. Manual del Sistema. GRC — WEB / Consola de Operaciones (Entrada). Fuente: elaboracién propia
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Una vez dentro del sistema (ver Figura 7), se podrén ver sus 3 elementos bésicos. El

primer elemento es la Linea de Eventos (ver Figura 8), la cual es popular conforme los

usuarios reporten sus incidencias a través del médulo remoto. Desde la Linea de Eventos se

podrd tener acceso a cada uno de los tickets de forma individual.

Consola de Operaciones
Linea de Eventos  Detalles

Actualizar Panel

sTicker ¥ |Causa Probabe: Descripcion del Prodlema Asignado

* Buscar incidencia por:
Numero de Ticket
Q
Nombre de Usuario.
Q

Buscar

» Buscar elemento por:
Tipo de Incidencia
falla de acceso a Sistema
Departamento:

Seleccione.

Status de Inckdencia
Seleccione

Impacto de Incidencia
Seleccione.

Prioridad de Incidenda

Seleccione.

Buscar

Anterior

\slg\ll!nl! "

Q Busqueda Instantanea

Status

Generar Ticket... )

Prioridad

_ Editar Ticket... )

Figura 8. Manual del Sistema. GRC — WEB / Consola de Operaciones. Linea de Eventos. Fuente: elaboracién

propia

El segundo elementos es el panel de biusqueda ubicado en la parte izquierda (ver

Figura 9) de la consola desde la cual puede efectuarse cualquier tipo de busqueda de

forma rdpida. Como ejemplo, tenemos la bUsqueda de un ticket de requerimiento

generado en base a una incidencia reportada por un usuario (Tabla 6).

Unea de Eventos  Oetalies
Actualizar Pasel
Regeortads por S — Cncrgccn oot hraamwema Adguon
Buscar incidencia por
Numero de Ticket
0003
Nombre de Usuario
. o)
L. ~ > Jrvsice Ortands
- eparsmen
Buscar elemento por -~ Sevvicies C
A
o>
e
o )
Busca
A Siguente erera

Figura 9. Manual del Sistema. GRC — WEB / Consola de Operaciones. Busqueda. Fuente: elaboracién propia
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El tercer elemento del sistema es la ventana “Detalles” (ver Figura 10). Desde alli se ven
y editan todos los detalles de los tickets generados con base en las incidencias. Desde la
pestafia Previos se generan tickets y toman notas de la incidencia y la informacién bésica
del ticket estd siempre visible, facilitando la labor del Analista de Soporte. Desde la pestafia
Tareas, se puede agregar la categorizacion de la incidencia y crearse tareas
predeterminadas para la resolucién de incidencias de forma que estén disponibles de
forma rdpida.

Linea de Eventos  Detalles
Actualizar Panel #TICKET 0003 Fecha de Reporte: 15-04-2011

Detalles del Uswario
* Buscar incidencia por

Nombre del Usuario  jessica Orlando User 1D: jorlando Tipo de Usuario Status del Usuario: Activo
Numero de Ticket
a Departamento: Servicios Comerciales Division: Cardiovascular Cargo: Gerente de Distrito
Barquisimeto - Edo. Lara
Nombre de Usuario Direccion / Equipo Asignado:  HP IPAQ 910¢
Ublicacion
Q jorlando
Detalies del Reguenmiento
Buscar
Causa Probable Reportada: Falla de acceso a Sistema
* Buscar elemento por Descripcion Sistema reporta contrasefia de 123 vencida. Solicita cambio de contrasefa a traves de Administrador de sistema
5 Provista por el
D0 de Incidencia
Usuario:
Sek HONM —
e Status del Ticket: £n curso +| ( Modificar Status
Oepartamento: Motivo del Status: Sin comentarios
Seleccione
Previos  Tareas  Resolucion
Status de Incidencia Notas de Resolucion Metodo de Resolucion
Seleccione. Contraseda cambiada Item...
mpacto de Incidencia
Seleccione
Priondad de Incidencia . Crear Metodo _Cancelar | { Guardar Metodo
Seleccions Cierre de Ticket - Nivel de Satisfacclon
Buscar Ao e Cerrar Ticket Fecha de Cierre  15-04-2011
Q Busqueda Instantanea SAStaTiors I Shante > Cantalary L Guardar ) Salie

Figura 10. Manual del Sistema. GRC — WEB / Consola de operaciones. Detalles. Fuente: elaboracién propia

Desde la pestafa tareas se puede agregar informacién y notas acerca de la resolucién
de las incidencias predeterminando métodos de solucién para cierto tipo de incidencia.
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Tabla 6. Caso de Uso. Reporte de incidencia a través de Acceso Remoto

Caso de Uso:
Nombre:
Creado por:

Fecha de Creacién:
Actor(es):

Descripcién:

Activado por:

1.

Post condiciones:

N

Flujo natural:

NOo U~

Uc-001
Reporte de Incidencia
Daniel Garéfalo Actualizado por:

Fecha de Ultima Actualizacién:

Usuario registrado en base de datos

Permite el envio de solicitud de soporte o reporte de incidencia
Incidencia

1.
Precondiciones: 2.

Actor debe poseer cédigo de usuario y contrasefia
Servicio de internet disponible

El sistema genera un ticket para la incidencia reportada en la base de datos,
mostrédndolo a su vez en la consola de operaciones

El actor ingresa mediante el teclado su cédigo de usuario en el campo con la
descripcién “Correo electrénico:”

El actor ingresa mediante el teclado su contrasefia asignada a su cédigo de
usuario en el campo con la descripciéon “Contrasefa:”

El actor selecciona un tipo de incidencia a reportar del mend desplegable

El actor ingresa la descripcién de la incidencia

El actor presiona el botén “Enviar”

El sistema comprueba la validez de los datos

El sistema almacena los datos y genera automdticamente una incidencia en
la consola de operaciones

6.1 El sistema comprueba la validez de los datos. Si los datos no son correctos, se

Flujo Alternativo:

avisa al actor de ello permitiendo que lo corrija

6.0.E. 1 Error ocurrido por falla de servicio de Internet. En este caso, el sistema

Excepciones:

arroja un mensaje de error al llevar a cabo el paso 7 del flujo normal. El mensaje

notifica al actor de la falla de conexién

Incluye:
Prioridad:

Alta

Debe llevarse a cabo el flujo natural cada vez que sea necesario reportar una

Frecuencia de Uso:

incidencia

Queda pendiente determinar la necesidad de ingresar un tipo de incidencia desde

Notas e Incidencias:

el mens desplegable y también el ingreso de la descripcién de la incidencia en

palabras del actor

Fuente: elaboracién propia

CONCLUSIONES

incidencias reportadas por usuarios finales

El proyecto estuvo orientado a la
elaboracién de un sistema de informacién
automatizado y fue disefiado y construido
para ser utilizado en el drea de Andlisis de
Soporte Técnico de empresas de alta
rotaciéon de usuarios en el drea farmacéutica.
En el estudio se recopilé abundante
informacién referente al manejo del sistema

manual para la gestién, registro y control de

de equipos informdticos. Luego del

levantamiento de informacién se llevé a

cabo su andlisis, para determinar los
problemas y fallas existentes en cuanto a
organizacion y seguridad de los datos y los
requerimientos de los usuarios de un nuevo
método que permitiese el mejor manejo de
la informacién dentro del drea de Andlisis de

Soporte Técnico y las deficiencias del sistema
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manual anterior. Los resultados del andlisis
de estos datos, arrojaron que existia la
necesidad de crear un nuevo sistema para la
optimizacién del manejo y la seguridad de
los datos que se manipulan.

Con la codificacién de los datos
recolectados se procedié a disefiar un
sistema automatizado que pudiera optimizar
y dar rapidez al manejo de los datos en el
drea  de Andlisis de Soporte del
departamento de Sistemas de Informacién, y
gue al mismo tiempo, brindara seguridad y
respaldo. Ademds, con el uso de este
sistema ahora no solo se agilizé el manejo
de los datos, sino que se evitaron retrasos y
contratiempos que involucraban a los demas
entes que también juegan un papel clave en
el desempeno de las actividades de la
empresa, como los son los proveedores,
clientes, médicos, centros asistenciales y
ofros.

Se disend y construyé el sistema
automatizado bajo ambiente web para la
Gestién y Control de Requerimientos de
soporte técnico, con este sistema se logré
optimizar los procesos de registro y consulta
de los datos, reduciendo significativamente el
tiempo empleado en estas actividades y
ofreciendo seguridad a la informacién al
mismo tiempo de crear una apertura para
continuar en la modernizacién y ser ejemplo
para otras empresas. Ademds se incluyd un
manual de uso y recomendaciones para el
mantenimiento del sistema instalado con un
sector de respaldo. De esta manera, el
sistema podrd ser recuperado en caso de
anomalias en su ejecucién o dafo de
hardware. Con el cumplimiento de todos los
objetivos se llevé a la empresa a una nueva
etapa que ha continuado perfecciondndose

en el curso de los afos.
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