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Seccion I: Resumen
a. El problema

En la Unidad Estratégica de Negocios Produccién de Electricidad (UENPE) del
ICE, existe un departamento que brinda servicios de tecnologias de
informacion a toda la UENPE. Los clientes a los que brinda servicios superan

los 1000 y estan dispersos por todo Costa Rica.

En el departamento de TI optaron por adquirir una aplicacién software para
apoyarse con la administracién de los servicios que brinda el departamento. La
aplicacion efectivamente facilitdé el trabajo. Sin embargo; cuando se desarrolld
la aplicacion esta fue pensada para usuarios con mucho dominio del contexto
donde se brindan los servicios. Lo cual limité su uso por operadores que no

estuvieran involucrados en el ambito de las TI y particularmente para la UEN.

Ademas de la limitacién anterior no se considerd la posibilidad de que se usara

por potenciales usuarios remotos.

Todo lo anterior y con el aumento en la demanda de los servicios de TI el
departamento ha experimentado sobrecarga de tareas sin poder tomar ventaja
de técnicos remotos que podrian apoyar debido a que no habria una
administracion efectiva. Por esta razon se optd por readecuar la aplicacidon

existente para usarla como herramienta de apoyo.

Luego de estudiar la situacién se concluye que la herramienta requiere dotarla
con facilidades para usuarios comunes facilitando la seleccion de los servicios
que se ofrecen. Ademas establecerle limites para que también se pueda usar
por los técnicos remotos que apoyan los servicios de TI en un ambito regional

sin perder los hilos administrativos del departamento de TI.

b. La solucién

Se pensd en un criterio para clasificacion de los clientes, partiendo de ello se
pudo optar por hacer la clasificacién de los recursos que aplican para dichos

clientes.



Se determind los datos que serian necesarios para establecer las mencionadas
clasificaciones. Luego se reviso en la base de datos si los datos existentes eran
suficientes y tenian las caracteristicas necesarias para lo que se deseaba

realizar.

Luego se hizo una revision de la aplicacion para conocer los cambios que serian

necesarios para adaptarla a los nuevos requerimientos.

El dato fundamental escogido en torno al cual se considerd el éxito de la
modificacién es el “centro funcional” esto es un nimero que se utiliza en el ICE
para identificar de manera Unica un conjunto de recursos que pueden ser
personas o activos. También se consideré necesario un identificador de los
usuarios de la aplicacion y un identificador para los servicios que ofrece el

departamento de TI.

Luego de revisar los datos de la base de datos se concluye que estos existen

en la misma.

Se concluyd que lo que se requeria para ajustar la aplicacién a los nuevos
requerimientos era relacionar los datos adecuadamente para lograr un nuevo

comportamiento de la aplicacion.

De la revision de la aplicacion se desprendié la necesidad de crear dos nuevas
pantallas para la administracion de las nuevas relaciones usuarios-centros
funcionales y servicios-centros funcionales. Por otra parte se requirid hacer
importante trabajo principalmente en la capa de datos en tablas, en
procedimientos almacenados y sobre todo en métodos de consultas algunas

nuevas y otras que se redefinieron.

Con este tratamiento tanto de los datos como de la aplicacién fue suficiente
para adaptarla a los nuevos requerimientos lo que se puede calificar como

exitoso.



C. Conclusiones

Resultdé muy acertada la decisidon en el departamento de TI de la UENPE de
invertir en optimizar la aplicacion Control de Averias que ya tenian. Esto
porque se rescata las ventajas que la misma ofrecia y el conocimiento que ya
habian desarrollado los usuarios. Por otra parte se habia identificado las
debilidades de la misma lo que facilitd enfocar el esfuerzo en atacar dichas
debilidades.

Luego de haber conocido la aplicacién en profundidad se puede afirmar que en
ella radica un producto de excelente calidad. Desde todo punto de vista habria
sido una verdadera lastima dejarlo en desuso.

Se aprovecha este hecho para reconocer que no siempre lo mas viable es
gastar en nuevos productos sino que como es este caso hay situaciones en
donde lo mas recomendable es mejorar un producto cada vez mas hasta
alcanzar un punto Optimo. Esto produce madurez y experticia en los
desarrolladores asi como productos diferenciados.



Seccion II: Descripcion del problema
a. Contexto del proyecto

1. Instituto Costarricense de Electricidad

El proyecto se desarrollé en el Instituto Costarricense de Electricidad, es una
institucion estatal auténoma de Costa Rica, para el desarrollo de la energia

eléctrica y de las telecomunicaciones.

Concretamente se desarrollé en el sector electricidad en la Unidad Estratégica
de Negocio Produccién de Electricidad (UENPE), en el Departamento de

Tecnologias de Informacion.
Antecedentes de la Empresa

En 1948 un grupo de ingenieros eléctricos y civiles encabezados por Jorge
Manuel Dengo Obregdn, presenta a la Junta Directiva del Banco Nacional un
documento titulado "Plan General de Electrificacion de Costa Rica" La
trascendencia de esta iniciativa fue tal, que el Banco Nacional lo remite al
Gobierno de la Republica para que lo analizara y el resultado fue la creacidn
del Instituto Costarricense de Electricidad ICE, el 8 de abril de 1949, como una

Institucion Estatal Autonoma.

Actualmente el ICE esta dividido en tres areas principales: Sector Electricidad,

Sector Telecomunicaciones, y Sector Gestién Administrativa.

El area de TI aqui presentada pertenece a la UEN Produccidon de Electricidad
del Sector Electricidad, atiende averias informaticas de diversa indole a mas de

1000 usuarios distribuidos en los centros de produccidn de todo el pais.

La figura siguiente corresponde al organigrama de la UEN Produccién de
Electricidad para la cual se desarrollard el proyecto, ésta en conjunto con la
UEN de Trasporte, la UEN de Proyectos y Servicios, y la CNFL conforman el
Sector de Energia del ICE.
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Figura 1: Organigrama de la UENPE
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Antecedentes del Proyecto

Este proyecto viene a mejorar una aplicacion software existente que
actualmente esta en uso, la cual constituye una herramienta para el area de
TI de la UEN Produccién de Electricidad del ICE, la aplicacion se utiliza en la
gestion administrativa de las averias informaticas de los clientes internos a la
UEN gue son atendidos por el area de TI. La gestién de averias y servicios es
un proceso reiterado ya que es considerable los activos TI (hardware y
software) que se mantienen. La aplicacion acompafa el servicio requerido,
desde que se concibe la solicitud por medio de la confeccion de un reporte,
hasta que es resuelto y aceptado por el solicitante del servicio. El solicitante
normalmente debe pertenecer al mismo centro funcional (divisién ldgica en el

ICE) al cual pertenece el activo que requiere el servicio.

En el pasado en el departamento de TI se apoyaban en hojas electrénicas
pasando luego a la actual aplicacidn, la cual ofrece facilidades excepto en su
alcance ya que no fue concebida para aplicarla en todos los centros funcionales
de la UEN, lo cual limita la posibilidad de usarla por usuarios potenciales

distribuidos en los centros de generacion.

Los principales usuarios de la aplicacién del grupo de TI estan conformados por
ingenieros, técnicos y operadores. Algunos ingenieros como Johnny Pérez
ademas de ser el mayor soporte técnico tiene labores administrativas de las
actividades de TI como son: crear la cartera de servicios y los grupos técnicos
que dardn soporte a cada uno de esos servicios, con las modificaciones
realizadas en el presente proyecto, aparecen nuevas actividades como crear
las relaciones de servicios a centros funcionales y las relaciones de usuarios a
centros funcionales; Los técnicos son los encargados de ejecutar los servicios,
en el contexto de la aplicacidn cumplen dos papeles, como usuarios de la
misma y como técnicos propiamente para asignar a un servicio por parte del
operador; Los operadores entre otras funciones también son usuarios de la
aplicacion de gestion de averias. La principal interaccién que tiene el operador

con la aplicacion es el registro de un reporte de averia.
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3. Diagrama general del proceso.

Usuarios y rolles Servicios

w’:pos técnicos
é Relaciones 9 Relaciones
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Toro
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Tecnico Moin Técnico EdlflClo Técnico Angostura Técnico Toro

Central
‘ Registro de
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()
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A

-

Figura 2: Diagrama de proceso general de atencidn de averias
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Con objeto dar una idea detallada de los principales procesos que se ejecutan

segun el rol de los usuarios se presentan las siguientes ilustraciones:

4. Diagramas de flujo del proceso, segun rol de los usuarios

Inicio

Ingreso de
credenciales
Administrador

Mantenimiento de grupos

JahY

N
L

Crea o actualiza Crea o actualiza
grupos Crea o borra servicios
relaciones
. Crear Borra - . .
Crear grupos Actualiza grupos X ) Crear servicios Actualiza servicios
relaciones relaciones

2

Figura 3: itrror! No se encuentra el origen de la referencia.; Proceso para crear grupos de

B!

|

—O
—O

técnicos y servicios ofrecidos y relaciones servicios-centros funcionales y

relaciones usuarios-centros funcionales
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Ingreso de
credenciales
Administrador

Cédula de Consultar
funcionario funcionario
" Cédula
Nombre
Apellidol
Apellido2
Correo
Teléfono
. Centro
\_funcional
N
Insertar Ingresar un usuario al
funcionario al dominio de la
dominio de la aplicacién averias
aplicacion averias
If
(registrado)
| | If If
Ingresar un Modificar un {funcionario (funcionario
funsionario nuevo funcionario existente = tecnico o =tecnicoo
administrad administrad
| or) or)
Actuali lient Establecer roll del Establecer roll del Modificar roll del Modificar roll del
i ctualizar cliente . . . -
Guardar cliente usuario usuario usuario usuario
Asignar a grupo Asignar a grupo
técnico técnico

]

Registro de
usuarios o
funcionarios)

Actualizar ingreso de
grupos en Active
Directory

Figura 4 iError! No se encuentra el origen de la referencia. Inclusién de funcionarios V4

usuarios para la aplicacion
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Ingreso de
credenciales
Operador

Jan

[ Insertar funcnonano

—

0 usuario
Consulta de Nuevo reporte de
Averias averfas
Consultar
Cédula funcionario o
usuario
# Reporte l
Lista de Operadar / Cédula ~
. Cliente \
averias 3 /" Nombre
Detalle de averia . \
N . / Apellidol |
Tipo de servicio / . |
L . / Apellido2
Técnico asignado
Correo [
Teléfono |
\ Centro
Cosntruccion de reporte de \_funcional
averia
| ~ |
Ingresar un Meodificar un
funsionario o usuario funcionario o usuario
| nuevo existente
Notificacidn a técnico
(Registro de
averia) Guardar Actualizar
I |
WJ
(Registro de
funcionarios o
usuarios)
'
o/

Figura 5: Operador; Consulta y creacion de reportes de averia. Inclusion de

funcionarios o usuarios para la aplicacion
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Ingreso de
credenciales
Técnico

Consulta de averias
asignadas al técnico

Lista de
averias
asignadas y en
espera

Abrir averia

\
L/

Detalle de resolucion de ,
. ; averias
solucion averia

Detalle de [ Cambiar estado de
(M

(Registro de
averia)

Figura 6: Técnico; Aplicacion para atencién de averias



Con el incremento en los activos de TI, este grupo de trabajo ha venido
creciendo en funcionarios, radicados en otras zonas. Esto permite
descentralizar servicios de atencidn para tener presencia en diferentes lugares
del pais. Se procura asi una respuesta mas oportuna para los clientes internos,
entre lo que destacan los Centros de Produccion que estan dispersos en varias
zonas del pais. Algunos Centros de Generacidn son: La Garita en la zona
central; La Angostura en Turrialba; Arenal, Miravalles estos ultimos en la zona
de Guanacaste; el centro de Generacidon Toro en la zona norte del pais que
contiene las plantas de Toro I, Toro II, Pehas Blancas, Cariblanco vy

proximamente Toro III. Entre otros centros de generacion.

Es importante para este proyecto saber que en el ICE se hace una divisidon
l6gica denominada “centros funcionales” estas divisiones son en atencién a las
zonas y envuelve a funcionarios y activos. Esto tiene como propdsito especial
la cuantificacién de costos por cada divisidon. Las mejoras que se desarrollaran
en la aplicacidon existente justo permiten modificar el alcance para que el area
de TI pueda administrar las averias informaticas con cobertura en todos los

centros funcionales que pertenecen a la UEN de Produccién de Electricidad.
b. Descripcién del problema.
1. Enunciado del problema

El problema consiste de una “distribucidon deficiente de la carga de trabajo que
producen las averias y servicios de la UENPE que atiende el departamento de

TI” segun se puede verificar en el siguiente arbol de problemas.
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2. Arbol de problemas

Se
compromenten
los servicios
primarios

Falta de
oprtunidad en el
servicio

Técnicos
remotos
subutilizados

Pérdida de
eficiencia de
técnicos

Pérdida de
tiempo en
desplazamiento

Entrabamiento
para canalizar
averias

Distribucidn deficiente de la carga de trabajo en averias Tl

Exeso de tiempo
en asesorias
virtuales no

programadas

Carga de trabajo

Comunicacién

pobre. (mensaje

complejo, no coincidencia
de tiempos [emisor-

receptor])

Poco personal de
atencion

Centros
funcionales
distantes

Aumento de
activos

Limitacion de
trasporte

Figura 7: Arbol de problemas
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El departamento de TI de la UENPE mantiene los recursos informaticos de
dicha UEN. La creciente demanda en el servicio obliga a utilizar los recursos de
atencién de manera Optima para lograr una respuesta adecuada a los clientes

internos.

Alguna de las medidas tomadas por el departamento de TI para optimizar la
gestién es, apoyarse en una aplicaciéon software que le permite una mejor
administracion de los recursos, aplicables a los servicios técnicos que brinda en
la resolucién de averias informaticas y otros requerimientos. Las solicitudes

tienen origen en cualquiera de los centros funcionales de la UEN.

Como se mencioné arriba los centros funcionales consisten de una divisién por
zonas dentro de la UEN que contiene funcionarios y recursos, entre otros los

recursos informaticos.

Debido al incremento de uso de tecnologia los centros funcionales han crecido
en activos informaticos al punto que también se ha requerido de funcionarios
gue constituyan una extension del departamento de TI dedicados a dar apoyo
y servicio de resolucién de averias en centros funcionales remotos. No
obstante; estos funcionarios operan bajo las politicas del departamento de TI

aunque radican en otras zonas.

La aplicacion software utilizada por el departamento de TI para la atencién de
averias no se concibié para una gestidn que reconozca diferentes centros
funcionales, por lo que cumple muy bien para usarse solo por operadores y

técnicos del centro funcional de area de TI local al edificio principal del ICE.

De lo anterior se deduce que el problema principal que se desea resolver aqui
es alcanzar que la misma facilidad que ofrece la aplicacidon actual en: agilidad,
optimizacién de recursos y control del proceso de los servicios en curso, pueda
ser adaptada en cada centro funcional. Sin embargo; la aplicacidn debe
mantener los hilos administrativos desde el departamento de TI ubicado en el
edificio central del ICE. Dicho de otra manera, la aplicacién debe modificarse
para incorporar en su gestién los recursos de los diferentes centros

funcionales.
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De no hacerse esta mejora en la aplicacion existente se dificulta la labor
administrativa de los servicios que ofrece el departamento de TI de la UENPE
en los centros funcionales remotos. Con la consecuencia directa sobre la
disponibilidad de los servicios que cumplen los recursos informaticos en dichos
centros funcionales, esenciales para el cliente interno. A su vez podria
extenderse la afectacion a otros servicios administrativos y funcionales que
incluso podrian repercutir en los servicios primarios que brinda la institucién en

el suministro de energia a la poblacion costarricense.
3. Enunciado de la solucién

Ya es reconocida la facilidad que brinda la aplicacién actual en términos de
control y optimizacion de recursos. Lo cual favorece el proceso de
administracion de averias informaticas y otros servicios por parte del

departamento de TI al servicio del cliente interno.

El proyecto aumento la cobertura, extendiendo hacia los centros funcionales de
la UENPE las facilidades que tiene la aplicacién. Las modificaciones afectaron
dos ambientes principales de la aplicacion, uno en la parte que podria llamarse
operativa. Esto es donde el operador construye o registra los reportes de
averia (orden de trabajo). En la interfaz, no se nota cambios importantes
porque el usuario seguira tratando con listas de servicios asi como listas de
técnicos para asignar al caso del servicio solicitado. Sin embargo; luego del
proyecto dichas listas de servicios y técnicos son previamente delimitados

segun el centro funcional al que se esté brindando el servicio.

El otro ambiente arriba mencionado es en el campo administrativo de los datos
existentes, como son: usuarios, servicios y centros funcionales. Esta parte es
un desarrollo nuevo que se incorpord a la aplicacién que incluye dos nuevas
ventanas. La ventana de relaciones de usuarios-centros funcionales y la
ventana de relaciones servicios-centros funcionales. En este ambiente el
usuario administrador hace el asocie de los servicios y de los técnicos con los
centros funcionales. Para ello se cred las pantallas que permiten realizar las

operaciones de asocie.
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Esas operaciones son posibles apoyadas en nuevas tablas en la base de datos
del sistema. Las nuevas tablas (de relaciones) justo contienen las relaciones
necesarias para satisfacer el requerimiento de ampliar el alcance de la
aplicacion hasta los demas centros funcionales, al permitir hacer filtros por

departamentos.

Con estos cambios que no son radicales la aplicacion tendra la versatilidad de
poder usar sus ventajas en todo el ambito de la UENPE. Por medio de la
incorporacion de usuarios potenciales. Logrando comodidad y mejora en el
desempefio de la administracidn de los servicios ofrecidos por el departamento
de TI.

4. La descripcién de los patrocinadores (“stackeholders”)

Este proyecto ha carecido de diversidad de stackeholders con solo la
participacion de dos de ellos. El Ing. Johnny Pérez Barrientos, es coordinador
principal del drea de TI de la UENPE. Ademas de ser un usuario regular de la
aplicacion, es el que administra los roles de los usuarios de dicha aplicacion y
también administra los servicios que se ofrece a los centros funcionales. Con el
presente proyecto también sera el que define las relaciones entre usuarios, y

servicios respecto de los centros funcionales.

El Ing. Johnny Pérez, constituyé el canal de comunicacion oficial en el presente
proyecto y suministrd todos los insumos para la definicidn del mismo. Ademas
proporciond los archivos fuentes, herramientas, y autorizaciones que en se
requirido para el desarrollo del proyecto. El objetivo principal del ingeniero en
torno al proyecto es que la aplicacién le permita ampliar a otros centros
funcionales las facilidades que ya ofrece el sistema, principalmente mediante la
incorporacion de colaboradores de TI como usuarios potenciales de la
aplicacion. Logrando los usuarios el grado de independencia que justo se
consigue con la modificacién realizada, como se ha mencionado la modificacién

delimita y puntualiza los recursos.
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El otro stackeholder es el Técnico, Juan Bautista Zamora Céspedes, su
participacion no es oficial en este proyecto pero él pertenece a los centros
funcionales remotos que ya se han mencionado en este documento. Trabaja
para el Centro de Generacidn Toro; atiende los Centros de Produccion de Toro
I, Toro II, Pefas Blancas y Cariblanco. Los aportes de Juan Bautista han sido
muy importantes porque por medio de él se comprueba que no se conoce
acerca de la aplicacién que usan en el area de TI para la atencién de averias,
pese a que los servicios de TI son su actividad principal. Esto verifica el interés

del Ing. Johnny Pérez por incorporar los centros funcionales remotos.

Cuando se referido en este documento a usuarios potenciales, se trata de
funcionarios como Juan Bautista que trabaja en servicios TI, sin embargo;
hasta ahora no utilizaba la aplicacidon porque posiblemente requeria constante
intervencion del Ing. Johnny Pérez para mantener el control administrativo del

servicio.

La entrevista con Juan Bautista también permitidé aumentar el conocimiento

acerca de las actividades de TI en la UENPE.
5. Resumen de Necesidades y Expectativas

Las necesidades del departamento de TI en torno a este proyecto van desde
optimizar los recursos humanos, lo que se traduce en disponibilidad vy
confiabilidad de los recursos informaticos; Estandarizar la administracion de
atencién de averias y prestacién de otros servicios; Incorporar todos los
centros funcionales bajo el mismo esquema de administracion de los servicios;

Obtener control de los servicios brindados en los centros funcionales remotos.

La expectativa que se tiene de la solucién es lograr agilidad y control de los
servicios que se brindan, inspirados en la facilidad que actualmente ofrece la

aplicacion, tal que pueda ser transferida al resto de la UENPE.

El problema actual es la dificultad de optimizar y controlar los procesos de

servicios de atencion de averias en los centros funcionales remotos.
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Estos problemas pueden eventualmente extenderse hasta otros procesos
internos complementarios propios de la gestion normal de los servicios que

ofrece la institucion.

Por tanto la soluciéon siguid siendo la misma aplicacién con modificaciones que
le permiten envolver los centros funcionales remotos. Con ello se logré que
todos los servicios brindados por el departamento de TI tanto los locales como
los remotos pasen a través de la aplicacion. Esto permite un mayor control y
por primera vez lograr registro de todas las actividades que ofrece el
departamento por medio de colaboradores remotos. Por otra parte la aplicacion
mejora el proceso de comunicacién de una averia o servicio hasta su resolucion
porque confiere autonomia y respuestas por medio de la delimitacion y
puntualizacién de los recursos aplicables. Por ejemplo en la aplicacién misma

se responde que servicios y que técnicos aplican para un cliente dado.

Otra ventaja en adelante sera los registros histdricos que podrian ser objeto de
consultas futuras, ya sea para algun propdsito estadistico como también para
procesos de auditoria, los cuales enrolan cada vez mdas &reas por ser una

institucion que se perfila hacia las certificaciones internacionales.
6. Perspectiva, supuestos y dependencias del producto

La aplicacion actual constituye una verdadera herramienta adaptada a las
necesidades del area de TI de la UENPE, es una aplicacidn sencilla pero
efectiva para administrar los servicios de TI. No obstante; se considera
completa una ahora que se extendié para usarse con cobertura en toda UENPE.
Ademas que ofrece agilidad al operador para escoger los servicios que aplican
para una averia dada, con lo cual también se facilitd escoger el técnico, pues
los servicios estan precedidos de los grupos técnicos y estos a su vez

integrados por los técnicos propiamente.

La aplicacién contiene los elementos basicos como son el registro de una
solicitud de servicio, el responsable del servicio, el informe final y el tiempo de

atencion.
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Respecto de la administracion de los usuarios en el ambito de toda la UENPE se
mantiene el esquema actual con ayuda del jError! No se encuentra el origen de la

referencia..

La aplicacién tiene algun grado de dependencia de la base de datos identificada
como de “recursos humanos” desde la cual se toma las personas y los centros
funcionales. Sin embargo; son datos fundamentales en la institucién los cuales
se espera que estén siempre y ademas protegidos. La mayor afectacion podria
darse por interrupciones en el servicio para mantenimiento. Lo que
posiblemente sea programado como se ha observado en otros casos, tal que

las indisponibilidades ocurran en horas no habiles.
7. Requerimientos no funcionales

Se requiere que la aplicacion mantenga el desempeno y la confiabilidad
actuales, ademas de que las interfaces con la extensién de la aplicacién no
presenten grandes contrastes con el diseno actual de la misma, ultimo que

efectivamente se logré armonizar.
8. Caracteristicas generales

La aplicacion es de tipo escritorio, conservara su base operacional actual y los
cambios seran principalmente en el ambito de los datos de cada operacion de

registro.

Las operaciones de registro, consulta y modificacion de una averia o servicio
estara delimitado por un equipo humano en torno al centro funcional al que
pertenecen con algunas excepciones cuando la especialidad del técnico

principalmente asi lo requiera.
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C. Analisis de riesgos

1. Riesgos del proyecto con causa en el cliente

i
Nombre del
riesgo

Falta de
recursos
necesarios para
desarrollar

Pese a que los
las
herramientas
de desarrollo
habia que
instalarlas, eran
remotas y se
requeria claves
de acceso a
servidores en
otros dominios.
Se logré contar
con los recursos
necesarios
oportunamente.

Categoria del
riesgo

Personas

El riesgo
radicaba
efectivamente
en la
disponibilidad
y voluntad de
personas.
Gracias al
hecho de
tratarse de
una entidad
razonable. La
colaboracién
fue
profesional vy
con
verdaderas
muestras de
interés.

iii.
Causa del
riesgo

Trabajo
remoto al
departamento
de TI

La
disponibilidad
de canales de
comunicacion
como
teléfono,
correo y Office
Communicator
y la misma
intranet.
Permitieron
que el trabajo
remoto no
tuviera
dificultades

iv.
Impacto del
riesgo

Bajo

Bajo 1-5 Alto

No contar
con backups,
credenciales
o0 ambientes
de desarrollo
completos
provocan
importantes
pérdidas de
tiempo
incluso la
inhabilitacion
para
desarrollar.
No obstante;
esas
situaciones
no se
presentaron.

V.
Probabilidad
del riesgo
15%
La
probabilidad
de
ocurrencia

se mantuvo
durante un
tiempo. No,
obstante en
el momento
que
aparecieron
los recursos
el tiempo
fue
suficiente
para
completar
el proyecto

Vi.
Exposicidon
del riesgo

0,15 de
[5 = 100%]

La exposicion

no parece
alta. Sin
embargo;
pudo crecer
muy
rapidamente
inversamente
con el
tiempo. La
exposicion
alcanzé  un
15% de
riesgo.

VII.

Evasion del
riesgo

Aumentar la
comunicacion
Yy
apersonase
al area de TI

Ante el
pequeno

riesgo que se
tuvo. Se
solicitd los

recursos por
medio de un
correo y se
tuvo una
buena
respuesta.

Viii.
Mitigacion
del riesgo

Uso de
recursos
alternativos

Se valord la
posibilidad
de conseguir
las
herramientas
de desarrollo
e iniciar en
un ambiente
fuera de
linea que
permitiera
un engranaje
con lo que
realmente
existe. No se
tuvo que
acudir a ello.

iX.
Contingencia
del riesgo

Buscar
alcances off
line

Se penso en
hacer
desarrollo
fuera de
linea,
tratando de
generar
alcanzables
que puedan
ser
evaluados y
verificados.
Y que
mantuvieran
el caracter
de practica
de
especialidad.
No fue
necesario.
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2. Riesgos del proyecto con causa en el desarrollador

i
Nombre del
riesgo

Tiempo
compartido

Me
concedieron
el tiempo
para hacer
practica
dentro de la
empresa en
que trabajo.
Pero tuve
que acordar
prestar mis
servicios en
caso de
averias en
el proceso al
que sirvo.

Categoria del
riesgo

Politicas

El proceso al
que sirvo
tiene altas
exigencias en
indices de
disponibilidad

y
confiabilidad
que se deben
resguardar.

11,
Causa del
riesgo
Atencion de
averias

espontaneas
La practica de
especialidad
debo
sobrellevarla
en
convivencia
con el
trabajo.
Aunque
cuento con
los permisos
formales para
dedicarme a

la practica
tuve que
adquirir

COmMpromisos
de atencién
de averias en
caso de que
ocurran.

iv.
Impacto del
riesgo

Medio = 1

Bajo 1-5
Alto
El riesgo fue
muy bajo
porque las
fallas fueron
menores y
no afectaron

el tiempo
dedicado al
proyecto.

La

participacion
mas
importante
que tuve
ocurri6¢ en
fin de
semana por
lo que no
afectd el
proyecto.

V.
Probabilidad
del riesgo

10%

La

probabilidad
de ocurrencia
es baja
principalmente
de corta
duracion

Vi.
Exposicion
del riesgo

0.10 de
[5 = 100%]

La
exposicion
de riesgo es
muy
favorable
estimada
en 10% de
riesgo total.

Evasion del
riesgo

Acuerdos

previos

Se acordo con
las jefaturas
previamente
las

condiciones
entre partes
para los

permisos que
me
permitieran
dedicarme a
la practica
durante el
periodo que
correspondié.
Solo
quedando
obligado a
prestar
servicios  un
100% en caso
de averia en
el proceso.

Viii.
Mitigacion del
riesgo

Negociacion
con similares

Se solicito
ayuda a
compaferos
para respaldar
mi  ausencia,
principalmente
para las
labores
programadas
que requiere el
proceso y en

las que
normalmente
participo.

ix.
Contingencia
del riesgo

Tiempo
adicional

Igual que en
el riesgo
anterior debo
hacerme de
las
herramientas
de desarrollo
para en caso
de ser
necesario
poder
trabajar en
tiempo extra
desde mi
casa.

No obstante;
no fue
necesario.
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d. Objetivos y Alcances del sistema

1. Generalidades

Finalizado el proyecto, el objetivo es que cuando ocurra un reporte de averia o
demanda de servicio en cualquier centro funcional. La aplicacidn permite la
gestién del servicio requerido por usuarios en un ambito ampliado a toda la
UENPE.

Se conservo las facilidades para asignar el funcionario que origina el reporte, el
operador puede registrar el reporte igual que antes. Mayor facilidad de
encontrar los servicios aplicables para dicho reporte asi como los técnicos
destacados para el servicio. Aqui se logré la mayor ventaja pues los servicios
se aplicardan de manera dirigida. Antes para asignar un servicio habia que
escogerlo de entre decenas de estos. Una vez que se implementé la mejora la
lista de los servicios a aplicar se reducen a los que exactamente fueron
definidos para el centro funcional. Lo cual facilita la escogencia del servicio.
También considérese que los servicios llevan implicito los grupos técnicos y los
grupos técnicos a su vez contienen a los técnicos, lo cual también se traduce

en facilidad para asignar los técnicos.

Lo mas importante, todas las entidades que se asignan para formar el reporte
del servicio o averia perteneceran al centro funcional demandante del servicio
con excepciones previas a criterio del administrador principalmente porque no

exista el recurso humano en el centro funcional.

La aplicacion conserva las facilidades que ya tenia, como son: el técnico podra
ingresar informes respecto del servicio realizado y hacer cierre de reportes o
poner en resuelto. También, el sistema conservara la facilidad de generar

reportes perfilados al técnico o al administrador.

El principal interés de ampliar el alcance de la aplicacion a toda la UENPE tiene
como objetivo principal hacer la mejor distribucién de la carga de trabajo que

se atiende. Segun se verifica en el siguiente arbol de objetivos.
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2. Arbol de objetivos

Se apoya alos
servicios
primarios

Oportunidad en
el servicio

Utilizacion
deTécnicos
remotos

Ganacia de
tiempo al
disminuir
desplazamientos

Aumento de
eficiencia de
técnicos

Auto respuestas

Distribucion eficiente de la carga de trabajo en averias Tl

Tiempo en
actividades
propiasy
programadas

No se forman
cargas de trabajo

Mejoras en la
comunicacion La
aplicacion ofrece
respuestas en si
misma

Uso de
plataformas
tecnoldgicas

Fijar estrategias de
atencion de averias

Usar el recurso
humano del sitio

Asignacion de
responsables
sobre los activos

Figura 8: Arbol de objetivos
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3. Objetivos generales

i. Implementar nuevas funciones a la aplicacion Control Averias de
gestion de servicios de TI. Para optimizar recursos y mejorar la

distribucién de las cargas de atencion de averias y servicios de TI.

4. Objetivos especificos

i. Aprovechar la plataforma tecnoldgica en la gestidon de averias de TI
ii. Utilizar el recurso humano de TI que estd dentro de los centros

funcionales

Facilitar a los usuarios la interaccion con la aplicacion

Invertir mas tiempo en actividades programadas y menos en
improvisaciones por averias de TI.

Facilitar la asignacion previa de grupos de atencidn para los activos

Evitar la acumulacion de averias o servicios de TI.

= <

5. Funciones principales del sistema.
Se mencionan aqui solo las funciones nuevas o que se modificaron.

Como se ha dicho antes, el sistema consiste de una aplicacién de escritorio
personalizada para la administracion de los servicios de informatica que brinda
el departamento de TI de la UENPE.

Entre las principales funciones afectadas, se reconocen desde una vista general

de la aplicacion como un todo:

Una funcidn de tipo administrativa: en este caso se refiere a; administracion

de los datos, que mas bien tienen el caracter de entidades. Estos son: los
servicios que ofrece el departamento de TI, los técnicos que dan servicios TI, y

los centros funcionales de la UENPE.

Es aqui donde el administrador define los servicios que el departamento pone a
disposicién asi como cuales son las personas designadas para las tareas y para

cual centro funcional deben aplicarse.
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Antes el administrador asignaba técnicos con base en su perfil de cara a una
determinada solicitud de servicio, la mejora permite al administrador también
decidir cuales técnicos asignar con base en la localidad de la averia o servicio,
lo cual es estratégico para aprovechar los recursos y las mejoras en la

oportunidad del servicio.

La otra es una funcién de tipo operativa: Es justo aplicar la asignacion de los

recursos con facilidades de proyeccion hacia los centros funcionales. Es
consumir la facilidad que se confiri6 al administrar los datos antes
mencionados de una cierta manera. Todo esto cuando se dé un evento real
gue requiera el registro o confeccién de un reporte de servicio (orden de

trabajo).

d. Alcances

a. Aumento de la eficiencia de los técnicos

b. Ganancia de tiempo por medio de la disminuciéon de desplazamientos

c. Disminucion de consultas acerca de que personas o servicios a que
se deben aplicar a un cliente dado

d. Aumento de la oportunidad en el servicio

e. Mayor participacion de los técnicos radicados en los centros
funcionales remotos

f. Apoyo a los servicios primarios
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Seccion III Solucidon implementada
a. Arquitectura conceptual de la solucion

1. Modelo anterior

Este proyecto se desarrolld para el departamento de TI de la UEN
Produccién de electricidad del ICE, sobre la aplicacion denominada Control
Averias.

Ese departamento atiende a mads de mil clientes. Los clientes estan
agrupados por divisiones ldgicas denominadas centros funcionales. Los
centros funcionales estan dispersos por todo el pais.

El departamento de TI se apoya en la aplicacién de software mencionada
para administrar las averias o servicios que atiende.

El modelo anterior de prestacién de servicios TI, se puede representar en la
figura siguiente, tal que las averias se administran con ayuda de la
aplicacion unicamente por el grupo de TI.

No obstante; existen otras personas de apoyo a TI en algunos centros
funcionales que realizan las tareas pero que no hacen uso de la aplicacion
Control Averias. Lo anterior es debido a que la aplicacién reconoce todos los
clientes de la UEN, pero no discrimina cuales usuarios (operadores y
técnicos) corresponden a un centro funcional especifico. Lo cual es
necesario para que puedan usar la aplicacion de manera auténoma y asi

liberar sobrecarga de trabajo al departamento de TI.
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/ Cliente de C. Genaracion I \
Soiicita Orden de Servicio \
1de9)

£y Q ’
Ny Oparador de Tl recibe solicitud /
S Y asigna técnico al senvicio ’

7 ‘ ’\\’ i

™ Departamento da TI g
S Que brinda servicles

Figura 9: Modelo conceptual de la aplicacidon anterior

2. Modelo implementado

El modelo implementado mantiene el ambito de accidon del departamento de
TI, a toda la UEN de Produccion. Esto debe ser asi porque ese departamento
ofrece servicios especializados que no seria razonable tener en cada centro de

trabajo por costo y requerimiento de personal cualificado.

Ademas, con la implementacion del proyecto se logré que la aplicacidon permita
sobre el personal remoto, la definicién de operadores y técnicos con base en su

delimitacion al centro funcional que corresponda.

Como se puede apreciar en la figura siguiente, con esto se logra atencién local
en los centros funcionales remotos, rebajando asi la sobrecarga de trabajo

administrativo y de ejecucién de averias y servicios del departamento de TI.
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Pese a que el ciclo de vida de una averia o servicio se administre y ejecute de
manera autéonoma en los centros funcionales remotos, la aplicacion mantiene
el historial del servicio pudiendo ser consultado luego por el departamento de

TI para fines de control.

En sintesis, el logro del proyecto radica en que todos los funcionarios tienen un

atributo comun, el centro funcional al que pertenecen.

En adelante cuando se dispara una solicitud que pertenece a un centro
funcional, existen previamente asignados en la aplicacion Control Averias por
el departamento de TI, operadores y técnicos que comparten el centro
funcional del cliente o esta en su dominio y seran los encargados en primera

instancia de la atencion requerida.

Técnico del C. Ganeracion N N
O de T, atienda servicio N
{dmbxto C.Generacion.) N AN

/ dpe!ado: de C. Generacion | \
/ \ Crea orden de servicio \
{ambito C. Generacion

1de 9) / \

-
7
7/
/
)
N
N\
N

~\. ______________ q 7
\ 7
\ /
\ & /
/
Equipo de Tl atiende
. I

N

AN

~
~ \
~

Solicitud de servicig
Ambito UEN .7
7
= Operador de Tl crea s
- orden de servicio PrY
~ (@mbito UEN) _ .~

Figura 10: Modelo conceptual de la aplicaciéon realizada
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El sistema de gestidon de averias requiridé principalmente, un tratamiento
adecuado de relacién en sus datos, para dotarle de la funcidn requerida
respecto de poder usarse por otros usuarios potenciales, permitiendo abrir el
alcance de la misma. Los datos que existen en la base de datos son

suficientes. Solo fue necesario relacionarlos entre si.

El proyecto de modificacién de la aplicacion Control Averias procuré mantener
la estructura que tenia el programa.

En el sistema se reconocen la capa de interfaz, la capa de negocio y la capa de
datos. No obstante, por la naturaleza de la aplicacidon, esta basada en su
mayoria en formularios que abarcan la mayoria del proceso de cdmputo por
medio de métodos que responden a eventos.

Las modificaciones realizadas en este proyectd afectaron las diferentes capas
de la estructura del programa. Sin embargo; predominé el esfuerzo en la capa
de datos ya que se crearon dos nuevas estructuras que se debié administrar y
por otra parte las mejoras fundamentalmente consistieron en obtener un
nuevo comportamiento de la aplicacidon a partir de los mismos datos. Lo cual

supone que se debieron tratar de manera diferente.

3. Interface

Presentacidn: La parte interfaz o presentacidon propia de este proyecto esta en

las pantallas que permitirdn crear y borrar las relaciones entre los servicios y

centros funcionales y entre usuarios y centros funcionales.

La informacién se presenta al usuario en objetos ListView. Eso tiene el
proposito de mantener la armonia de la aplicacidon con otros procesos similares
presentados y gestionados de la misma manera. Por ejemplo asi se administra
la asociacion de grupos técnicos con los servicios que ofrecen en departamento
TI.

La parte donde se consume la funcidon que se estd confiriendo con el nuevo
manejo de los datos mencionado arriba, serd en su mayoria en los métodos

gue responden a eventos de los formularios que existian desde el inicio de la
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aplicacion. Por ejemplo cuando se presenta la lista de servicios o cuando se

presenta listas de reportes propios de un usuario.

Control de usuario: En la parte de control para el usuario se habilitard dos

botones desde lo que puede considerarse el *Home"” de la aplicacidén esto es un
formulario que contiene botones que instancian los diferentes mddulos de la
aplicacion. El formulario en cuestion solo es alcanzado si el usuario es
administrador, y ademas deberd entrar una clave para ingresar. Los nuevos
botones son; uno para el médulo de administracién de las relaciones de
servicios con los centros funcionales y otro para el modulo de las relaciones de

los usuarios con los centros funcionales.

Ademas de los botones del formulario considerado “*home”. Una vez el acceso a
cualquiera de las ventanas de relaciones en ellas existen otros controles como
son la seleccion de un registro por medio de un click sobre la fila, el marcado
de un registro por medio del check sobre la fila y la accién de borrar o crear

una relacién de datos por medio de un botdn.

4. Ldgica de negocios

Control de proceso: El principal desarrollo que se realizé en esta aplicacién

esta en las clases de los mismos controles de interfaz grafica. Esto es porque
las operaciones de control de proceso estdan muy vinculadas con los eventos

sobre estos controles.

Objetos de negocio: Esta aplicacién tiene una clase llamada FuncionesDB.

Constituye una verdadera capa de negocio pero mas cerca de la capa de datos.
En realidad es un objeto de negocio de datos. En este proyecto también se
cred varios métodos propios para la manipulacién de datos como crear y borrar
en las nuevas estructuras que se cred, otros métodos nuevos sobre estructuras
de datos existentes, asi como la redefinicion de métodos existentes en dicha

capa.
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También existe un objeto de negocio que consiste de una clase “averias” de
l6gica pura, a la cual se clond su codigo y se ajustdé para adecuarlo a una
consulta que requiere de una cantidad de parametros considerable ademas de

gue varian en cantidad de forma dinamica.

5. Persistencia
Acceso a datos: El acceso a datos se hace por medio de un componente

Sybase.Data.AseClient.dll

Es un ensamble de lenguaje de la maquina virtual (CLR) de .Net. Esto es una
libreria de clases, contiene todos los conjuntos de clases que proveen

funcionalidad para todas las interfaces ADO.NET

Persistencia fisica de los datos: Los datos se mantienen en una base de datos
“averias” en un servidor “SAPSAPPL02"
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b. Diagrama de clases

1. Diagrama general
El diagrama de clases se representa solo con las clases que seran afectadas
por el proyecto. Ademas se prefiri6 no agregar todos los elementos como
propiedades y métodos de las clases existentes para no sobrecargar la figura.
Se presenta solamente los métodos principales que se deberd agregar para la

solucion.

1 wSubsystems
Adminis tradorsAdm inistrador
1 1 (1 «3 ubs ysteme
Rl Senidos;Senicics CF
1
e
o
Ul_in —
H_fnﬂﬁ-.clrmmstrador_Load(j
Bbtn Averas()
e
1 sery_out
1 1
1 «Subsystams 1 - «#Sibsystems
fwerias fwenas suarios:Usuarios CF
af | =
1 1
aver_outf usu_uut?
aflows af o |
avr in db_in! db_irl E
] LI LI

wSubay st emx
Funcicnes BD:Fundones BD

Figura 11: Diagrama de clases
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La clase Administrador, Averias y Funciones_DB ya existen en la aplicacién
actual. La clase Servicios y Usuarios deberan programarse. Estas ultimas son
las clases donde estaran las opciones de crear, modificar y borrar las tablas de
relaciones entre servicios y centros funcionales, y entre usuarios y centros
funcionales. Se puede decir que la nueva funcionalidad de la aplicacion se

sustenta en esas relaciones.

La clase administrador se modificara con dos botones para ganar control a las

clases de Servicios y Usuarios por medio de la instancia de estas.

La clase Funciones_DB es la capa de negocio de datos en la aplicacion. En ella

se construira algunos métodos y otros solo se modifican.

La clase Averia es donde se consumira la nueva funcionalidad de la aplicacion.
Alli se incorporard el parametro para filtrar los servicios al momento de
asignarlos con base en el centro funcional del cliente que solicita un servicio o

atencidon de averia.

Por otra parte se tomara el usuario del operador cuando este crea o consulta
una averia. Luego por medio de una consulta entre tablas se verificara si forma
parte de la relaciéon usuario-centro funcional. Lo mismo se aplicard para el
usuario técnico. Para gestionar una averia ya sea el técnico o el operador

deben pertenecer al mismo centro funcional al que corresponde la averia.
2. Clase Administrador

La clase administrador es el punto de partida de la aplicacién. Esta clase solo
permite control al usuario por medio de botones para instanciar los diferentes
modulos. Aqui solo se representa dos botones nuevos que se usan para tener
acceso a las nuevas clases de gestién de las relaciones que se crearan,

servicios-centros funcionales y usuarios-centros funcionales.
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1 aSubsydems
Administrador

1 btnlsuariosCFE 1 btnSendciosCF
o btnUsuarios:int s btnSendcios_CFs:int
& btnUsuarios() & btnSendcios_CFs()
Ul_in
[
1 fmAdministrador
Ul_in
] = frmAdministrador_Load: bool

Efrmhd ministrador_Loadi)

Clase Administrador

3. Clase Usuarios

Es una interfaz que permite visualizacién, en ella se presentara dos listas con
controles “ListVew”. Una lista con los usuarios y otra con los centros
funcionales. En esta Ultima apareceran con checked el o los centros funcionales
aplicados para un usuario. Esto en la practica es el ambito a los cuales dichos
usuarios pueden brindar servicios.

En esta clase también se podrd escoger la opcidén ya sea para crear, modificar
o borrar una entrada de relacidon usuario-centro funcional. Ademas cada vez
gue el usuario de la aplicacidon seleccione un elemento usuario de la lista, se
activara un evento para actualizar cuales centros funcionales estan

relacionados con el usuario seleccionado.
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1 aSubsystems
Lsuarics CF

usu_out

1

1

1 UsuariosLoad

1 ptnComando

Hactualzarls...
B ActualizarCF...

& CrearOpcioni)
& ModificarOp. ..
& BorrarOpcion()
& btnComando)

1 frmUsuarios

B btnUsuarios ()

Clase Usuarios vs Centros Funcionales

4. Clase Servicios

Es una interfaz que permite visualizacidén, en ella se presentara dos listas con
controles “ListView”. Una lista con los servicios y otra con los centros
funcionales. En esta uUltima apareceran con checked el o los centros funcionales
aplicados para un servicio. Esto en la practica es los centros funcionales para

los cuales aplican dichos servicios.
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En esta clase también se podra escoger la opcidén ya sea para crear, modificar
o borrar una entrada de relacién servicio-centro funcional. Ademas cada vez
gue el usuario seleccione un servicio de la lista se activara un evento para
actualizar cuales centros funcionales estan relacionados con el servicio

seleccionado.

1 aSubsystam»
Senicios CF

1 SendciosLoad serv_out

HActualizarSery. ..

1
B ActualizarCF()... btnComando

B CrearOpcion()
& ModificarOpci...
& BorrarCpcion()
& btnComandao()

1 fimSenicios

B btnSenicios()

Servicios vs Centros Funcionales
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5. La clase averias

Como se habia indicado arriba esta clase ya existe, en ella se confecciona el
reporte u orden de trabajo de una averia o servicio informatico. También se
usa para presentar un reporte que se desea abrir para editarlo o cambiar su
estado. En esta clase es donde se consume la funcionalidad otorgada por las
relaciones servicios-centros funcionales y usuarios-centros funcionales. Cuando
se esta en proceso de confeccidon de reporte de averia, entre otros el reporte
requiere el centro funcional del cliente. Ese dato se usara como criterio de filtro
para los servicios que se puedan asignar a dicha averia.

Por otra parte otro dato que contiene el reporte es el usuario. Aqui también se
tomara el usuario por medio de consultas. A través de las tablas de relaciones
se verificard si el usuario puede participar de la gestion de averias para un

centro funcional.

1 «Subsygems
Averias

1 load averias

& VerificarOperador CF{)...
& VerificarTecnico CF{):v...
& FiltrarSendcios_CF{)woid

1 frmAveria
aver_out awr
[] L]
Bl btnAverias()

Clase Averias
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6. Clase funciones

Esta clase existe en la aplicacion actual, es una capa de negocio pero disefiada

para el soporte a los datos. En ella se encuentran todos los métodos que

contienen comandos asi como llamadas a procedimientos almacenados.

En esta clase se crearan nuevos métodos para los nuevos moddulos con las

operaciones elementales de guardar nuevo, modificar y borrar entradas en las

nuevas tablas de relaciones. Algunas consultas existentes como la que obtiene

los servicios para asignar a una averia habra de modificarse para que ahora

filtre con base en centros funcionales.

«Subsysems:

Funciches BED

1 AdmRelacionesUsu

1

& Guardar{i:void
& Madificar():void
& Barrar{i:void

LisaRelaciones

1 AdmRelacionesse

& verificarOpera. ..
HverificarTecni...

B Guardari:void
& Maodificar():void
B Barrari:wid
1 FuncichesBD
db_in
L1 & btnComando()

!

1

LT
aw_in

FuncionesDB

db_in1
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C. Interfaces de usuario

Uno de los propdsitos que se menciond al inicio del proyecto fue mantener la
armonia del nuevo desarrollo con la parte existente. Por lo tanto las pantallas
nuevas guardaran el mismo disefio hasta donde sea posible. Esto tiene dos
ventajas; la aplicacion mantiene su forma y mucho cédigo podria reutilizase

para las nuevas funciones de la aplicacion.
A continuacién se presenta las principales interfaces:
1. Pantalla de Administrador

En la aplicacion actual esta pantalla se reconoce como de administrador, solo
es visible cuando el usuario es administrador. Puede considerarse como el
“Home"” de la aplicacion de manera que de ella se puede ir a todos los mddulos

siempre que los privilegios del usuario lo permitan.

¥entana de Administrador

Bienvenido:  MANRY CORELLA ALFARD

— Bienvenido: por favor elegir una opcion
Ventana Operador Ventana Tecnico Ventana Mantenimiento
Usuarios
s “entana Ggupos Y Ventana Semcms a
Servicios Centros Funcionales
A
Wentana Usuarios a
Centros Funcionales
1 2

Ventana Administrador

Los botones apuntados en 1 y 2 son parte de la modificacién de la
aplicacion que se desarrolld en este proyecto. Estos permiten el acceso a
las nuevas ventanas donde se administra las relaciones de usuarios y de

servicios respecto de los centros funcionales.
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2. Pantalla de validacion para tener acceso a la administracion de las

relaciones.

Aungue no aparece expresamente si esta implicito que uno de los alcances del
proyecto fue llevar la aplicacién a los centros funcionales remotos, por ejemplo
en los centros de generacién. Con ello se noté que por defecto conllevaria la
aparicién de posibles administradores regionales lo cual podria resultar
conveniente. No obstante; siempre se requiere establecer limites
administrativos desde el departamento de TI, por lo tanto se requirié una
figura de super usuario. Este seguira definiendo que recursos se otorgarda y a
cudles centros funcionales. Todo lo anterior conllevé a crear una clave para
limitar el acceso a las ventanas de administracion de relaciones. Tal como se

aprecia en las siguientes figuras.

Esta es la ventana de validacion | [ ey s Fwr e rm—"s [_ToIX]
que permite ingresar a cualquiera e
de las ventanas de relaciones.
Contrasefia: I""""""’1
Cambiar Contrasefia Ingresar

Esta es la apariencia de |la

Ingresar Clave Relaciones

ventana cuando el usuario opta

L . — Digite su contrasefia
por iniciar un cambio de

contrasefia. Notese que el boton Contrasefia |7

de ingresar la contrasefa cambia

KRRXXK

. .y . ] Nueva Contrasefia:
de instruccion y el mismo permite

hacer el cambio hacia la nueva

contrasefia. Cambiar Contrasefa Cambiar
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3. Pantalla de visualizacidon y administracién de las relaciones de servicios con

centros funcionales

Se cred esta para dotar la aplicacion tal que un servicio dado pueda ser
aplicado a uno o mas centros funcionales. Desde aca se puede escribir o borrar

la tabla de relaciones.

La lista de la parte izquierda contiene en este caso los servicios que el
departamento de TI ofrece, mientras en la parte derecha aparecen los centros

funcionales a los cuales se puede aplicar cada servicio de la izquierda.

Mantenimiento de servicios a centros funcionales
Bienvenido:  MANRY CORELLA ALFARD
i Servicios Tl — Centros Funcionales UEN PE
|dTipaServicio ] Detalle I |dCentroFunci... J DetalleComplejo I -
5000011 Servicio de Cableado 3000 Piso 8
5000012 Servicio de Impresion
5000013 Servicio de Terminales o Micros E 33110 2L%i%C;OErES|EC%EHAL PRODUGHON -
5000014 Servicio VMWARE
5000015 Servicio de Telefonia [P 0 3012 CONTROL INTERNO
Servicio SIGEST O 3020 FINANCIERO CONTABLE
5000017 Servicio SICAPRO [ 3030 TECNOLOGIAS DE INFORMACION
o — Dse oo
5000020 Servicio WEE 0 3050 SUMINISTROS
5000021 Servicio T arifaria O 2071 SOPORTE TECNICO REGION CENTR... 3
5000022 Servicio Costos 1 O 3072 AREA CIVIL
ggggggi gervicio :i[io golaborativo 0 2073 AREA MECANICA
ervicio de re
5000025 Servicio de Correo O 3074 AREA ELECTRICA
5000026 Servicio de UPS 0 3075 AREA QUIMICA
5000027 Servicio de Internet O 20a1 SOPORTE TECNICO REGION HUETAR .l]
5000028 Servicio de SIM Lo BT AnCa cha
5000023 Servicio de SIEF oz
5000030 s:mss giuix Aplicando el servicio: Servicio SIGEST
10000004 Actualizar |
4 2

Ventana Servicios vs Centros Funcionales

1. Estos son los servicios disponibles definidos previamente en esta aplicacién
por parte del departamento de TI de la UEN PE.

2. Cuando se escoge el servicio aparece presentado en la parte de la derecha
mediante la etiqueta. Esto es importante para visualizacién del usuario y
principalmente para uso del programa.

3. Las marcas con (check) preparan para crear la relacidon del centro funcional

con el servicio que aparece en la etiqueta 2.
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4. El botdén actualizar ejecuta la relaciéon del servicio con todos los centros

funcionales marcados.

iImportante! A partir de la modificacién de la aplicacion este proceso es
indispensable. Considérese que los clientes pertenecen a un centro funcional.
Entonces, si un centro funcional no se relaciona aqui con un servicio. El
servicio no aparecera en la lista de servicios para asignar a una averia que
pertenece a un cliente. Por tanto no se puede crear el reporte de averia o

servicio.

El objetivo de esta modificacidén es facilitar el trabajo al operador tal que asigne

los servicios de manera mas precisa.

4. Pantalla de visualizacidon y administracion de las relaciones usuarios con

centros funcionales.

Esta pantalla es igual que la anterior en lugar de los servicios se tendra los
usuarios. Con estas relaciones se consigue que operadores y técnicos brinden
sus servicios en el ambito al centro funcional al que pertenecen, con algunas

excepciones.

Para no extender la aplicacidn haciendo tablas de relaciones e interfaces para
operadores y para técnicos por separado, se hizo una tabla de relacidon entre
usuarios que contiene a ambos, con los centros funcionales como contraparte

dentro de la aplicacion.
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Ventana Usuarios vs Centros Funcionales

1. Usuarios disponibles definidos previamente en esta aplicacidon en el proceso
de ingreso de usuarios y sus roles, por parte del departamento de TI de la
UEN PE.

2. Cuando se escoge el usuario aparece presentado en la parte de la derecha
mediante la etiqueta. Esto es importante para visualizacién del usuario y
principalmente para uso del programa.

3. Las marcas con (check) preparan para crear la relacidon del centro funcional
con el usuario que aparece en la etiqueta 2.

4. El botdn actualizar ejecuta la relacidn del usuario con todos los centros

funcionales marcados.

iImportante! A partir de la modificacion de la aplicacién este proceso es
indispensable. Considérese que los usuarios pertenecen a un centro funcional
y lo deseable es que una averia o servicio se administre dentro de su ambito o
centro funcional. No obstante, algunas excepciones hacen que un técnico
brinde servicios a mas centros funcionales. Entonces, si un centro funcional

no se relaciona aqui con un usuario.
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Mantenimiento de usuarios a centros funcionales
Bienvenido:  MANRY CORELLA ALFARO
— Usuarios de Averias — Centros Funcionales de UEN PE

|dUsuario I Nombre l |dCentroFunci.. I DetalleComplejo I -
32 SISTEMA REPORTES UEN PRODUCCI... ] 2000 Piso 8
45 ANA CATALINA CORDERO ARAYA 1 2010 DIRECCION GENERAL PRODUCCION
46 ADRIANA RAMIREZ CASTRO 0 3011 Vi T
47 LUZMILDA CHACON MADRIGAL o
43 PEDRO CONEJO CASTILLO 0 3012 CONTROL INTERND
43 FERNANDO SANDOVAL ESPINOZA, O 2020 FINANCIERD CONTABLE
50 HERTZAN PARRALES BARRANTES O 2030 TECNOLOGIAS DE INFORMACION
g‘z Egg%HU%DA%%L?gE?QESSF%: [ 3040 APOYO LOGISTICO
53 LUIS RODRIGUEZ SAENZ [ 3050 SUMINISTROS
54 ALVARD ANDRES MONTES RODRIGU... O 2071 SOPORTE TECNICO REGION CENTR...
55 JOHNNY PEREZ BARRIENTOS O 2072 AREA CIVIL
MANRY CORELLA ALFARD 0 2073 AREA MECANICA
10000021 ARMANDO VILLALOBOS MORA
15000021 JUAN BAUTISTA ZAMORA CESPED 0 3074 AREA ELECTRICA

O 3075 AREA QUIMICA,

1 3081 SOPORTE TECNICO REGION HUETAR

O 3022 AREA CIVIL 3 =

1
Aplicando usuario : MANRY CORELLA ALFARO
Actualizar I 4
LY
4 2




El usuario no estara disponible para atender una averia que pertenece a un

cliente. Por tanto no se puede crear el reporte de averia o servicio.

El objetivo de esta modificacidon es delimitar que la administracién y atencién
de servicios y averias se realicen por los técnicos mas proximos al centro
funcional del cliente. Incluso con ello la aplicacion hace una distribucién de

operadores, técnicos y clientes por centro funcional.

5. Pantalla para la construccion de reportes de averias y modificacion de

estados.

Esta pantalla es una de las mas importantes porque es donde se entra un
reporte, y permite recibir y presentar una consulta de una orden de servicio o
atencion de una averia (reporte) por parte del departamento de TI, Fue creada

con la aplicacion.

Se puede considerar que en esta pantalla es donde se consumira la nueva
funcionalidad que se confirid en el presente proyecto, tal que los servicios,
operadores, y técnicos pueden tomar parte en la misma solo si el centro

funcional del cliente esta en su dominio.
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Averia Reportada
ici Asignado > &

solucionl Cierre I Historial]

ID Dperador: IMAN RY CORELLA ALFARD

1 Grupo a Asignar: | Grupo SICAPRO - MAP ~|
istro: /! .
e BT Especialista:  [ALVARD ANDRES MONTES RODRI ¥ 21|
— Informacion Cliente 2 T
Buscar por: " PorNombre (¢ Por Cedula 3

Informacion: |302370029 =

Detalle del Cliente

CARLOS alVARADOD MONTERD

Telefono: 2520-8743

Centro Funcional: 3402

CorreoElectronico: CAlvaradoM@ice.qo.cr
Direccion: Edificio: Torol Piso: 1 Bajos de Toro

— Informacion Problema

Ventana ingreso y administracidon de averias

1. Servicios ofertados para el centro funcional del cliente por el
departamento de TI. Esto significa que el centro funcional al que
pertenece ese cliente solo tiene dos servicios asignados (caso
ilustrativo).

2. Usuario autorizado para gestionar reportes del centro funcional del
cliente. Los servicios aparecen en la lista porque ademas de estar
relacionados con el centro funcional del cliente, se cumplié que el
usuario operador también tenga el centro funcional del cliente como
dominio. Independientemente de que él pertenezca o no a dicho centro
funcional.

3. Un técnico de varios que pertenecen a un grupo, este grupo estd
relacionado con algunos servicios por lo tanto el técnico aqui en
condicién de recurso y no de usuario., también estd condicionado al
centro funcional del cliente indirectamente por medio de los servicios

aplicados
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6. Pantalla de asignacion de técnicos no agrupados

Esto solo es una facilidad de la pantalla anterior que permite buscar otro
técnico cuando las opciones de los que aparecen en el grupo de técnicos no

satisfacen la situacién del reporte.

En esta pantalla solo se hizo la mejora de advertir cuando se intente asignar
un técnico que viola la regla que tanto se ha resguardado. Aplicar recursos en

funcion de centros funcionales.

Averia Reportada = 10) x|
O H v Registrado v '
A S T e S orcaavel
ID Repoite: I_ {® Blisqueda de Técnicos =] B |
ID Operador:  [Mé C Nombre @ Cedula [204280090 [ | [ 3]
Fecha Reagistro: IES- Resultados Ll
e koA IdUsuario | Nombre Apellidol Apellidol 4
@ » JUAN BAUTISTA | ZAMORA CESPED
Buscar por: * e
| NE
e . H
Detalle

\ ? ) Usted no aparece relacionado con el centro funcional al que corresponde el técnico, éDesea Continuar?,

| Si I Mo |

— Informacion Problem:

Busqueda de técnico alterno

1. Botdn que busca para asignar un técnico a un reporte cuando el técnico no
esta en la lista de los grupos disponibles, la aplicacion desde antes permitia
ir a la lista de usuarios por medio del botén apuntado y escoger un usuario.
Aqui también se mejord que no sea un usuario sino que debe ser un

técnico.
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2. En la presente modificacién y en atencidon a los centros funcionales no se
limité la facilidad que existia sino que se advierte al usuario operador
cuando esté seleccionando un técnico que no pertenece al centro funcional
de su dominio. Permitiendo al operador continuar con la asignacién del

técnico si él asi lo desea.
7. Pantalla de gestion de funcionarios y usuarios

Esta pantalla existia con la aplicacién. En ella es donde se ingresan los
funcionarios de la UENPE al contexto de la aplicacién Control Averias para que
constituyan potenciales clientes del departamento de TI. Ademas esta pantalla
a partir de los funcionarios puede convertirlos en usuarios de la aplicacion con
las diferentes opciones de rol aplicables ya como administrador, operador,

técnico o solo consulta.

En el presente proyecto se modificd tal que si el usuario no es administrador,
solamente pueda gestionar funcionarios o usuarios si el centro funcional del
mismo estd en su dominio de usuario. Si no es asi se envia un mensaje

informativo y se deshabilita la posibilidad de guardar cambios.
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Ingreso de Usuarios o]
- 1 & Gestionar Usuarios v Tecnico *  Bienvenido: MANRY CORELLA ALFARO

= Agregar Funcionano €& Modificar Funcichario

— Ingresando Usuarios

Cedula: |204230090 g=]| Detalle Direccion:
Edificio: P.H. TORO Piso: 3 Ala: No Aplica Puerta: 1
LIAN RALITIGTA Detalle Direccion: Planta Toro
Nombre: .
Mensaje [
Apeliidol: Usted no aparece relacionado con el centro funcional al que corresponde &l Funcionario.
Apelido2:
Correo Electronico:  [JZamoraC®ice.go.cr vl brupo SILAFRU - MAF

[yl Grupo Sitio Colaborativo

Telefono(s): |2520-8980

Centro Funcional: I3401

8. Pantalla principal del operador

Esta pantalla existia con la aplicaciéon. La modificacidn que se realizd es para
que la lista de los reportes que presente sea Unicamente de clientes cuyo

centro funcional esté en el dominio del operador.

Vale la pena mencionar que la clase “ClaseAverias” reconocida arriba como un
objeto de negocio estaba dedicada exclusivamente para este filtro ya que es un
“select” que se aplica a un DataSet obtenido desde un procedimiento

almacenado en la base de datos.

En este proyecto se modifico el “select” para que reciba una lista de
parametros la cual puede variar en dimension porque debe estar sujeta a que

un operador tenga diferente cantidad de centros funcionales en su dominio.

También se modificd el procedimiento almacenado para incorporar en la

consulta la categoria “CentroFuncional” que no existia antes.
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% Reportes M= E3 I

Archivo  Herramientas
Bienvenido: MANRY CORELLA ALFAROD

— Llamadas de Servicio

Nueva Averia I Ver Rechazadas | Refrescar Listas I (¢ De todos los operadores " Por Mi
En Espera:
Id | Estado | CentroFuncional | RegistradoPor | SolicitadoPor Je=|
111 Reaistrado | 3011 LUZMILDA CHACON MADRIGAL | JUAN CARLOS SOLAND QL
158 |Asignado | 3012 LUZMILDA CHACON MADRIGAL | YENDRY SOFIA RICHMONC
173 |Asignado | 3012 JOHNNY PEREZ BARRIENTOS |YENDRY SOFIA RICHMONC
160 | Asignado | 3050 LUZMILDA CHACON MADRIGAL | GASTON ROJAS LEIVA
159 | Asignado | 3108 LUZMILDA CHACON MADRIGAL | LEONEL HERNANDEZ BAL
157 | Asignado | 3305 LUZMILDA CHACON MADRIGAL | LUIS DIEGO MONESTEL SIL
166 | Asignado | 3305 LUZMILDA CHACON MADRIGAL | LUIS DIEGO MONESTEL SIL__|
63 Asignado | 3306 LUZMILDA CHACON MADRIGAL | MARIELA ZAMORA FLORES
168 | Asignado | 3402 MANRY CORELLA ALFARD CARLOS ALVARADO MONT
| 170 Asigi\ado 3402 MANRY CORELLA ALFARD CARLOS ALVARADO M Uﬂﬂ
4 »

En espera de retroalimentacion de usuario:

Id | Estado | CentroFuncional | RegistradoPor | SolicitadoPor
169 Resuelto MANRY CORELLA ALFARD CARLOS ALVARADD MONTER
163 IF!esuelto ADRIANA RAMIREZ CASTRO MARTA ELENA MEJIA ARGUEL
165 Resuelto LUZMILDA CHACON MADRIGAL | LAURA MARIA PANIAGUA SO

9. Pantalla de busqueda por criterios multiples

Esta pantalla existia con la aplicacién. En este proyecto se modifico igual que la
pantalla anterior para que solo muestre reportes que estén en el dominio del
operador. Para lograrlo se duplicé el cédigo de la clase “averias” (objeto de
negocio) y se aplicé la misma técnica que a la pantalla anterior. El esfuerzo en
filtrar es importante porque una vez que se tiene la lista de reportes con un
click se puede abrir el reporte y modificarlo o cambiar su estado de ahi la

conveniencia de que no se vean reportes que no le pertenecen al operador.
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|
Archivo  Herramientas O] x]

Busqueda de averias
Bienvenido: MANRY CC

Bienvenido:  MANRY CORELLA ALFARD

— Llamadas de Servicio — —Parémetros de bisqued
Nueva Averia I_\_i " Elegir  Reporte Inicial [ Reporte final |
En Espera:

| Id | Estado I Elegir Cliente & Porrombre " Porcédulz Informacion I
I"«'temes- ,28de Octubre de 21:I11L]

" Elegi  Fechalnicial FechaFinal | Viemes . 28de Octubre de 20117]

158 | Asignad
160 | Asignad S ervicio INo Seleccionado ;] Grupo INo Seleccionado ;]
159 | Asignad
157 | Asignad Técnico |No Seleccionado | Operador  |JOHNNY PEREZ BARRIENTOS v |
1828 2signa: Estado I” Registtado | Asignado |~ Resuelto | Rechazado | Cerrado
sighat
168 | Asignad [7 ID | Cliente | Operador | Servicio | Grupo =
167 | Asignad |3 ALBERTO ARSEN RAMIREZ QUIRDS |JOHNNY PEREZ BARRIENTOS Grupo Ofimatica
162 |Asignad 20 ALBERTO ARSEN RAMIREZ QUIRDS |JOHNNY PEREZ BARRIENTOS Grupo Conectividad
LI—L— 28 JAVIER GERARDO WONG VIQUEZ | JOHNNY PEREZ BARRIENTOS Grupo SIGEST &piP
e e 43 |KISSY FONSECA CORRALES JOHNNY PEREZ BARRIENTOS | Servicio de UPS Grupo Ofimatica
| Estado 156 YENDRY SOFI4 RICHMOND ARROYO |JOHNNY PEREZ BARRIENTOS | Servicio de Terminales o Micros | Grupo Dfimatica
hlasie 27 EDUARDO SOLAND ABARCA JOHNNY PEREZ BARRIENTOS Grupo Ofimatica
24 MARIA GABRIELA MUNDZ QUIROS | JOHNNY PEREZ BARRIENTOS Grupo Sitio Colabora
26 FREDDY NAVARRETTE RIOS JOHNNY PEREZ BARRIENTOS Grupo SIGEST ApiP_|
167 RONNY BONILLS ZURIGA JOHNNY PEREZ BARRIENTOS | Servicio de Telefonia [P

Grupo Ofimatica
v
i | i

— Exportar
& Archiva EnviaraCuneol [Separar por coma) Exportar I

10. Pantalla de soporte técnico.

Esta pantalla igual que las Ultimas descritas existia, y conserva el

comportamiento desde su desarrollo.

Es la pantalla dedicada para uso de los técnicos ahora con un papel de usuario
de la aplicacion. Permite al técnico ver solo los reportes que le han sido
asignados, puede abrirlos a partir de la lista y puede ingresar comentarios del

proceso de atencion. Ademas puede cambiar su estado a resuelto.

Igual a las anteriores la Unica variante realizada es que solo presenta la lista
de los reportes de clientes cuyo centro funcional esta en el dominio del técnico.
El proceso de filtrado también se sirve de objeto de negocio de la clase

“ClaseAverias” descrito en el apartado de la pantalla anterior.
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@ ¥entana Principal Tecnicos

archivo

Bienvenido: MANRY CORELLA ALFARD Refrescar I
— Llamadas de Servicio

Asignados:

RegistradoPor SolicitadoPor

MaNRY CORELLA ALFARD | CARLOS ALVARADO M

3402 MANRY CORELLA ALFARD | CARLOS ALVARADD M

Id | CentroFuncional

| Estado

En espera de retroalimentacion de usuario:
Id | Estado | CentroFuncional | RegistradoPor | SolicitadoPor
4 169 Resuelto 3402 MANRY CORELLA ALFARD | CARLOS ALVARADD M

P A |

Pantalla para gestién de averias por parte del técnico
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d. Componentes y servicios

En la siguiente figura se muestra los componentes de la aplicacion. Se ha
omitido elementos principalmente de la capa de presentacién. No obstante,
se presentan los nuevos formularios para la gestién de servicios y para la
gestion de usuarios respecto de los centros funcionales. En todos los
componentes fue necesaria alguna modificacion en este proyecto, con
mayor esfuerzo en algunos de ellos.

La capa de negocio representada por el componente ClaseAverias, este
realmente solo realiza una pequefa parte del negocio porque la mayoria del
las instrucciones del proceso estan en los métodos de los objetos de la

interfaz gréfica.
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Base de datos

Acceso a datos

(conexion, FuncionesDB)

Cosntantes globales

(Enumeraciones, nombres, funciones
miscelaneas) y Capa de Negocio

Presenta

cion

Averias

AccesoDatos

ClaseAverias

frmAdministrador frmAverias frmServicios-CF

Figura 12: Componentes del sistema

frmUsuarios-CF

frmPrincOperador

58



€. Base de datos

Descripcion breve de las tablas

1. Personas

MName

atatype

Mulls |

CorreoElectronico

varchar(30] |Yes

DetalleDireccion

varchar(100]) | Yes

|dCentroFuncional

numeric(4,0)

1 )

2 Cedula varchar(15] |No
3 Nombre varchar(30) |No
4 Apellidol varchar(30) |No
5 Apellido2 varchar(30) |No
B Telefono varchar(30) |Yes
7

g

9

Mo

Consiste de todos los funcionarios de la UEN Produccion de Electricidad. De ella

derivan los clientes y los usuarios de la aplicacién Control de Averias

2. Tabla Reportes

Name Datatype

1] 2 R eccccc—" int  [No |
2 IDPersona int No
3 |d0perador int Mo
4 |dTipaServicio int Mo
) |dGrupaTecnico int MNo
B IdTecnica int No
7 IdE stado int No
8 FechaDetalle datetime No
9 Detalle varchar(255) |No
10 DetalleResolucion varchar(255] | Yes
11 DetalleCierre varchar(255] | Yes
12 FechaRetroalimentacion datetime Yes
13 FechaSolucion datetime Yes

Consiste de la informacidon de relevancia

para la administracién de la averia. Es

la tabla mas importante, por ello esta relacionada con la mayoria de las otras

tablas.



3. Tabla de Centros Funcionales

Nulls

Name

I e No_|
2 DetalleComplejo varchar(30) |No
3 IdCanton int Mo
4 IdProvincia int Mo
5 |dDistrita int No

Contiene los centros funcionales de la UEN de Produccion. Estos son divisiones

l6gicas que se hacen para agrupar los recursos para su administracion.

Esta tabla fue de vital importancia en el presente proyecto porque los centros
funcionales constituyen el atributo univoco de su representado. Se puede

afirmar que el proyecto a sido en torno a estos datos.

4. Tabla Tipo Usuario

Hafe s Se e

varchar(15)

Se

IdTipoUsuario

Detalle

[

Debido a que la aplicacién de averias debe ser usada por personas con

diferentes roles es que se definen tipos de usuarios para la aplicacién.

5. Tabla de usuarios

Name
[ |dUisvario it (No
2 IDPersona int No
3 |dTipoUsuario int MNo
4 Usuariadctivo char(2) MNo

Esta tabla deriva de la tabla de personas y de la tabla de tipos de usuario.
Constituye una tabla de relaciones. Ademas tiene un atributo “UsuarioActivo”
que toma el valor de “si” cuando el TipoUsuario es un administrador, operador
o técnico. Ya que existen otras opciones de TipoUsuario como “consulta” vy
“ninguno” para los cuales “UsuarioActivo” toma el valor de “no”.

Esta tabla también es muy importante porque con base en el rol del usuario se

distribuyen las funciones de la aplicacién.



6. Tabla Grupos técnicos

MName

—

na

Esta tabla contiene un identificador y la descripcién de los grupos, estos son
entidades légicas que agrupan a técnicos con habilidades especificas
proyectadas a un tipo de servicio. La importancia es que al momento de
asignar un servicio para una averia, automaticamente se define los posibles

técnicos para asignar.

7. Tabla de Miembros

Name

>| diiembro

S

ra

ldU suario int Na

(]

|dGrupoTechico int Mo

Esta tabla consiste de un identificador y por lo demas es una relacidon entre

usuario y grupo técnico.

8. Tabla de Servicios

MName

|varchar(100)[No |

Detalle
|dGrupaTecnico I int |Yes |

T
2
3
Esta tabla cumple dos roles distintos ya que es en si la tabla de servicios y
ademas usa el identificador del grupo técnico para establecer la relacién de

servicios a grupos técnicos. Esta tabla recibe actualizaciones cada vez que

cambia la asignacién de un servicio a un grupo técnico



TablaServcioCntFuncional
PK |IdServicioCFuncional
TablaUsuarioCntFuncional FK2 | 1dServicio
PK 1 ri ntroFuncional FK1 |IdCentroFuncional
FK2 IdCentroFuncional
FK1,FK2 [IdUsuario
v = ¢ TablaUsuarios = =
TablaCentroFuncional TablaTipoUsuario
x PK |ldUsuario .
PK,FK2 |IdUsuario PK,FK1 |IdUsuario
PK,FK1 |IdPersona » IdPersona < PK IdTipoUsaurio
PK IdCentroFuncional IdTipoUsuario
FK1 |IdReporte Detalle
DetalleComplejo FK2 |IdMiembro FK2 IdMiembro
v l
TablaPersonas
TablaMiembros
PK |IdPersona
PK |ldMiembro
Cedula —P
Nombre IdUsuario
Apelliddo1 IdGrupoTecnico
Apellido
Telefono *
CorreoElectronico TablaGrupotecnico \ 4
DetalleDireccion TablaServicios
IdCentroFuncional PK |IdGrupoTecnico
FK1 |IdReporte PK |IdServicio
DetalleGrupoTecnico | >
FK1 |ldMiembro Detalle
FK2 |IdServicio FK1 |IdReporte
FK3 [IdReporte
Y \ 4
TablaReportes
PK |IdReporte
IdPersona TablaEstadoReporte
IdOperador
IdTipoServicio PK |[IdEstado
IdGrupoTecnico <
IdEstado Deatalle
FechaDetalle FK1 |IdReporte
Detalle
DetalleResolucion
DetalleCierre
FK1 [ldDeatalle
TablaDetalleReporte TablaSuperUsuario
PK |IdDeatalle PK | ldSuperUsuari
IdReporte Clave
Detalle
FechaDetalle

Figura 13: Diagrama de base de datos




9. Tabla Estado de Reporte

N ame
dE
Detalle

S

ali2) [No |

varch

N

En esta tabla radica la situacion del ciclo de vida de los reportes.
Los posibles valores de estados aplicados a las averias son:

Registrado, cuando el operador lo

ingresa; asignado, cuando vya

MName

Se

estd asignado a un técnico;

ipoServicio int
IdCentroFuncional numeric(4,0) |No resuelto, el técnico lo puso en

~

(]

resuelto; rechazado, el servicio no fue aceptado por el cliente y finalmente

cerrado cuando acaba el ciclo de vida del reporte de averia.

10. Tabla detalle del reporte

Name Ype
(AWl 'dDetalle it NO
2 IdReporte int No
3 Detalle varchar(200) |No
4 FechaDetalle datetime Mo

Esta tabla es el complemento de la tabla de reportes constituye una extension
de la informacién que permite hasta 200 caracteres y ademas contiene la fecha
del detalle.

Finalmente se citan las nuevas tablas incluidas en este proyecto.

11. La tabla de relacion Usuario Centro Funcional

Name

o=y

ra

IdU suario int No
IdCentroFuncional numeric(4,0] [No

(8]

Esta tabla se cred en el presente proyecto. Es exclusivamente para establecer
relaciones de centros funcionales a usuarios. La importancia de esta relacion
es que permite controlar cuales usuarios (operadores o técnicos incluso

administradores regionales) pueden gestionar uno o mas centros funcionales.



Lo cual estara determinado principalmente por la localidad del usuario al centro

funcional o bien por la especificidad de sus servicios.

12. La tabla de relacidon Servicio Centro Funcional

M o
Name

1
i |dTipoServicio int MNo
3 |dCentroFuncional numeric(4,0] |No

Esta tabla se cred en el presente proyecto. Es exclusivamente para establecer
relaciones de centros funcionales a servicios. La importancia de esta relacién
es que permite controlar cuales servicios aplican a uno o mas centros

funcionales.

Similar a la anterior la importancia es que con esta relacion se puede controlar
gue los técnicos para una averia sean en primera instancia los que pertenezcan
al mismo centro funcional donde tiene origen la averia. Es aqui donde esta una
de las principales razones del proyecto porque se atiende a la localidad del

problema y asi se optimizan muchos recursos.

Cabe aclarar que se trata con servicios y pero implicitamente también se
opera los técnicos. Lo que ocurre es que en esta aplicacion los servicios
pertenecen a grupos técnicos y estos a su vez contienen los técnicos
propiamente, entonces si un servicio aplica para un centro funcional, el técnico

que pertenece a al grupo también aplica para el mismo centro funcional.

13.Tabla Super Usuario

i
2

Esta tabla se cred para almacenar la clave del sUper usuario. Consiste de un
identificador y el valor propiamente de la clave. Esta tabla no se considera que
deba mantener ninguna relacién con alguna otra tabla solo se usa por las
facilidades de leerla y escribirla, asi como para lograr algun grado de

seguridad.



Seccion IV conclusiones y comentarios.
a. Cumplimiento con los objetivos

1. Funcionalidad del proyecto

Cuando un usuario comun de la UENPE experimenta una averia en sus
sistemas de informacion o control y requiere comunicarla al técnico lo ideal es
que la descripcion de la misma sea de manera verbal y de fuente primaria. Si
existen intermediarios existe la posibilidad de caerse en negligencia o en
desconocimiento por parte del intermediario y el interés de un cliente asi como
el del prestador de servicios podria verse entorpecido por este intermediario.
Podemos comprenderlo mejor si nos proponemos una situacion en la que
debemos reparar nuestro coche. Posiblemente nos sentiremos mas seguros si
le decimos personalmente al mecanico cuales son los sintomas del coche que si

le enviamos el mensaje con un intermediario.

Supongamos ahora que con las nuevas facilidades conferidas en este proyecto
a la aplicacidon Control Averias, en adelante estara al alcance de un operador
regional tomarle nota al cliente acerca de su requerimiento. Ademas el
operador puede escoger en la aplicacion con facilidad los servicios y técnicos

asignados previamente para ese centro funcional.

Lo anterior provee el escenario para entender la importancia de que la
aplicacion haya sido dotada de facilidades que permitan su uso por operadores
y eventualmente técnicos desde sus centros funcionales de manera que el
usuario que en adelante requiera un servicio pueda interactuar con personal de
primera mano que le brinde soluciones de TI. Y no tenga que llamar a una

secretaria en su calidad de operador para contarle acerca de su requerimiento.

Este caso plantea una mejora en el proceso de comunicacién desde dos
puntos. Primero la descripcion de la solicitud del reporte entre cliente y
operador se hace local por medio de una descripcidn verbal que permite todo
tipo de aclaraciones. Segundo, la aplicacidon ahora estd mas focalizada respecto
a la cartera de servicios que aplican para el centro funcional como también

estan focalizados los técnicos potenciales para atender la solicitud.



Con este supuesto se consume aqui hasta tres objetivos planteados desde el

arbol de objetivos: Uno; La aplicacion mejora los procesos de comunicacion

cliente-operador ademas la aplicacion produce auto respuestas al conducir al

operador a seleccionar servicios y técnicos especificos para su centro funcional;

Dos, se hace uso de los técnicos remotos; Tres se disminuye los
desplazamientos de técnicos desde el departamento de TI, lo cual se traduce

en optimizacion del tiempo de los técnicos.

Se podria pensar que el beneficio esta en tener el técnico en el centro funcional
y no en las mejoras de la aplicacién. Claro que eso es determinante, sin
embargo; la aplicacion fuerza la atencién local porque indica sin lugar a dudas

quien es el responsable de brindar servicios y cuales son esos servicios.

El hecho de que el proyecto realizado propicie la participacidn de mas
operadores y técnicos remotos como potenciales usuarios de la aplicacion, sin
que ello produzca desorden administrativo para el departamento TI. Esto hace
que se traduzca en una disminucién de consultas y posibles sesiones de
instrucciones a través del teléfono por parte de los técnicos del departamento

de TI hacia sus clientes.

Con lo anterior se consume otros de los objetivos propuestos. Aumento en la

eficiencia de los técnicos del departamento de TI. Esto porque podria haber

una disminucién en las interrupciones para atender consultas de clientes y
poder enfocarse es sus tareas programadas y sin desconcentraciones con

causa en dichas interrupciones.

Todo lo anterior conduce a los objetivos de mayor nivel en el arbol de

objetivos, lograr oportunidad en el servicio y apoyo de los servicios primarios

que brinda la institucion

Con los objetivos mencionados, potencialmente cumplidos, se puede afirmar
gue se resolvio el problema, en adelante se puede tener una carga de trabajo
mejor distribuida y equilibrada en el departamento de TI de la UENPE.



2. Alcanzar la completitud del proyecto

El proyecto desde su presentacion al cliente Ing. Johnny Pérez donde se hizo
pruebas funcionales con resultados aceptables, permitié luego un lapso que
sirvié para atender algunas sugerencias de mejora de parte del ingeniero asi
como la implementacion de otras iniciativas. Lo anterior supone que el
proyecto fue completado. Se exceptla cualquier aspecto que haya quedado

invisible sin responsabilidad por negligencia.

3. Alcanzar la satisfaccion del cliente

De las pruebas antes mencionadas en coordinacion con el cliente Ing. Johnny
Pérez. Se rescatd su expresion “Me resolviste el problema” a la espera de que
esa posicion no haya cambiado ello podria resumir que se alcanzd la

satisfaccion del cliente.

Este es uno de los principales objetivos del proyecto porque ademas de su
expectativa del producto se consumid recursos y esfuerzo de su parte y de sus
colaboradores para suministrar los insumos ademas de los tiempos requeridos

para revisar extensos informes escritos y brindar sus resultados de evaluacién.

4. Alcanzar haber contribuido con un producto de utilidad

Haber realizado un proyecto que apoya otros procesos que sumados
contribuyen con los procesos fundamentales del sector de energia del ICE para
Costa Rica, sencillamente es un honor. Esto sumado a expresiones del Ing.
Johnny Pérez como “Hay personas que esperan este producto” produce la
conviccién de que el trabajo realizado es de utilidad aplicada y no en vano se

invirtid horas de trabajo y esfuerzo.

Si el proyecto resulté funcional, se estima haber logrado satisfaccién de parte
del cliente Ing. Johnny Pérez y queda una sensacién de que fue un trabajo de
utilidad.

Por tanto se considera que si se cumplid con los objetivos propuestos en el

presente proyecto.



b. Productos entregados

Como resultado del proyecto se entregd los siguientes productos:

1. Entregables
Se entregd una carpeta con 25 archivos como resultado de la

compilacién del proyecto incluido el archivo ejecutable
“ControlAverias.exe”

e Se entregd el cédigo fuente en una carpeta que contiene otras ocho
carpetas y el archivo del proyecto propiamente “ControlAverias.sln”

e Se entregd un backUp de la base de datos “averias” en Sybase, con la
que se desarroll6 el proyecto.

e Se entregd un manual de usuario. Este manual se extendié sobre la
base del manual original de la aplicacién. Esto al objeto de seguir
conservando un documento Unico.

e Se entregd por medio de un block de notas los script de las tablas de la
base de datos que sufrieran modificaciones con el proyecto asi como los

script de los procedimientos almacenados.

2. No entregados

No se construyd el manual técnico, esto posiblemente con influencia de que la
aplicacion original con contaba con manual técnico y parecia poco adecuado
hacer un manual técnico parcial de la aplicacion. No obstante, todas las
modificaciones realizadas en la aplicacion se dotaron de documentacién interna

que procuran informar acerca del propoésito de las modificaciones.

3. Mejoras propuestas

La mejora mas visible fue la de permitir la figura de un super usuario para la
aplicacion permitiendo asi la facilidad de que exista administradores remotos
tal y como los concibe la aplicacién. Para ello se hacia necesario establecer un
mecanismo de validacion para que otorgara permisos Unicamente al super
usuario a las ventanas de relaciones. Sin embargo, como se menciond arriba

debido a un lapso que se tubo dicha mejora fue implementada.



La otra mejora que no seria en lo funcional sino en el acceso a la aplicacién

seria analizar la viabilidad de construir la aplicacién en un ambiente para web.

Experiencias adquiridas

La practica de especialidad es un extracto de una situacién real de la vida
laboral de un individuo. Se parte de que existe una necesidad a satisfacer con
un cliente duefio de dicha necesidad y que tiene expectativas de una solucion
desde el momento que nos confia la tarea. No menos importante es la propia

expectativa de cumplir con lo encomendado.

Para que ambas partes estén satisfechas todo se resume en que se haya
completado los objetivos y ademas estos objetivos debieron ser precisos en

relacion con la necesidad.

A partir de haber acertado los mejores objetivos se trata de dedicar un
esfuerzo responsable en las posibles y mejores soluciones para lograr los
objetivos. Para ello es necesario ver el problema desde todas las aristas, desde
la forma mas general y desde los niveles mas inferiores también. Debe de
invertirse el tiempo que sea necesario a la comprension del problema y luego

al descubrimiento de las soluciones estratégicas que conduzcan a la solucidn.

Esos aspectos son vitales independientemente de las condiciones en que haya

que enfrentar un proyecto.

En la etapa de desarrollo se puede resumir en que existen tramos que
requieren mucho esfuerzo, aparecen detalles en los que hay que detenerse y
dominarlos absolutamente, mientras que existen otros tramos que aunque

tengan no menos complejidad nos permiten avanzar con pasos mas habiles.

Mi experiencia hasta aqui de la practica, en dos lineas. Saber lo que se debe
hacer, ya en el desarrollo tomar ventaja de cuanto sea posible y no eludir lo

que hay en dominar.



Otra experiencia muy importante

Desde que me aprestaba a iniciar la practica saqué lo mejor de mi para
enfrentar un desarrollo de proyecto de software nuevo, mi mayor esfuerzo
incluso en las tres primeras semanas de la practica fueron encontrar una
formula de cdmo partir, que tanto analisis hacer y con qué técnicas e incluso
hasta el detalle de escoger la herramienta y lenguaje que me diera la mayor

ventaja.

Sin embargo; en la primera reunidén con el cliente este propuso que para
asegurar un poco mas el éxito de la practica sugeria retomar una aplicacién
existente y modificarla en atencidén a los requerimientos. Esto me desconcerté
porque mi preparacién y mis tres semanas de trabajo practicamente estaban
perdidas. No obstante, se suponia que es mejor reparar que construir de cero
y pese a mi incertidumbre me dije esto es la parte real del trabajo. No se hace
sino lo que se solicita y hay que estar anuente a conmutar. Si algo tenia claro
es que en calidad de practicante si alguien no podia exigir condiciones ese era
yo, ni ante la escuela mucho menos ante el cliente quien me hacia un favor

con aceptar hacer practica en su departamento en la empresa.

Ya en el proceso aborde la aplicacidn con el mayor interés, reconoci que era
una verdadera ventaja trabajar en una aplicacidén existente y pude enfocar mi
esfuerzo en el problema que tenia que resolver y no en los aspectos técnicos

de como trabaja o cuales son los métodos de tal o cual control u objeto.

En general me encontré con una aplicacién muy bien estructurada, aprendi
mucho de ella y de algunas técnicas que sus programadores utilizaron para

manipular datos de manera muy interesante.

La experiencia resumida es, no hay que temer a lo que no conocemos sino
dejar que llegue y asimilarlo como tantos otros que han sido nuevos en

nuestro proceso de aprendizaje.



Sin embargo; lo mejor en este apartado fue haber experimentado el valor de
mejorar lo que existe y no siempre volver a comenzar para quedar en el mejor

caso en los mismos niveles. Tan importante es innovar como en este caso diria

yo, optimizar.



