1. OBJETIVO DEL DOCUMENTO

El objetivo del presente Manual es guiar a los usuarios de la Aplicacion Helpdesk
en la operacion y uso de la misma, de manera tal que puedan gestionar, controlar
asignar y dar seguimiento a los problemas o casos reportados y generar informes
de las actividades del departamento de Soporte Técnico.

2. PREREQUISITOS

Antes de utilizar la aplicacion, el usuario debera haber leido y puesto en marcha

los requerimientos referidos en el manual:

2.1.Requerimientos HW_SW.
Requisitos del equipo servidor:
Hardware:

e Arquitectura CPU: QUAD CORE 2.4

e Memoria RAM 4Gb. (cuando tengamos instalaciones con méas de 2
equipos).

e Tarjeta de red 10/100.

e Espacio libre en disco duro 250 Gb.

Software:

e Windows (version minima Windows 2000 Professional).
e WAMPS5 Version 1.7.0

2.2.Requerimientos Puesta en Marcha.

Estas s6lo necesitan un navegador de Internet, ya sea Internet Explorer 6, Mozilla
o Mozilla Firefox. Se sugiere una resolucion en el navegador de 1024 x 768. En
caso de trabajar con Internet Explorer, es recomendable mantener los valores de

configuracion del navegador como predeterminados.

2.3.Red



Red configurada con protocolo TCP/IP.
Velocidad de red 10/100.

Salida a Internet con linea adsl o rdsi.

2.4.Manual de Instalacién

Adicionalmente, el usuario debera asegurarse que:

Los servicios del manejador de Base de Datos estén en operacion,
habilitados y disponibles al momento de la instalacién y previos al arranque
del uso de la Aplicacién Helpdesk de Soporte Técnico.

Las bases de datos de la aplicacion existan y estén en operacion.

Es importante para ejecutar la aplicacion que el servidor cuente con los servicios

de manejador de bases de datos.

Apache 2.x.X.
PHP 5.x.x
MySQL 5.x.x
PHPmyadmin
SQLitemanager

Wampserver service manager

Para realizar la instalacion del software wamp5_1.7.0: Dar doble clic al archivo

ejecutable, se accedera a la pagina de bienvenida del asistente de instalacion.

Aparecerd una ventana como la que se muestra a continuacion en la cual

seleccione la opcion siguiente.



Welcome to the WAMPS Setup
Wizard

Thig will install WakFs 1.7.0 on pour computer.

:,i\_‘,"’_,{u_,a_,b'_,' 5 It iz recommended that yau claze Al ather applications befare
cantinuing.

Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup,

| Mexst > || Cancel |

Figura 1.

Aparecera una ventana donde preguntara si acepta las condiciones o contrato de
licencia (es importante leer el acuerdo de licencia). Elegir la opciéon Acepto el
acuerdo y continuar con el proceso de instalacion.

™ setup - wamps

License Agreement
Please read the follawing important information before cantinuing.

Flease read the following License Agreement. rou must accept the terms of this
agreement befare continuing with the installation.

AMPS

by Romain Bourdon - romaini@anaska.com
powered by Anaska - http: /v, anaska.com

APACHE 2.2.4, PHP 5.2.1 and PECL, MYSOL 5.0.27
PHPMYADMIMN 2.9.2. SALITEMANAGER 1.20

GMU GEMERAL PUBLIC LICENSE
Wersion 2, June 1931 h

@ | accept the agreement

() | do not accept the agreement

| < Back |[ Mext > ]| Cancel

Figura 2.

Esta ventana indica la ruta donde se instalara el software, solo dar clic en el botén

siguiente.



Select Destination Location
Where should WAMPS be installed?

/ Setup will install \WakPS into the following folder,

To continue, click Next. IF you would ke to select a different folder, click Browse.

o wamp Browse. ..

At least 64,4 MB of free dizk space is required.

| < Back “ Heut » J| Cancel

Figura 3.

Ahora seleccionar la carpeta de ubicacion de los accesos directos en el equipo.
Si se quiere una ruta pulsar el boton Examinar y cambiar la ruta. Para este caso

se deja el folder por defecto, guardando los accesos directos en el menu de inicio
de Windows.

{3 setup - wamps |

Select Start Menu Folder
“where should Setup place the program's shortcuts?

Setup will create the program's shortcuts in the following Start Menu folder.

To continue, click Hext. If you would like to select a different folder, click Browse.

Browse. ..

| < Back H Mext > I | Cancel

Figura 4.

Durante la instalacién también se decide si el WAMP5 iniciar4 automaticamente
al arrancar el equipo o si su puesta en marcha se realizara manualmente. Para el

ejemplo se dejara que se inicie manualmente dando clic en siguiente.



U3 setup - wamps

Select Additional Tasks
‘which additional tasks should be performed?

Select the additional tasks pou would like Setup to perform while installing WakP5,
then click Mest.

Auto Start:

Automatically launch wiakPS on startup. [F you check this option, Services will be
[ installed a5 automatic. Otherwise, services wil be installed as manual and will start
and stop with the zervice manager.

| 4 Back H Mext > I| Cancel

Figura 5.

Dar clic en el botén instalar para comenzar la instalacion.

Ready to Install
Setup iz now ready to begin instaling WAMPS on your computer.

Click Install to continue with the installation, or click Back if you want to review or
change any zettings.

Destination location:
c:hwamp

Start Menu folder:
W ampS erver

| ¢ Back H Install J| Cancel

Figura 6.

El proceso de instalacion ha comenzado. Tras iniciarse el proceso de copia, se

irdn extrayendo los archivos en el sistema.



£ 4 Setup - WAMPS

Installing "
Fleaze wait while Setup installs WAMPS on pour computer. el

Estracting files...
chwwamptmysglhsharehgermantenmsg. sys

Cancel

Figura 7.

Ademas, dentro del directorio donde se instala WAMP5 se crea una carpeta
llamada "www", que corresponde al directorio de publicacién, es decir, el lugar

donde se deben colocar las paginas web.

Buscar carpeta

Please choose a directory For wour DocumentRook, IF wou
are not sure, just leave the default directory

J logs -
J mysgl

) php

) phprivyadmin
| scripks

) sqliternanager
| kmp

It -

m

Haga clic en el signo mas para ver todas las subcarpetas,

Crear nueva carpeta| | Acepkar || Cancelar

Figura 8.



Seleccionar la carpeta de ubicacion de los accesos directos de Localhost. Por
defecto Localhost guarda los accesos directos en el menu de inicio de Windows.
Al finalizar, pulse Siguiente.

U4 setup - wamPs

PHP mail parameters
SMTP server

Fleasze enter the SMTP server to be uzed by PHP to send emailz [generally, your I5P's
SMTP. ex: amtp. provider.com). If you are nat sure. just leave the default value :

le:albost

I Mext » I| Cancel

Figura 9.

Elegir la direccion de correo que el programa coloca por defecto.

dsetup - WAMPS =

PHP mail parameters
Default email

Mowy enter the default email adress to be uzed by PHP to zend emailz

woLEaurdomain

[ Mest = Il Canizel

Figura 10.

De igual manera se elige por defecto el explorar, simplemente elegir el botdn

abrir.



Please choose your default browser. f you are not sure, just click Ope... @I

Buszcar en: | WINDOWS hd J e | EE-
\ J addins J LastGood J SoftwareDistribution !
- J &ppPatch | Media J srchasst
Documentas ) BricoPacks J msagent J syskem
recientes J Config | Msapps J syskem3z
J Connection wizard J i ) Temp
! J Cursares J MLDRY J bwain_32
Escritotio J Cursors J pchealth 1 wieh
) Debug ) Peerhlet 1 WinSxS
) Downloaded Installations J Prefetch /M explarer
r“l ) Driver Cache J Provisioning ;9 hh
I ——— ) ehome J Regl.stratlon ‘notepfad
) Fonks | repair 5 regedit
J Help | Resaurces B TASKMAN
f L Jime | security twunk_16
o java | SHELLMEW Btk _s2
Mi PC
4 n »
L-u Maombre: explore -
<=
Mis sitios de red  Tipo: e files " ane) A

Figura 10.

A este momento localhost ya esta instalado en el equipo. Para empezar a

trabajar con localhost inmediatamente, activar la casilla Launch WAMP5 now.

U4 Setup - WAMPS =1 [ x]

Completing the WAMPS Setup
Wizard

Setup has finished installing ‘w/AMPD on vour computer. The
application may be launched by zelecting the installed icons.

Click, Finigh to exit Setup.

Launch WWiaMPS now

s

Powered by Anaska

hitp:ffwww anaska.com

Figura 11.



ACTIVACION DE LIBRERIA GRAFICA “php_gd2.dIl”

Una configuracion importante luego de haber instalado el servidor de PHP es
activar la libreria grafica GD2(necesaria para mostrar los gréficos de la aplicacion
), normalmente viene incorporada en una instalacion de PHP 5, para activarla
basta con hacer una busqueda del archivo de configuracion “php.ini” dentro de la
carpeta de instalacion WAMP y editarlo: buscar la linea donde aparece la libreria
“php_gd2.dll”, quitar comentario de la linea(quitar “;” del inicio de la linea) y

guardar. Para finalizar habra que reiniciar el servidor Apache.

Después del proceso de instalacién se habran creado un par de servicios como el

servidor web y el de bases de datos:

e Servicio wampapache: Relacionado con el servidor Apache.

e Servicio wampmysgl: Relacionado con la base de datos MySQL.

Ahora que se cuenta con los servicios de un manejador de bases de datos
proceder a instalar MySQL manager3 en el directorio raiz del servidor.

Esta instalacion solo se limita a copiar y pegar la carpeta MySQL manager3, para
luego ingresar al archivo MyManager dentro de la carpeta copiada, crear el
acceso directo y dirigirlo hacia el escritorio.

L Mariager for MySGL
abase Managment 5ol

Figura 12.
Para ingresar al MyManager dar doble clic sobre el acceso directo creado.
La primera vez que se ingresa a la aplicacibon MyManager aparecera una ventana

como la siguiente, simplemente dar un clic en botén OK y aceptar los datos que

presente por defecto.



Welcome to SGL Manager 2005 for MySQL! I_l—[

Welcome to EM5 SAL Manager 2005 for My50L - a
powerful database admimstration tooll

Choose the pragram's environment, language preferences and bar style
for child forms.

E rwvironment ztyle

@ MO environment (like Microzoft Office applications)

() Floating windows environment (like Baorland Delphi IDE)

B ar style for child forms

(@ Mavigation bar =

(71 Toolbar —

() Bath

Frogram Language

Default - no localization [Englizh]
Paortugueze [Brazilian]

Englizh

French

Eerman

FRamanian [AMS1 Charset]
Fiomanian [EE Charzet]

Figura 13.

Aparecera la ventana de la aplicacion asi como su menu de herramientas.

" SQL Manager 2005 for MySQL

Lot
Database  View Iook  Services Options ~ Windows ~ Help e Y SR Ul
& @ EY H-X=1 B 8

[ Create ~ a2 2 Getting Started

Databases —
[ Create new database

[ Manage existing database(s)
Database Tools
);7 Exeruts SQL script
ﬁ Manage Lisers
Help and Support
@) S0L Manager 2005 help system
€@ MysoL reference

Internet Resources

.
1) SQL Manager 2005 home page % Suppart Center

=2 S0L Manager 2005 on-line documentation @ S0L Manager 2005 FAQ

Figura 14.



Se creara la base de datos simplemente con ejecutar el script, para esto

seleccionar del menu de herramientas la opcion CREATE.
|-k Create = E | G =

Figura 15.

Aparecerd la ventana donde pregunta el nombre de la base de datos, el nombre

es "'minedhelpdesk ". Luego dar clic en el botdn siguiente.

Create Database Wizard

Create Databaze

Specify the name for a new database

_ WWelcome to the Create D atabasze Wizard

This wizard allows you to create a new database and register it in the Databaze
E=plorer.

Thiz wizard will generate the SOL statement for creating the database and execute it on
MySEL server,

Databaze name minedhelpdesk|

| Beaister after creating

Mest » | | Cancel

Figura 16.

En esta pantalla solo clic en el botdn siguiente, no es necesario realizar algun
cambio.



Create Database Wizard

Create Database

Set connection properies for a new databaze

Usger name ook

Pazzword

Use server settings

[7] Use tunneling

Tunneling

)

I ¢ Back Jl MHest » ]l Cancel

Figura 17.

Finalizar con la creacién de la base de datos dando clic en el botén FINALIZAR.

Create Database Wizard

Create Database

Result SOL staterment. Click the Finizh button to create a new database.

I Click "Finizh" to create the database.

[ < Back I | Einish | I Cancel

Besult SOL statement::
CREATE DATABASE "minedhelpdesk”:

Figura 18.

Dar clic en el boton OK y elegir los datos por defecto.



Database Registration Info

"%, Comnecton

& Options

Dizplay O ptions Host name ||Dca|hust |E|| Eth| 3306 %|

I Directaries Wy e |r|:|0t |

J} Logs

l& 55H Tunneling Pagsword | |

@ HTTP Tunneling Database name | minedhelpdesk [=]
Databasze slias |minedhelpdesk an localhost |
Client charset DEFAULT -
Font charset |DEFAL|LT_CHAHSET E”

Test Cannect ] [ Copy &lias from... B [ Ok ] [ Cancel ] [ Help

Figura 19.

Observar la base de datos creada en la figura 20. Continuar con la generaciéon de

las tablas de la base de datos.

Datsbare Viw Tookt  Servicer Detions  Windows  Heo |- : =0
B LR OGSl H B KRR EHE R ERea=g

[ECewe- (@ W % 0 B ® F Getting Started
Databases . -
4 1) tacathast lids Crogme raw ctabues I crmate new bk
4[] minedhelpdesk on localhast - -
2| Tobies I Manage extiting database(s) [ create new databare chject
] Vet
©] Piocedues Database Tools
] Funchons ~
1a] UDFs b7 Eaute SOL script ? Exicuti quiry
B Frpusts
¥ Prowscts €8 Mo users E]l Manage permissions
. Help and Support

) S0 Managir 2008 hok systom
€ MySQL reference
- Internet Resources

SO0 Margee 2005 horme page & suppeet Contir

we @) 5o Moz 2005 ervire durmentation € soLmuneger 2005 a0

Figura 20.



En la figura 21. Elegir la opcion Execute SQL script,

Database Tools

E{;? Exerute SQL script

s? Manage users

@ Execute query

% Manage permissions

Figura 21.

Pegar el contenido o abrir el script del archivo MINEDHELPDESK que se

encuentra en el disco de instalacion, elegir la opcion ejecutar para crear

tablas.

6L Mamager 2095 Tor MyBGL - miredivclpdeah on kecalhonl [rnsdheipdesh] = Ty
Options  Windows  Help. T
SRR NEY BT RN

Doisbere  Wew Jooh ervicer

I Comme = | ] | Wy =
Databnses
= | kcalhout
4 | mreebelpdesh, un loalhust
2] Tables
] Vierss
] Fiocedues
5] Furcina
£] UDF:
Bl Repaits
¥ Fugerts

SO Sered [Unisesd]

Ul G g5

E

1B scn. script pueasiea)

Desbnabon 2
CHEATE TABLE 'te_casos_sstads_casc_tismpos’ {
110_caso_id" ARE(10) WOT MULL,
42 _sstads_caso_id' imt{2) WOT WULL,
icic” date default WULL,
te defanlt WL,
3 Uime default WULL,
time default WULL,
.712_escado_caso_id'h,

[= =
1 et om ks =

== Volcar la base de datos pars la tabla

Ti Dieable povsirng
' Enale el log

. 2ODS-05-08°, 'D4:18:18°,
' . 'Dézle:0pt,

) Prepored Sttt
Misealanacis

P Unkrown .

a2 1

Y110 ease_id'),
0 (C4E_eatasa_easa_id')

te_casos_estado_ casc_tiempos

12_satada_caso_id°, “dr_fechs

Figura 22.

las



Ejecutar el archivo “Querys de alarmas” que se encuentra en el CD de instalacion.

Rotabare Yo  Jovh  Servcen Qpbors Windows  Help
¢RI R G dal] KR 2s
» B

| Crooi = | [ | 0 ™ o

Fe 8L

Databares
4 [ tocaet
+ |} minedhalpdask on localhart & locabost z CREATE TRIOGER “te_casws_imvensasios_semisionss_after_del e AFTER DELETE ON “te_coses_ir
o Tables J mredheipdash. on loeshee =
&l Vs
8] Pacedues General 2
] Furetions UPDATE Em_
%] UOFy END
B Aty
¥ Prowcts

LSUAT 108 1EVENTATICE & BET &.vIE_
roenbArion b eet b.vII_lmenta

CREATE TRIGGER 'te_usuarics_inventariss after_ins te' AFTER INSERT ON 'te_usuarics_imvents
FOR ERCH RIW
BELTH
update £m inventarios s set a.vil_imventaric estados' ASICNADO! WHERE a.=32_inventaric

T Dinsble passry
B Enabie ieat g
i SOL Serpt cptiont
L

s#_tnventarios after_del_te' AFTER DELETE 0N “Le_ususrios_imvents

el tice

Eatorms = UPDATE £m inventarios s set a.vil_imventaric estados DISPONIELE' WMERE a.=32 imvence

I | Datsbase
i i B Tabine

LE_ Furctions CREATE TRICEER 'in inventarios afts: upd te' AFTER UPDATE O 'tm isvestasics” &
FOR EACH ROV
BEGIN

IF{HEN . v3i_iEventar io_sstade="FUERA

i
i

E_US0M} THER

Figura 23.



3. Introduccion

La Aplicacion Web de Control de Soporte Técnico permite reportar, registrar, dar
seguimientos, asignar, escalar y controlar los casos o problemas. En todos
aguellos casos que requieren la intervencién del personal del departamento de
Soporte Técnico ya sea por medio de una visita al usuario o que la solucion del

problema sea ejecutada remotamente.

Entre las funciones de la Aplicacion Web de Soporte Técnico tenemos:
e Control de Usuarios.
¢ Inventario de los equipos de hardware.
e Control de los tiempos de atencién a los usuarios.
e Seguimientos a los casos, equipos remitidos internos o externos.
e Pausar casos.
e Generacion de reportes como la eficiencia del técnico, casos atendidos y

reportes de equipos en préstamo y revision.

4. INTERFACES DE USUARIO.

El sistema Helpdesk cuenta con una interface de usuario préactica y facil de
operar.

A continuacion se describen las caracteristicas de las interfaces con el usuario.

4.1. Botones

Guardar . . L .
Permite guardar la informacion de un registro.

Borrar
Esta opcidn sirve para borrar un registro no deseado del catalogo.

Buscar
Esta opcidn sirve para buscar un registro dentro de un céatalogo.

4.2. Acceso a Catalogos y Otras Facilidades.

El Sistema Helpdesk cuenta con algunas funciones con el objetivo de facilitar al

usuario el acceso a los diferentes catdlogos o maestros en todo el sistema. Aplica



cuando el usuario no esta familiarizado con las claves asignadas de un catalogo

en particular.

Ejemplo: En la ventana control de casos el usuario debera especificar el Tipo de
problema subespecifico que esta registrando, el usuario no debe escribir el tipo de
problema, basta con presionar el botén izquierdo del mouse sobre la opcion
problema subespecifico, inmediatamente se desplegara una lista de problemas
posibles. Adicionalmente, presionar el Boton Derecho del Mouse para determinar

el problema.

© http:iocalhost - Administracion de casos - Mozilla Firefox

Guardar Borrar  Buscar Salir
CASO D [*usuario *TECHiED
DESCRIPCION PROBLEMA REPORTADO DESCRIPCION PROBLEMA REAL DESCRIPCION ACTIVIDAD REALIZADA
GENERAL ESPECIFICO * PROBLENA SUBESPECIFICO *EsTADO DEL CASO

Ninguno =

*r_ REPORTADA *.H_ REPORTADA F. ASIGMADA H. ASIGNADA F. FINALIZACION H. FINALIZACION
[Hora en que fue asignado un tecnico
REAPERTURAS DEL CASO
No [ID [ ID USUARID | APELLIDO1 | APELLIDOZ NOMBRES F. REPORTADD H. REPORTADOD ESTADD BORRAR | .
IL |13 |usos Lopez Ramos Hectar 2008-08-15 22:23:05 Abierto
lz |18 |ugnz Baires salazar Nelson 2008-08-12 13:02:08 Abierto =
|z |17 |uzo2 Baires Salazar Nelsan 20038-08-07 00146113 Pausa = S
l4 |16 |us02 Baires Salazar Nelson 2008-08-06 02:01:36 Psusa ]
|5 |15 |usoz Baires salazar Nelson 2008-08-06 02:00:15 Remision in terna = -
|14 |us0z Baires Salazar Nelsan 2008-08-05 16:47:07 Reabiert (=]
Iz |13 |usoz Baires Salazar Nelsan 2008-08-05 16:46:47 Resbierto |l
-

m 17 lnans Rairas Salarar Nalenn FANR-NA-N4 11:27:99 Ramisinn in tarna =l
Listo

Figura 24.

En columnas de informacion de registro de datos se presenta una lista como se

muestra a continuacion en la figura 25.



calhost - BUSQUEDA DE PROBLEMAS - Mozilla Firefox

| Buscar | | Limpiar

P. GEMER.AL P, ESPECIFIC O P, SUBESPECIFICO ID
PROBLEMA SUBESPECIFIC O DESCRIPCION

No | P. GEMNERAL P. ESPECIFICO P. SUBESPECIFICOD ID P. SUBESPECIFICO
1 MIMGUMO MIMGLIMC 23393 MIMGLIMC

2 |HARDWARE Froblernas de red 20055 cable UTP dafiado

3 |HARDWARE FProblemas de red 20056 JACK darfiado

4  |HARDWARE Froblermas de red Z0057 tatjeta de red dafiada

5 |HARDWAFRE Froblernas de red 20053 cable de red descanectada
&  |HARDWARE Froblernas de red 20060 woces point dafiado

7 |HARDWARE Froblermas de red Z0061 tarjeta de red deszhabilitada
2  |HARDWARE Froblernas de red 20062 configuracion de wireless

3 |HARDWARE Froblernas de CPU 20009 fuente expirada

10 |HARDWARE Problemas de CPU 20010 mernotia RAM dafiada
Reag:S1 Pag 1/6 M) “ 1 ) ) [ie]
Lista

Figura 25.

En todas los catalogos donde se encuentre el campo Fecha, al dar clic derecho

sobre el, se desplegara un calendario como el que se muestra a continuacion.

septiembre [=]| | 2008 [=

12 13 5 B 7
g 9 1011 12 13 14
15 16 17 158 13 20 21
22023 24 25 28 27 28
23 30

Lista

Figura 26



5. Consideraciones.

La aplicacion podra ser utilizada para llevar el Control y Seguimiento de casos
reportados y del inventario de hardware y otros propésitos mencionados en el
objetivo de este manual de usuario, mediante la interaccion con usuarios de esta
aplicacién la cual ha sido dividida en diferentes perfiles de usuario para su
correcta utilizaciéon y trabajo especifico que debe realizar cada una de las

personas que usen esta aplicacion.

A continuacion se mencionan los diferentes perfiles existentes (siendo no

limitativo) para trabajar dentro de esta aplicacion:

PERFIL FUNCIONES

e Encargado de la revision de casos

generados.

Asignacion de casos.

Reabrir casos.

Pausar casos

Monitoreo de los casos en general.

Supervision de reportes.

Revisar las colas de casos asignados y

resolverlos.

Revisar la cola de casos reabiertos.

e Revisar los casos en revision interna y
externa.

e Consultar historial de casos.

Administrador

Técnico de soporte

e Crear caso de llamada de los usuarios que

Agente de Call Center . .
requiere una atencion.

e Controlar equipo asignado al usuario
e Controlar equipo en remision interna
e Controlar equipo en remision externa.
e Controlar equipo de préstamo.
Usuario e Crear casos.

e Consultar caso reportado.

Agente de Inventario




6. Ingreso a la Aplicacion.

La Aplicacién Web de Soporte Técnico cuenta con muchas funciones que

facilitan a los usuarios el acceso a los diferentes catéalogos.

Al hacer doble clic al siguiente icono éi automaticamente presentara la
siguiente ventana que se muestra en la figura 27, donde el usuario tiene que

digitar su usuario y contrasefa.

MINED

MINISTERT( DE EDUCACION
MIeourEREN UE BL MALTADNE

Usuario; wmendaza |

Contrasefia; |’“‘°’°""""““ |

INGRE SAR

Figura 27



En la figura 28 se muestra todas las funciones principales de la aplicacion. Es
importante enfatizar que esta vista es posible para super usuarios como el

administrador del sistema.

Jueves 25 de Septiembre de 2008

L

CONTROL DE SOPORTE TECNICO
MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones

Bienvenido al sistema .

© Administracion
Ayuda...

E7 Inventario

& Usuarios

® Problemas

@ Casos de soporte emeni
& ROLLUsuario i
# ROLLTecnico

® ROLLCall center

&£f ROLLInventario

% ROLLGerente

@ Monitor

o’ Reportes

[vmendoza/administrador]

Opciones
Figura 28.
7. Operacion de la Aplicacion.
La aplicacion se divide en dos médulos:
MODULO \ DESCRIPCION
Configuracion del sistema. Este Modulo es recomendado para el
area de administracion del

departamento de Soporte Técnico e
Informética, ya que en éste se
configuran las opciones generales para
qgue los médulos de “Operatividad de
Soporte Técnico” funcionen
adecuadamente, los Modulos de
Configuracion son: Trabajar con
Menus, Perfiles de Usuarios y roles de
usuarios. Es requisito Indispensable
realizar la configuracion antes de
operar la aplicacion.

Operatividad de Soporte Técnico. Este Mddulo es exclusivo para todos
los usuarios que operan esta aplicaciéon
y que utlizan las funciones para
trabajar con autorizaciones segun sea
el rol.




8. Mantenimiento.

El sub-menu desplegara los distintos médulos con los que cuenta: Administracién,
Inventario, Usuario, Problemas, Casos de soporte, ROLLUsuario, ROLLTecnico,
ROLLCall center, ROLLInventario, ROLLGerente, Monitor y Reportes. Para
ingresar a cada una de las funciones solo es necesario dar clic izquierdo sobre el
nombre del mdédulo que se desee utilizar, inmediatamente se mostrara el

catalogo correspondiente.

9. Jefaturas.

Al ingresar a este modulo de la figura 29, se desplegara un listado de Jefaturas, y
se podran manejar las diferentes opciones (botones) que tiene para un
mantenimiento. De igual forma se presentaran los siguientes médulos de Edificios

y Departamentos.

Guardar || Borrar = Buscar Salir
JEFATURAS ID * NOMBRE DE LA JEFATURA
DESCRIPCION
No | ID JEFATURA JEFATURA COMENTARIODS EBORRAR
() |e0as Direccion de Asesoria Juridica MO [l
() | €007 Direccion de Auditaria Interna MO ]
) |e011 Direccion de Bienestar Direccion Macional de Infraestructura Educativa MD [l
) |eooz Direccion de Comunicacion Social MD o
(0) | 6006 Direccion de Cooperacion Extarna MO ]
) |e0ooe Direccion de Informatica MD 0o
) |eoos Direccion de Planificacion Educativa MO [l
() | 6002 Direccion Nacional de Administracion MO ]
) [e0o1 Direccion Macional de Eduacion MO [l
) |eo1z Direccion Macional de Juventud MO 0

Fegild pag 172 H 1 VN

Lista

Figura 29.



9.1. Edificios.

En la figura 30 se observa el formulario que permite hacer el mantenimiento en el
cual se registran los edificios que conforman el MINED, también se pueden

agregar nuevas infraestructuras.

Guardar = Borrar | Buscar Salir
D >kl\l(:iMBllE DEL EDIFICIO
COMENTARIOS
No D EDIFICIO COMENTARIOS BORRAR
5001 Al ND =
s00z AZ HD [}
5000 A3 HD &}
5004 Al HD [}
5005 AS HD &}
5003 HD HD [}
Reg:é Pag 1/l Ml W 1 MM ER
Lista

Figura 30.
9.2. Departamentos.
Formulario para mantenimiento de registros de los departamentos de cada
edificio, igual que en el formulario anterior podemos agregar nuevos registros y

borrar, ver figura 31.

Guardar Borrar ~ Buscar Salir

D *EpiFIcio FnumeERo NIVEL  FJEFATURA

Ninguno |~

* DEPARTAMENTO NOMBRE DESCRIPCION

Mo ID DEPTOEDIFICIO JEFATURA NIVYEL DEPTO BORRAR
3| az e el i EEree , | Acreditacion y Coordinacion de Centros m
N2 Al Unidad Financiera Institucional z ADMINISTRACION |:|
) Direceion Nacional de adrninistracion de Direccion Nadonal de
|2 a4 drministracion ¥ Educacion o
)4 AS Direccion Macional de Eduacion 1 ARCHIVO v MICROFILM D
] Al Direccion Macienal de Eduacion 1 ATEMCION AL PUBLICO D
) e #2 Direceion de Auditaris Interma 2 | AUDITORIA INTERNA =]
a7 MG Direccion Macional de Eduacion 1 BIBLIOTECA D
. Direceion Macional de
) |8 A3 drministracion 1 |SumIca o
e AT Direccion de Comunicacion Social 3 COMUNICACIONES D
- Direceion Macional de

(@] 10 AT ladrninistracion 1 CONTABILIDAD D

Reg:68 Pag 1/7 M 1 M R
Lisko

Figura 31.



10.Inventarios.

En la figura 32. Se muestra la funcién principal Inventario y sus respectivas sub

funciones de mantenimiento.

Jueves 25 de Septiembre de 2008

CONTROL DE SOPORTE TECNICO

MINEDHELPDESK Vr 2.5

© Administracion
&7 Inventario Bienvenido al sistema .
Ayuda... (0

& Usuarios - .
® Problemas Eienvenidc
B Casos de soporte

& ROLLUsuario

# ROLLTecnico

¥ ROLLCall center

£f ROLLInventario

# ROLLGerente

© Monitor

il: Reportes

Figura 32.



10.1. Tipos de hardware.

En la figura 33. Se muestra el formulario de mantenimiento de inventario

donde se agregan los registros de los nuevos equipos que adquiere el MINED.

¥ hitp:mocalhost - Tipos de Hardware - Mozilla Firefox

Guardar | Borrar = Buscar Salir
I | ¥71P0 DEL HARDWARE | DESCRIPCION
No ID TIPO HARDWARE TIPO DEL HARDW ARE COMENTARIOS BORRAR
1L 400 cPU N E
lz 40z LARTOP MO E
= 401 MOMITOR M =]
|4 404 MOUSE N B
5 406 REGULADOR HD ]
& 40z TECLADO HE =]
7 405 UPS N E
Reg:T Pag 1f1 C) H 1 D () ]
Terminado

Figura 33.

10.2. Marcas de hardware.

En la figura 34. Se muestra el formulario de mantenimiento de marcas de los
equipos.

¥) http:/Mocalhost - Marcas - Mozilla Firefox

Guardar = Borrar | Buscar Salir
o [*marca |comenTaRio
| | |
No 1D MARCA MARCA COMENTARIOS BORRAR
1 1011 ACER ML =
2 1027 APC HD |
=1 1031 BENG (13 =
4 1051 CENTRA HD
s 1026 cLon HE =
& 1017 CLON MEGTRON HD ]
4 1007 CLONE HE =
s 1005 comMPAY HD =
s 1023 COMPAQ EVO HD =]
10 1024 COMPAQ EVO DS1C HD =
e 1013 COMPAQ EVL HD [l
1z 1045 COMPAQ PRESARIC HE =
3 1019 DAEWOO HD [l
14 101z DELL ML =
1s 1036 GATEWAY HD [l
Reg:SE Pag 1/4 ) ) 1 », -}

b b = = = e

igura 34.



10.3. Modelos de Hardware.

En la figura 35. Se muestra el formulario donde se guardaran las caracteristicas

de los equipos.

10.4.

En la figura 36. Se muestra el formulario de inventario general

opciones de mantenimiento.

¥ hitp:iocalhost - Modelos

- Moz

| Guardar H Borrar || Buscar

) | *1ip0 DE | *mapeLo oE
‘ ‘ Ninguno ) ‘

No o TIPO DE HARDWARE MODELD DE HARDW ARE BORRAR
L 1 <PU DB1SEEA-ODY-PIIIEET |
= z MONITOR 1505 (=]
l2 3 MONITOR 1570 |
4 4 MONITOR 1702 (=]
5 B MONITOR 2025 =
& 3 MONITOR 2238-M03 [&]
Iz 7 MONITOR 231105-B12 =
] ] MONITOR 231105-B22 (]
] 9 MONITOR 28284 ]
lio 10 cPU 300 GL B
11 11 <PU 20061 (=]
Lz 1z <PU IZIAHABM |
Lz 13 MONITOR 3872H101 ]
lLa 14 MONITOR 38920622 ]
lLs 15 TECLADG 39020952 ]

Reg:306 Pag 1/21 CVRCT) 1 [T -]

Terminado

Inventario General.

¥ http:Mocalhost - Inventario General - Moz

| Guardar H Borrar H Buscar

Figura 35.

* INVENTARIO ID *1i1Po DEL * wopeLos * MaRCA DEL EQUIPO
Ninguno A Ninguno

& * No. DE SERIE * FECHA DE INGRESO ESTADO DEL INVENTARIO

Ninguno B DISPONIBLE -

N INVENTARID EQUIPD MODELD MARCA SERIE No. BORRAR
*%-0114-019 CPU EVO COMPAD EHLA-KGMZ-PONE D
003-0114-020 CPU VECTRA WVEIZ HP MRO1575736 D
01-0114-001 CPU EVO DID COMPAD EXLA-KGMZ-RPOMZ D
01-0114-002 CPU CLOME CLOME HO D
01-0114-003 oPU CLOM MEGTRONM MG TIEME D
01-3417-001 MONITOR E74 em B8-319635 D
01-5417-002 MONITOR 028284 HP CHOOS05854 D
01-5417-003 MONITOR MO TIEME LOwW RADIATIOM GC1Y361056 D
0124-0114-0015 CPU ACER MATE 5200 ACER MO SE LEE D
02-0114-002 CPU DCTio0 HP MRXIS110ZRE D
02-0114-003 CPU OPTIPLEX GX270 DELL BSVLNLS1 D
02-5417-001 MONITOR MO TIEME DELL MO TIEME D
02-5417-003 MONITOR 170z HP CHN4430L51 D
02-5417-004 MONITOR WST0 COMPAQ 127BEM23GEIS4 D
03-0114-003 CPU HWeooo HP 2UA41009L D

Regil172 Pag 1479 W 1 ORI |
Terminada

Figura 36.

con sus



10.5. Proveedores.

En la figura 37. Se muestra el formulario donde se guardaran los registros de los

proveedores de hardware.

2 http:/Macalhast - Proveedores - Mozilla Firefox

a 10 SHD 2222-1111 nd nd

|12 DELL 800-5612 Fradi Calderan Escobar

I3 13 Metwork Secure 2248-2133 Marisol | Barahona

la |16 Ornags Technalogy 2260-1525 Arely Perdormo

I 14 SAT El Salvador 2281-1111 Flor de Lis Gutiarrez
Req:S Pag 1/1 H @ 1 »o W A

Terminads

Figura 37.



11.Funcién Usuarios.

En la figura 38. Se muestra el catadlogo con la funcién principal que registra los
usuarios que tendra la aplicaciéon Web para el control de Soporte.

Aqui se pueden realizar las siguientes sub-funciones:

e Usuarios.
e Roles de usuarios.
e Cargos de usuarios.

e Opciones de aplicacion.

[Jueves 25 de Septiembre de 2008

CONTROL DE SOPORTE TECNICO

MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones
© Administracion
E7 Inventario Bienvenido al sistemna .
Avuda,.. (3

& Usuarios

LG HGES Eienvenide

B Casos de soporte
& ROLLUsuario

# ROLLTecnico

¥ ROLLCall center
£l ROLLInventario
% ROLLGerente

@ Monitor

il Reportes

[wnendoza/Administrador]

Opcionea

Figura 38.



11.1. usuarios.

En la figura 39. Se muestra el catalogo de captura para los datos generales del
usuario, asi como el nombre, apellidos, departamento al que pertenece, jefatura y

el rol que tendra el usuario dentro del sistema de control de soporte.

Cuando se ha agregado un nuevo usuario, es importante asignarle un equipo de
trabajo para ello dar un clic sobre ID que le asigné el administrador de la

aplicacion, para ir al siguiente catalogo: inventario de usuarios.

calhost - Usuarios - Moxzilla Firefox

Guardar  Borrar | Buscar Salir M

*usuario D ¥ nomere *PRIMER APELLIDO HSEGUNDO APELLIDO

1P EQUIPO EDIFICIO JEFATURA K DEPARTAMENTO

EMAIL LOGIN PASSWORD

ESTADO FRoL *caRGo EXTENCION TEL.

ACTIVO |+ | Ninguno -

No ID DEPARTAMENTO CARGO NOMBRE APELLIDOD1 APELLIDO2 EQUIPO EXT. TEL. ESTADO BORRAR
1 |UD438 PRESUPUESTO ND FARAH SUHAILL ABDALA ABDALA 0.0.0.0 |0 ACTIVO) D
|2 | UD778 GEREMCIA DE SEGUIMIENTO A LA CALIDAD ND Ricardo Leonel Abrega Abrego 0.0.0.0 | 3305 ACTIVO) D
|2 | U1052 | DESARROLLO PROFESIONAL DOCENTE ND EDGAR ERMESTO ABREGO CRUZ 0.0.0.0 |0 ACTIVO) D
|4 | L0151 DESCEMTRALIZACION ND PATRICIA LIZETTE ACEVEDD MARAVILLA | 0.0.0.0 | O ACTIVO) D
|5 | L1094 DEPARTAMENTO DE PROGRAMAS DE PREVENCION Y APOYO A L& MI¥EZ | ND ALMA CORIMA ACOSTA DE 0.0.0.0 | 4201 ACTIVO) D
le |U@2e0| Monitareo y Evaluacion - Gerencia de Evaluacion y Aprendizaje ND Gerrnan Alexander | Acosta Genzalez | 0.0.0.0 (3207 | ACTIVO[[]
|7 |UDES2| GERENCIA DE SEGUIMIENTO A LA CALIDAD ND Raosa Mallerly Adsalgisza Aluzrado 0.0.0.0 | 3306 ACTIVO) D
|2 |UDEST | GERENCIA DE SEGUIMIENTO A LA CALIDAD ND WERALY AGREDA 0.0.0.0 | 3308 ACTIVO) D
|9 | UDS540 ARCHIVOC v MICROFILM ND JAIME CILFREDO AGUILAR ZEPEDA 0.0.0.0 | 3108 ACTIVO) D
10| L0903 | JEFATURA ACADEMICA ND Miguel Angel Aguilar Aguilar 0.0.0.0 |0 ACTIVO) D
11| L0931 GERENCIA DE SEGUIMIENTO A LA CALIDAD ND JOSE AGUSTIN AGUIRRE URRUTIA 0.0.0.0 | 3301 ACTIVO) D
12 U0713 COORDINACION NACIONAL DE EDUCACION ESPECIAL ND ORPHA MAYEN AGUIRRE AGUIRRE 0.0.0.0 | 4114 ACTIVO) |:|
13| U0493 DIRECCION MACIONAL DE FIMANZAS ND EDUARDO EUGENIO | ALAS ARRIOLA 0.0.0.0 |0 ACTIVO) D
14| UDEDT | EDUCACION PARVULARIA ND FRANCISCA BEATRIZ | ALAS ALAS 0.0.0.0 | 4124 ACTIVO) D
15| U0173| DIRECCICOM GEMERAL ND ISOLINA ALAS DE MARIM 0.0.0.0 |0 ACTIVO) D
Terminado

Figura 39.



11.1.1. Inventario de Usuarios.

Cuando el usuario da un clic sobre el ID de usuario aparece el siguiente catalogo
que se muestra en la figura 40. En el cual se realiza la asignacién del equipo

informéatico al usuario.

Guardar Borrar Buscar Salir
USUARIO ID INVENTARIO ID DESCRIPCION ESTADD
TIPO HARDW ARE MODELD MARCA
No i g TIPDO |MARCA MODELD DESCRIPCION BORRAR
INVENTARIO | USUARID
i l19-0114-099 |Uo4zs f— COMPAQ |10 [PISCC DURG:40GE MEMORIA: 256ME

MICROPROCESADOR: P4 1.2MHZ

MOMITOR |COMPAG ss00

2 |19-5417-102 |U0438 MO

Reg:Z Pag 171 H “" 1 1) ]

4 {11} 3

Tetminada

Figura 40.



Para poder visualizar los equipos disponibles es necesario dar clic en la opcién

INVENTARIO ID y aparecera un catalogo como el que se muestra en la figura 41.

Se muestra un listado de los equipos disponibles para préstamo.

Guardar Borrar Buscar Salir
*INVENTARIO ID *71PO DEL HARDWARE * mopELos * MARCA DEL EQUIPO
Ninguno A Ninguno A
* PROVEEDOR * ho. DE SERIE * EECHA DE INGRESO ESTADO DEL INVENTARIO
Ninguno DISPONIBLE A
Mo INVENTARIO EQUIPOD MODELD MARCA SERIE Mo. BORRAR
(:j 11-5417-005 MOMITOR IMPRESSICON 75P IMPRESSION D391008388 D
(:j 11-5417-024 MOMITOR WwIT0 COMPAD 207vMZEHA440 D
(:j 1z2-0114-011 cPU THIMK.CEMTRE IBEM LKYCHTZ D
(:j 12-0114-0Z26 cPU M HP MKIS1102RC D
(:j 1z2-0114-038 cPU DK5150 MT HP MKIEZ2909IH D
=) 12-5417-005 MOMITOR WwIT0 COMPAG 208BMZEGGE195 D
12-5417-012 MOMITOR THIMEWISION IBEM WEMEIET D
© | 12-5417-040 MOHITOR HRL1706 HF CHMELSZDTF 0
) |1z-0124-09% ups £00 APC MO ]
© | 1s-0114-001 CPU 30060 IEM 1865634 35 TEFBNNE 0
(:j 1&6-0114-019 cPU WEIZ HP MKO02365107 D
71 | 1&-0114-048 CPU CLON MEGTRON M TIEME 0
1&6-0114-0355 cPU CLOM MEGTR.CM MZ TIEME D
@ |16-0114-063 cPU EVODE1WM COMPAG FPE1KKMAEDEH =
(:j 1&6-5417-0032 MOMITOR 28284 HP CMO0504812 D
Reg:147 Pag 1/10 H " 1 " LI ]
Terminado

Figura 41



11.2. Roles de usuarios.

En la figura 42 se muestra el catdlogo de mantenimiento donde se tiene la

capacidad de crear nuevos perfiles de usuario que interactuaran con el sistema.

Guardar Borrar Buscar Salir
ROL ID *ROL NOMBRE * PRIVILEGIOS
Mo D ROL NOMERE PRIVILEGIOS BORRAR
1 FOO1 Adrministrador 3 =
= Food Agente de centro de llamadas 3 |:|
= Fooz Agerte de Inventaric 4 |:|
4 Foos Gerente de soporte 7 |:|
s FOOz Tecnica 4 [l
3 FO0E Usuaria 1 [l

Regié Pag i/l M 4 1 oM R
Terminado
Figura 42.

Pero sera importante darle privilegios al rol o perfil para trabajar dentro del
sistema, para ello sera necesario dar clic sobre el ID asignado al nuevo rol

creado.



11.2.1. Menus de usuarios.

Aparecera un catalogo como el que se muestra en la figura 43. Se puede asignar

los diferentes ambientes o menus de trabajo del usuario.

Guardar Borrar Buscar Salir
MENU ID *MEMU ETIQUETA
MOMBRE ICOND
& -
[ --Ninguno-- -
Mo ID ROL ID MENU MENU BORRAR
1 7005 008 Casos [
2 7005 003 Usuarios [l
Reg:2 Pag 1/l H) 1 L/ M) AR
Terminado

Figura 43.



11.3. Cargos de Usuarios.

En la figura 44. Se hace referencia a la parte administrativa del MINED es para el
control de empleados y las diferentes plazas o jerarquias que existen, es
importante aclarar que no es lo mismo los roles de usuario con los cargos de

usuario.

Guardar = Borrar | Buscar Salir
D * NOMBRE DEL CARGO * JERARQUIA
Mo 1D NOMBRE DEL CARGD JERARQUIA BORRAR
1 100 Jefe de Departarnento 5 |:|
2 10z Director General & [l
3 103 Ezpecialista en Ciencias 2 I:‘
4 104 Colaborador General 1 [l
5 105 Tecnico 1 [l
3 106 Secretaria 1 [l
17 107 Coordinadar 4 [l
] 105 Tecnico Wideo 1 [l
2 109 Caolaborador Juridica 1 [l
10 110 Practica pedagogica 1 I:l
Reg:ll Pag1/2 M) 4 1 KoM BB

Terminado

Figura 44.



11.4. Opciones de la aplicacion.

En la figura 45. Se muestra el catalogo en el cual se observan las funciones y sub

funciones que conforman la aplicacion y su respectiva clase a la que pertenecen.

%5 http:Mocalhost - Opciones de Aplicacion - Mozilla Firefox

| Modificar || Borrar || Buscar |

OPCION ID * opcion ETIQUETA * cOMPONENTE *cLase
2025 Apertura de caso - call center fgm casos_call_center

Mo |ID OPCION OPCION ETIQUETA COMPOMENTE CLASE EORRAR =
_:1._ 2025 Apertura de caso - call center fgm casos_call_center |:| il
2 | 2015 Apertura de caso - Usuario farm Cas0I_Usuario |:|
3 | 2017 Asignacion de caso - Admin cola casos_sabiertos |:|
4 |z024 Busqueda de Opciones bsqgd opciones |:|
S | 2008 Cargos de usuario fgm cargo |:|
& | 2022 Caszos en remision externa - Tecnico cola casos_en_remision_tecnico |:|
7 | 2027 Cazog &n remision interna - Tecnico cola cagos_en_rermisian_interna_tecnico |:|
2 | 2026 Casos en remision interna - Todos cola casos_en_rermision_interna I:‘ =
9 | z020 Cazos reabiertos - Tecnico cola cazos_reabiertos_tecnico |:|
10| 2005 Cola de roles cola roles [l
i1 | 2013 Control de casos farm casos_administradaor |:|
1z | 201z Departamentos fgm departamentos |:|
iz | zodd Edificins fam edificios [l
14 | 2004 Estado de caso fgm estadao_cazo |:|
15 | z0z2s Historial de casos - Tecnico fgm casaos_tecnico |:|
Regi30  Pag 1/2 CVRC | DECVEN |

@ Registro seleccionado

Terminado

Figura 45.



12.4 Problemas

Observar que solo se despleg6 una subfuncion del menu la cual en su interior se
clasifican los problemas en dos categoria HARDWARE y SOFTWARE.

Jueves 25 de Septiembre de 2008

CONTROL DE SOPORTE TECNICO

MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones

Administracion Blenvenido al sistema .
E7 Inventario Ayuda... &
&, Usuarios
@® Problemas
A Proble neral
B Casos de soporte Elenvenide
£, ROLLUsuario
# ROLLTecnico
¥ ROLLCall center
£ ROLLInventario
% ROLLGerente
© Monitor

i’s Reportes

[vmendoza/administrador]

Figura 46.



11.1Problema General.

Como se menciond antes se observan las dos categorias de problemas en el

catdlogo de la figura 47. Para ingresar a los problemas especificos de

Hardware dar un clic sobre el ID de la categoria Hardware.

© hitp:ilocalhost - Problema General - Mozilla Firefox

Guardar Borrar Buscar Salir
D *nesmm DEL PROBLEMA
No [ ID NMOMBRE DEL PROBLEMA INGRESADD ACTUALIZADO EDRRAR
1|23 | MIMGUHO 2008-06-08 14156158 Z2008-06-09 13:38:04 [l
2 |41 | HARDWARE 2008-07-04 15:57:54 200%-07-04 15:57:54 B
2 |42 | SOFTWARE Z2008-07-04 16:03:02 Z2008-07-04 16:03:02 [

Reg:2 Pag 1/1 H " 1 b H R

Terminado

Figura 47.



12.3.2 Problema especifico.

En este catalogo de la figura 48. Se observa los diferentes tipos de problemas
que se pueden generar a nivel de hardware. Asi como también el
administrador del sistema podra agregar nuevos problemas con el objetivo de

tener facil acceso a los problemas frecuentes y esto signifique menos

esfuerzo para el técnico en el momento.

Guardar Borrar =~ Buscar Salir
1D *PROBLEMA ESPECIFICO
Mo P. GEMNERAL ID PROEBLEMA ESPECIFICO BEORRAR
L HeF D AR E 3013 Problemas de CPU [F
2 HaAR LW AR E 2015 Problermas de monitor |:|
2 HaR, L AR E =012 Problemas de red |:|
4 HAR LW ARE 3014 Problernas de UPS I:‘
=] HaR. D AR E 3016 Problermnas perifericos D
Rag:5 Pag 1/1 H " 1 ] M ER
Terminado
Figura 48.

Continuar y dar un clic sobre el ID de cualquier problema especifico que se

muestra en el catalogo.



12.4 Problema Sub Especifico.

En el catalogo de la figura 49 se profundizé el problema a nivel subespecifico,

con el objetivo de facilitarle la labor al técnico.

Guardar = Borrar | Buscar Salir
ID *PROBLEMA ECIFICO
JERARQUIA DIAS 5. HORAS 5. MINUTOS .
DESCRIPCION
No P. GENERAL P. ESPECIFICOD ID PROBLEMA SUBESPECIFICO BORRAR
L HAF. DWW ARE Problermas de CPU 30014 CD-ROM dafiado &}
2 HAF. DWW ARE Problernas de CPU 30016 combo COYDV dafiado [}
k3 HAR.DWARE Problemas de CPU 30028 expnsion de mermeoria RAM |:|
4 HAR DWARE Problemas de CPU 30009 fuente expirada I:‘
5 HAF. DWW ARE Problermas de CPU 20010 rmermoria RAM dafiada &}
3 HAR.DWARE Problemas de CPU 0013 rnicroprocesador dafiada |:|
7 HAF. DWW ARE Problermas de CPU 30012 rmotherboard dafiada &}
= HAR DWARE Problemas de CPU 30015 quermador de VD dafiadao D
2 HAR.DWARE Problemas de CPU 0011 tarjeta de video dafiada |:|
Reg:? Pag 1/1 H " 1 D LI |
Terminado

Figura 49.



12.4 Casos de Soporte.

lJueves 25 de Septiembre de 2008
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Figura 50.

12.3.2 Estado de caso.

En la figura 51. Podemos observar todos los tipos de casos y estatus en
gue se encuentran los problemas reportados. Pueden ser:
e Abierto: significa que el caso esta siendo supervisado por el técnico,

en otras palabras el usuario se esta atendiendo.

Asignado: el caso ha sido otorgado a uno de los técnicos

disponibles y solo se espera que el técnico abra el caso.

Finalizado: Significa que el técnico solventé el problema con la
visita realizada o puede ser que el problema fue resuelto

remotamente.

Reabierto: Estos casos son esporadicos, pero ocurren cuando la

solucién de un problema no le es convincente al usuario.

Remisién interna: estos casos son aquellos en los cuales el

problema reportado no se puede resolver en la oficina del usuario y



por tal razén es necesario remitirlo para solventarlo en el Dpto. de

Soporte Técnico.

e Remisidn externa: es similar al caso anterior con la diferencia que

si el problema es demasiado complejo y no se puede resolver
dentro del Dpto. de Soporte Técnico. Este equipo sera llevado a la
empresa que presta soporte técnico externo.

Por ejemplo: Cuando el problema amerite reparacion de tarjeta

madre, reparacion de UPS, reparacion de monitores, etc.

Guardar Borrar = Buscar Salir
o} *ESTADO DEL cAsO * GRUPO
0 |-

Mo ESTADO CASD ID ESTADOD DEL CASO GRUPD BORRAR
s 1 Abierta g, [}
2 2 Azignado z D
2 3 Finalizado ] [
3 4 Rernision externa jc] =
5 5 Feabierta 1 [l
=3 & Rernision interna 3 D
7 T Pauza 2 D

Reg:?  Pag 11 LV | M OEB

Terminado

Figura 51.




12.4 Control de casos.

Este formulario de la figura 52. Es exclusivamente para el administrador del

sistema se utiliza especialmente para realizar correcciones de errores como:

e Realizar pausa de algun caso. Por ejemplo que no se encuentre el usuario

en el momento de la visita del técnico.

e Es probable que surja un error de ambigledad en al momento de ingresar

los datos de un usuario. Con esta plantilla puede realizar la correccion de

los datos del usuario sin que afecte la atencion de este.

© http:Mocalhost - Administracion de casos - Mozilla Firefox ﬁ[
Guardar | Borrar  Buscar Salir

CASO ID *1EChIco

DESCRIPCION PROBLENMA REPORTADO DESCRIPCION PROELEMA REAL DESCRIPCION ACTIVIDAD REALIZADA

PROBLEMA GENERAL PROBLEMA ESPECIFICO * PROBLENA SUBESPECIFICO ¥ ESTADO DEL cASO

Ningune >
*E. REPORTADA * /4. REPORTADA F. ASIGNADA H. ASIGNADA E. FINALIZACION H. FINALIZACION
REAPERTURAS DEL CASO

Mo | ID ID USUARIO APELLIDD1 APELLIDD2 NOMERES F. REPORTADOD H. REPORTADO ESTADD BEORRAR |«
1 |12 | U303 Lopez Rarmos Hector 2008-08-15 22:23:05 Abierto D

=4 15 |U=s0z Baires Salazar Melson 2005-05-12 19:02:05 Abierto D

2 |17 |usoz Bairas Salazar Malson 2002-0%2-07 00:d6:18 Pausa = 3
|4 |16 |U=02 Baires Salazar Melson 2008-08-06 0z:01:36 Pausa [}

S 15 |u302 Baires Salazar Melzan 2008-08-06 0Z:00:15 Rerision interna D

= 14 | U202 Baires Salazar Melson 2002-02-05 16:47:07 Pausa D

7 |13 |U=02 Baires Salazar Melzon 2008-08-05 16:46:47 Reabierto D

# L1 Lians Rairas falazar Halznn FNNR-NA-NG 115799 Rarisinn intarna [l h
Terminado

Figura 52.



12.3.2 Usuarios.

Plantilla para el mantenimiento de datos de usuario, en el cual se puede realizar la
blusqueda utilizando comao filtro el rol, jefatura, edificios, departamento y cargo.

%) http:Mocalhost - Usuarios - Mozilla Firefox

| Buscar | | Limpiar
USUARIOS ID | ROL JEFATURA ECIFICIOS
Minguno -
DEPARTAMENTD CARGD
MOMERE APELLIDO 1 APELLIDO 2
IP EQUIRD EXT TELEFONICA EMAIL
ESTADD LOGIN
ACTIG -
D
No| yeuarros | ROL DEPARTAMENTO USUARIO |APELLIDO 1 APELLIDO2ESTADO
1|un4zs Usuario PRESUPLESTO FARAH BB DALA ABDALA ACTIVO
= SUHATLL
2 lua77e Usuario |SEREMCIA DE SEGUIMIENTO & LA CALIDAD E‘:Dal_'l':f ahrege #brego BCTTVO
2 |uiosz Usuario DESARROLLO PROFESIONAL DOCENTE EEE?SRTO BBREGO  |CRUZ ACTIVO
4 luo1s1 Usuaric DESCENTRALIZACION E?ZTEP%E&IA BCEVEDD  MARAVILLA ACTIVO
. [DEPARTAMENTO DE PROGRAMAS DE PREVENCION
A ENLTS Usuario Lo e L MIVEZ ALMA CORINA ACOSTA  |DE ACTIVO
Reg:539 Fag 17108 H) ) 1 b ) o)
Terminado

Figura 53.



12.4 Asignacion de casos — Admin.

Este catalogo de la figura 54. Es conocido como monitoreo de cola de casos,
cuando un usuario reporte un problema, inmediatamente se tendré reflejado en la
siguiente tabla, para que el administrador del sistema pueda asignar al técnico
que atendera el problema.

Para asignar un caso solamente dar clic el ID de usuario que reporté el problema.

COLA DE CAS0OS ABIERTOS - TODOS

[Me [ ID |  APELLIDD | WOMBRE | F. REPORTADO [ HORA | EsTADO
1 15 Baires Melson z008-058-12 19:02:08 Abiarto

2 19 Lopez Hector Z2008-05-15 22123105 Abierto
Registras:2/2 Pag 151

(L) Busqueda finalizada

Terminado

Figura 54.



12.3.2 Continuacion de la asignacion de casos — Admin.

Después de haber elegido el ID de usuario en la figura 55, aparecerd el siguiente
catalogo mostrado en la figura 56 con los datos del usuario que reporté el
problema.

Guardar Limpiar Salir | Info.

INFORMACION COMPLETADA POR EL USUARIC O AGENTE CENTRO LLAMADAS

CASO ID DESCRIPCICOMN PROBLEMA REPCORTADC ESTADC DEL CASC
El monitor s me apaga

z0 Abierta

LS UARTC F. RERORTADA H, REPORTADA

Mendoza Waliente Edwin 2003-09-14 15:01:23
IMFORMACION SOBRE LA ASIGMACION DEL TECHICO =

FTECHICD F. ASTIGHADA H, ASTGMNADA I

-
Terminado

Figura 55.



12.3.2

El administrador anicamente tendra que dar clic sobre la ficha técnico que se
muestra en la figura 57, inmediatamente aparecera una ventana llamada usuarios
en la cual se pueden realizar varios filtros por ahora interesa realizar un filtro por
técnico, asi que posicionar el cursor del mouse en el combo de ROL vy elegir la
opcién Técnico como se muestra en la figura 57, luego oprimir el boton buscar

Continuacion de la asignacion de casos.

para ejecutar la consulta.

Buscar Limpiar
USUARIOS ID | ROL JEFATURA EDIFICIOS
{Minguna =]
DERARTAMENTS MNinguno CARGO
Administrador
T Agente de centro dle llamadas POEILIE® &
Agente de Inventario
L | Gerente de soporte
IP EQUIPC EMAIL
suario
ESTADC LOGIN
ACTNVG |-
ID
Ne| ysuarros | ROL DEP ARTAMENTO USUARIO |APELLIDO1APELLIDDZESTADOD
1 UD43s Uzuario PRESUPUESTO FARAH ABDALA, AEDALA ACTIVO
= SUHAILL
z luo77s Usuario |GERENCIA DE SEGUIMIENTO & LA CALIDAD E‘;‘:;::f‘ Abrego Bbrego BCTIVO
2 |uiosz Uzuario DESARROLLO PROFESIONAL DOCENTE EE&?SRTO ABREGO CRUZ ACTIVO
4 [uo1s1 Uzuario DESCENTRALIZACION Ef‘z?:lfém ACEVEDO  [MARAVILLA ACTIVO
. [DEPARTAMENTO DE PROGRAMAS DE PREVENCION
s [ulo94 Usuario |l s | s HIYES ALMA CORIMA lacosTA  |DE ACTIVO
Reg:S41 Pag 17109 H i 1 1) H e
Terminado

Figura 56.




Observar los técnicos que dispone el departamento de Soporte Técnico que se

muestra en la figura 58. Ahora solo falta asignar el caso eligiendo uno de los

técnicos del li

stado.

5 http:Mocalhost - Usuarios - Mozilla Firefox L

Terminado

© Busqueda finalizada

Buscar Limpiar

USUARIOS ID | ROL JEFATURA ECIFICIOS
Techico -

DEPARTAMENTC CARGD
MOMBRE APELLIDO 1 APELLIDO 2
IP EQUIFD EXT TELEFONICA EMAIL
ESTADD LOGIN

ACTWD =
No [ ID USUARIDS ROL DEPARTAMENTO USUARIO | APELLIDO1 | APELLIDOZ | ESTADD
1 |unz44 Tecnica  |SOPORTE TECHICO 10R GE B AR RERA MO ACTIVO
2z |unz40 Tecnica  |SOPORTE TECHICO NOELUE CHICAS MO ACTIVO
2 11111 Tecnica  TECHOLOGIA EDLCATIVA Maria Leiva Lara ACTIVO
Reg:3 Pag 1/1 ) i 1 » M Ea

Figura 58.



12.4 Rol de usuario.

Ver figura 59 donde aparece el perfil de usuario, las atribuciones o permisos que
tiene un rol de usuario comun. Los accesos que tiene este rol son bastante

limitados.

Jueves 25 de Septiembre de 2008

CONTROL DE SOPORTE TECNICO
MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones

Bienvenido al sistema .
Ayuda... ™

Bienvenidc
P o-ELE]
B Apertura d

[vmendoza/Usuario]

Figura 59.




12.3.2 Apertura de casos.

En el catalogo de la figura 58 el usuario solo tendra que ingresar un apequena
descripcion del problema que reporta. Luego dar clic en el boton guardar. Para la

informacion guardada se dirija a la cola de casos.

© hitp:Mocalhost - Apertura de ca=zo - Mozilla Firefox

Guardar Borrar Buscar Salir | Detalle
INFORMACION COMPLETADA POR EL USUARIO
CASOID * DESCRIPCION PROBLEMA REPORTADO ESTADO DEL CASO
problemas de virus
MNinguno -
No [ID | ID USUARIO APELLIDO1 APELLIDD2 NOMBRES F. REPORTADO H. REPORTADO ESTADO | BORRAR
1 20 |1 Mendaza Waliente Edwin 2002-09-14 18:01:23 Azignado I:‘
Reg:l Pag 1/1 M “" 1 ) M ]

Terminado

Figura 60.

12.4 Rol de Técnico.

Dentro del Rol de Técnico Figura 59 se encuentran las opciones a las que el
técnico tienen acceso, cabe mencionar que cuentan con la facilidad de ver los
casos que tiene por atender, el estado de los casos que él esta atendiendo, los
casos a los que le ha dado solucion, ademas de un reporte para ver cual es el

historial de los casos atendidos.



[Jueves 25 de Septiembre de 2008

CONTROL DE SOPORTE TECNICO
MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones

Bienvenido al sistema .
Ayuda...

Bienvenidc

[vmendoza/Tecnico]

Figura 61.

En el menu de “Solucion de caso” Figura 62, se encuentran los casos que el
técnico tiene asignado, donde se incluyen: nombre y apellido del usuario, fecha y
hora de reporte y el estado del caso actual. Para iniciar con la solucién de un caso

es necesario hacer un clic sobre el ID y llenar la ficha del caso Figura 63. Es
necesario llenar los campos en asterisco.

Salir 9
¥ casos Asignados - Mozilla Firefox =100 x| -
I \j ‘http:jJ‘lQZ.168‘1‘Ejsh\aldjtn\a.php?clase=tasnsfasignadns 1,7
'COLA DE CASOS ASIGNADOS - POR TECNICO
|[No[ID [APELLIDO[NDMERE|F. REPORTADO| HORA [ESTADO
[1 [22 laGreDa  WeEraLy [zoo0g-09-15  [20:27:53 [asigrada
Registrasi1/1 Pag 171 _

Cipciones

intema

@ Busqueda finalizada

[ Terminado

[JBARRERA/Tecnica)
Opciones

Figura 62.



En la figura 63 a continuacion se muestra los pasos a seguir para el técnico de
solucion a los problemas presentados, teniendo que modificar el "ESTADO DEL
CASQO” donde se presentan 3 estados: en remision externa, remision interna y
finalizado. Ademas de eso es necesario llenar los campos de: “PROBLEMA
GENERAL”, “PROBLEMA ESPECIFICO”, para llenar estos campos es necesario
dar un clic sobre “PROBLEMA SUBESPECIFICO”, y se mostrara una pantalla
adicional Figura 64. En caso de ser necesario el préstamo de un equipo hay que
seleccionar “PRESTAMO DE EQUIPO EN REMISION” y “REMISION DE EQUIPO

DE USUARIQ” referirse al manual de inventario.

¥ solucion de caso - Mozilla Firefox o [=] ]
[ 17 | hetpsfy252. 168.1.6/shielfie phezclasemcasos_sohiciandiker_fields=i10_caso_idbfiter_values=222 T
Guardar Limpiar Salir Formato Impresion
INFORMACION COMPLETADA POR EL USUARIO O AGEMTE CENTRO LLAMADAS
ICASD 1D IDESCRIPCICON PROBLEMA REPORTADC FESTADOD DEL CASO
Se reinicia la computadera
22 Asignado
USUARTO ‘F. REPORTADA IH‘ REPORTADA
AGREDA WERALY ‘ 2008-09-15 |2D:27:EE
‘ INFORMACION SOBRE LA ASIGNACION DEL TECNICD
ECHICO ASIGNADC ‘F. ASTGMNADA IH‘ ASIGMNADA
‘ BARRERA MO JORGE ‘ 2008-09-15 | 21:24:4F

INFORMACION A COMPLETAR POR EL TECNICD

FDESCRIPCION PROBLEMA REAL

FDESCRIPCION ACTIVIDAD REALIZAGA

Problemas

con |3 fuente,

Gambio de fuente

F. FINALIZACION

H. FINALIZACION

[PROBLEMA GENERAL [PROBLEMA ESPECIFICO [%e, SUBESPECIFICO

‘ HARDWARE | Problemas de CPU fuente expirada

| REAPERTURAS DEL CASO O
PRESTAMO DE EQUIPQ A USUARIQ
No INVENTARIO T. HARDWARE MARCA MODELO |

Registros:0/0

REMISION DE EQUIPQ DE USUARIO
[No [ INVENTARID | T. HARDWARE MARCA MODELD ESTADO REMIS,

Registras:0/0

ESTADO PREST.

@ Registro seleccionado =

| Terminada

Figura 63.

Es necesario seleccionar un Problema General y dar un clic sobre “P. GENERAL”,
hay que repetir el mismo procedimiento para el problema sub especifico, luego de
seleccionar los dos dar clic en el boton “BUSCAR”, y luego buscar el problema
sub especifico dentro de la tabla de la Figura 64, y dar un clic sobre el campo “No”

del registro correspondiente, caso se ser necesario puede afiadir una descripcion.



¥ BUSQUEDA DE PROBLEMAS - Mozilla Firefox -10] x|

I |j |http:,l’,l’192.168.1.6,|’shield,|’bsqd.php?clase=pr0blema_subespeciFico&getback_ﬂeIds=i8J:ur0bIema_general_id|i8_ ﬁ_,j

|!Buscar! | Limpiar |

P. GEMERAL P. ESPECIFICO P. SUBESPECIFICO ID
HAR.DWARE Problemas de CPU

PROBLEMA SUBESPECIFICO DESCRIPCION

NoP. GENERAL| P. ESPECIFICO |P. SUBESPECIFICOD ID P. SUBESPECIFICOD

1 HARDWARE [Problernas de CPU [3000% ffuente expirada

2 HARDWARE [Problernas de CPU 30010 rmemoria RAM dafiada

3 HARDWARE [Problermnas de CPU (30011 ftarjeta de video dafiada

4 [HARDWARE [Problermnas de CPU (30012 rnotherboard dafiada

5 HARDWARE [Problernas de CPU (30013 rnicroprocesador dafiade

& [HARDWARE [Problernas de CPU (30014 CD-ROM dafiadao

7 HARDWARE [Problernas de CPU (30015 quernador de DWVD dafiadao
& [HARDWARE [Problermnas de CPU [30016 combo COYDW dafiado

2 HARDWARE [Problermas de CPU (30028 expnsion de memeoria RAM
Reg:9 Pag 1/1 M, L 1 b M) Foie)

@ Busqueda finalizada

| Terminada

Figura 64.

En el menu “Casos reabiertos” Figura 65 como su nombre lo indica se encuentran
los casos que han sido reabiertos, por los usuarios, donde con un clic sobre el
apellido de usuario se puede ver la ficha del usuario Figura 66, y con un clic sobre

el ID se puede visualizar la ficha del problema Figura 63.

Salir @

Lunes 13 de Septiembre de 2008

K s Casos Reabiertos - Mozilla Firefox ol x|
I | http:/{192.168.1.6/shield/cola.php?clase=casos_reabiertos_tecnico >

COLA DE CASOS REABIERTOS

[NoID[APELLIDD| NOMERE [F. REPORTADO| HORA [ ESTADD
Onclones [ [z [cALDERGN [cARLOS ALFREDO [2008-07-05  [03:19:13 [Reabierta
P Registros:i1/1 Pag 1/1

¢ Casos

@ Busqueda finalizada

| Terminado

[DBARRERA/Tecnico]

Jpciones

Figura 65.




¥ Usuarios - Mozilla Firefox ;lglil

I |:] | http:ff192.168. 1. 6/shield|fle. phprclase=usuarios&fiker _fields=c&_usuario_idafilter_values=10148 ﬁ:_':.?

FICHA DEL USUARIO

*USUARIOS I FROL LS GIM

uol4s Uszuario CCALDERON
*NOMBRE *PRIMER. APELLIDO FSEGUNDO ARPELLIDC
CARLOS ALFREDD CALDEROM CALDERON

EDIFICIO HDEPARTAMENT O

Al DESCEMTRALIZACIC

JEFATURA EMAIL

Direccion Macional de Administracidn CCALDERON@mMined.gob.sw
*CARGO

D

IP EQUIPC EXTEMCION TEL. ESTADD

0.0,0.0 a ACTIVG

@ Registro seleccionado

| Tetminado

Figura 66.

En la Figura 67. se pueden ver los casos que se encuentran en remision externa
similar al de remision interna, ademas de contar con algunos datos de usuario, el

estado y el ID del caso. Si damos un clic sobre el ID se mostrara la ficha del caso
Figura 63.

) Casos En Remision - Tecnico - Mozilla Firefox - 1ol x|

I |_1'] | hkbps {192, 168, 1.6)shigldfcola, php?olase=casos_en_remision_tecnicos ki

COLA DE CASOS EM REMISTON EXTERMA - POR TECNICO

NulID APELLIDO NOMBRE F. REPORTADO| HORA ESTADO R.ESTADDO
1 |2_ CALDEROM (CARLOS ALFREDC |2002-07-05 03:02:33 [Remision externa [IMICTADOC |
Registros:1/1 Pag 1/1

'(,;' Busqueda finalizada

| Terminado

Figura 67

En el “historial de casos” Figura 68, se encuentra el historial de casos atendidos
por el técnico, al seleccionar el “No.” se muestra una breve descripcion de caso.
Si selecciona el “ID” se muestran los equipos que el usuario tiene en préstamo
Figura 69 y al seleccionar “ID Usuario” se muestra el detalle del equipo que se

envio a remision Figura 70, con informacion por parte del técnico y del agente de
inventario.



JHistorial de casos - Tecnico - Mozilla Firefox o ] 4|

I |j | htbp:#/192. 168, 1, 6fshield/fgm.php?clase=casos_tecnico# {:?

22| U0saF AGREDA WERALY 2008-0%9-15 20127153 Asignado I-

1g|Uz02 Baires Salazar Melzon 20058-08-06 02:01:36 Pausa -

2 |2 |uDdi48 CALDERCHM | CALDERCM | CARLODS ALFREDC| 2008-07-05 03:19:13 Reabierto I-

4 |2 |uOi48 CALDERCHM | CALDERCM | CARLODS ALFRED S| 2008-07-05 03:08:33 Rerision externa I-
Reg:d Pag 1/1 Hl ) 1 RN

@ Registro seleccionado

| http:ff192. 168, 1.6/shield/fgm. phprdase=casos_kecnico#

Figura 68.

) Prestamos Usuario - Mozilla Firefox 0=

I |3 |http:,l',l'192.168.1.6,|'shie|d,l'Fem.php?clase=casos_inventariosprestamos_usuario&fiIter_FieIds=i1U_caso_id|cB_usuario_id&FiIter_values=3IUUI48# ﬁ

 Modificar | Borrar | Buscar ' Salir
uo148 11-0114-031 2008-07-05

ACERPOWER 600 ACER
IINACTIVO 'l

E3 Lni4g 11-0114-031 |CPU ECER ECERDOWER 600 (2002-07-05 [IMACTIVO I-
Reg:il Pag1/1 M) 1 L/ [}

@ Reqgistro seleccionado

| Terminadao

Figura 59.



Y Remisiones Usuario - Mozilla Firefox

=10l x|

I D | http:ff192. 168, 1.6/shield/fem. php?clase=casos_inventarios_remisiones_usuarioffilter_fields=i10_caso_jd|c8_usuario_jd&filter_wvalues=3|U0148%# ﬁ

psuartoro ~ [INVENTARIOID
uoias 08-0113-002
[MopELD " [MAReA

3902C952 COMPAQ

2008-07-04 2008-07-14 2008-07-05

Se envio a Global Solutions en concepto de reparacion, equipo no cuenta

ton garantia. Estaba malo todavia IFINALIZADO 'l ID vl

1 (= U014z 02-0113-002 [TECLADOC COMPAQ [3902C952 2002-07-04 (2002-07-14 I_
2 [= U014z 02-0114-002 [CPU DELL OPTIPLEX GXZED [2008-07-04 |2008-07-16 I_
Reg:2 Pag 1/1 ULV § LBV ]

@ Registro seleccionado

| Terminado

Figura 70



ROL DE AGENTE CENTRO DE LLAMADA

En la Figura 71 se muestra la pantalla de bienvenida al usuario de agente de
centro de llamadas.

Jueves 25 de Septiembre de 2008

CONTROL DE SOPORTE TECNICO

MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones

Bienvenido al sistema .
Avuda... O

#® CASOS Bienvenidc

Figura 71.

El usuario agente de llamada tiene la capacidad para crear nuevos casos de
soporte, ademas de crear reapertura de casos de cualquier usuario. En la Figura
72 se muestra la ventana a la cual tiene acceso este usuario, donde el debe llenar
todos los datos necesarios, el link de “USUARIO” es para poder crear una
busqueda del usuario que reporta el problema Figura 73, desplazandose con los

botones de abajo de la tabla o sino por nombre o apellido.

¥ http://192.168.1.6 - Apertura de caso - Agente - Mozilla Firefox 13l x|
| Modificar H Borrar H Buscar Detalle
INFORMACION COMPLETADA POR EL AGENTE
ASD I * DESCRIPCION PROBLEMA REPORTADO ESTADOD
Prohlemas con el servidor de correo.
19 Abierto =
USUARID rTECNICD ASIGHNADD
Lopez Ramos Hector ‘
No [ ID ID USUARIO APELLIDO1 APELLIDD2 NOMBRES F. REPORTADO H. REPORTADO ESTADOD BORRAR
Lo|zz ) AGREDA WERALY 2008-09-15 20:27:53 Asignado r
2 |zi |UD4zs ABDALA ABDALA FARAH SUHAILL 2008-09-10 20:54:48 Abierta r
3 |zo U302 Baires Salazar Nelson 2008-09-10 20:36:18 Abierta r
4 |13 usoz Lopez Ramos Hector 2008-08-15 22:23:05 Abierta -
5 |18 | us0z Baires Salazar NHelson 2008-08-12 19:02:08 Abierta [m]
Reg:22 Pag 1/5 M L) 1 L) ) -]

@ Registro seleccionado

| Terminado

Figura 72



=101

USUARIOS ID |ROL | JEFATURA |EDIFICIOS
“ Minguno j ‘

DEPARTAMENTO | camrso

NOMBERE | APELLIDO 1 | APELLIDG 2

IF EQUIFC | EXT TELEFGNICA | EMAIL

ESTADC | LoGIN

ACTVG |
Mo [ ID USUARIOS ROL DEPARTAMENTO USUARIO APELLIDO1 | APELLIDD2 |ESTADD
1 Un4zs Usuario  |PRESUPUESTO FARAH SUHAILL B DALA ABDALA WCTIVE
z Uo77s Usuario |GERENCILA DE SEGUIMIENTO A LA CALIDAD Ricardo Leonel labrego #brego BCTIVO
3 uiosz Usuario  |DESARROLLO PROFESIONAL DOCENTE EDGAR ERNESTO WEREGO cRUZ BCTIVO
4 Uoisi Usuario  |DESCENTRALIZACION PATRICIA LIZETTE  |ACEVEDD MARAVILLA  ACTIVO
5 Uioo4 Usuario |DEPARTAMENTS DE FROGRAMAS DE PREVENCION Y AROYO A LA NINEZ MLMA CORINA BWCOSTA DE WETIVE
Regi538 Pag 1/108 W 19 1 ») W) 8
Terminado

Figura 73.

ROL DE AGENTE DE INVENTARIO

En la Figura 74 se muestra la pantalla de bienvenido del agente de inventario.

& General

Opciones

Jueves 25 de Septiembre de 2008

Bienvenido al sistema |
Ayuda...

Eienvenidc

MINEDHELPDESK Vr 2.5

[vmendoza/sgente de Inventario]

Opciones

CONTROL DE SOPORTE TECNICO

Salir @

Figura 74




En la figura 75 se muestran los casos en remision interna que se han realizado,
ademas del estado que poseen, si selecciona el “ID” de caso se mostrara o se
asignaré el equipo en préstamo Figura 76, si selecciona el “ESTADO” se mostrara
la Figura 77 donde el técnico y el agente de inventario llenan la ficha para la

remision, este procedimiento es similar a la remision externa.

92.168.1.6 - Casos En Remision Interna - Todos - Mozilla Firefox

1 (12 |Baires Melson 2003-05-04 11122129 Fernision interna
2 |13 |Baires Melson 2002-08-0& 02:00:15 Fernision interna

Registros:2/2 Pag 171

FIMALIZAD O ‘

&) Busqueda finalizada

| Terminado

Figura 75
Jhttp://192.168.1.6 - Prestamos - Mozilla Firefox = | Ellll
12 usao2 07-5417-016 2008-08-12
MONITOR HF 54 HP

ACTIVO vi
1 1z a0z 07-5417-016 MAONITOR HP HP S4 2008-08-12 ECTIVO l_ ‘
1 W A

Reg:l Pag 1/1 H) )
Terminada
Figura 76.
Jhttp://192.168.1.6 - Remisiones - Mozilla Firefox i =] 4|
12 usoz 07-5417-001
MONITOR 462 PROVIEW

2008-08-12 2008-08-12 2008-08-12

[Fraczaoe = [TE

1 1z usnz 07-5417-001 MOMITOR PROVIEW 462 2008-08-12 2008-08-12 r F
1 » LI |

Regil Pag 1/1 ] o)

[l

Terminado

Figura 77.



Rol de gerente de soporte

En la figura 78. Se puede ver la pantalla principal o ambiente de trabajo del rol
gerente de usuario en la cual se observa que la componen las funciones

principales y las sub funciones que la conforman.
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9 CONTRO@E_. SOPORTE TECNICO

MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones

Bienvenido al sistema .
Avuda... &4

@® Casos

Dienvenidd

& Usuarios

[vmendoza/Garente de soporte]

Figura 78.

Asignacion de casos.

© http:ilocalhost - Casos Abiertos - Mozilla Firefox

COLA DE CASOS ABIERTOS - TODOS

Mo | ID APELLIDO NOMEBRE F. REPORTADO HORA ESTADOD
1 19 Lopes Hector 2008-08-15 22123105 Bbierto

2 20 VR R E GO ECGAR ERMESTO 2008-09-20 10:02:35 Bbierto
Registros:2/2 Pag 1/1

@ Busqueda finalizada

Terminado

Figura 79.




Al dar clic en el apellido del usuario se observaran los datos del usuario que

reporta el caso o problema. Como se muestra en la plantilla de la figura 80.

© hitp:/Mocalhost - Usuarios - Mozilla Firefox

FICHA DEL USUARIO

FUSUARIOS ID FROL LOGIM

903 Administradar hlopez

*NOMBRE *PRIMER APELLICO FSEGUNDO APELLIDO

Hedtar Lopez Famos

EDIFICIO FDEPARTAMENTS

Al SOPORTE TECHICO =

JEFATURA EMAIL

Direccion de Informitica hecar@grnail com

FCARGO

Tecnico

IP EQUIRO EXTEMCIOM TEL. ESTADC

192,168.0.20 4051 ACTIVG

{h Reaqistro seleccionado hd
Terminado

Figura 80.

Pero hasta el momento no se ha asignado el caso, por lo que se procede en este
momento a colocar el puntero del mouse sobre el ID de usuario y dar clic

izquierdo, de ese modo se llegaréa a la plantilla de la figura 81.

Casos reabiertos.

EL gerente del departamento tiene que estar enterado de todo lo relacionado con
el departamento de Soporte Técnico es por ello que existe un catalogo llamado
casos reabiertos el cual se muestra en la figura 81. Al dar clic sobre la sub funcién
(Todos casos reabiertos) aparece el catadlogo en el cual se pueden observar todos
los casos reabiertos, Recordemos que los casos reabiertos son aquellos en los
cuales se ha reiterado el problema vy este tiene que ser escalado hacia el gerente
del departamento de SoporteTécnico para realizar la investigacion

correspondiente.



5 hitp:/Mocalhost - Casos Reabiertos - Mozilla Firefox

COLA DE CASOS EN REABIERTOS - POR TECNICO

Mo ([ID | APELLIDO NOMBRE F. REPORTADO HORA REAPERTURAS ESTADDO
1 & |CORTEZS MARTA LILLAM 2005-07-05 O4:531:01 Feabierta
2 |2 CALDEROCHM CARLOE ALFRED O 2008-07-05 03:19:13 Reabiera
3 |11 |Raires Melzan Z008-058-03 ?1:39:59 Feabiertao
4 |13 |RBaires Melzan Z008-058-05 16:46:47 Feabierto
5 |14 |Baires Melzan 2008-058-05 1&6:47:07 Reabiera
Registros:5/5 Fag 1/1
) Busqueda finalizada
Terminada

Figura 81

Pero no basta con solo ver pocos datos del usuario, es necesario que el gerente

esté enterado de quien es el usuario al que se le ha reabierto el caso,

simplemente posicionamos el mouse sobre el apellido del usuario y damos clic

izquierdo, inmediatamente se desplegara la ficha del usuario que muestra la

Figura 82.

© http:/Mocalhost - Usuarios - Mozilla Firefox

FICHA DEL USUARIO

FUSUARICS ID FROL LioEIN

uoizz Usuario MZCORTEZ

*NOMERE #PRIMER APELLIDC HEEGUNDO APELLIDG
MARTA LILLAM CORTEZ MAMNZ AN

ECIFICIO HDEPARTAMENTO

A2 AUDITORIA IMTERM

JEFATURA EMAIL

Direccian de Auditoria Interna MCORTEZ@mined. gob.sw
FCAR GO

MO

IP EQUIPC EXTEMCION TEL. ESTADC

0.0.0.0 2234 ACTINVG

Terminado

@ Reaistro seleccionado

m

Figura 82.



Pero el gerente tiene que esterarse cual ha sido el problema que reportd el
usuario, quien fue la persona o técnico que le atendid, cual ha sido la solucién al
problema, si se ha remitido equipo al usuario y si se ha realizado préstamo.

Toda esa informacion puede consultarla el gerente colocando el puntero del
mouse sobre el ID de usuario y dando clic izquierdo. Toda la operacién descrita
est4 referida a la figura 81.

Después de elegir el ID de usuario aparecera un catadlogo como el que se

muestra en la siguiente Figura 83 con toda la informacion y status del problema.

¥ http:/Mocalhost - Solucion de caso - Mozilla Firefox

Guardar | Limpiar Salir Formato Impresio
THFORMAGION COMPLETADA POR EL USUARIO O AGENTE GENTRO LLAMAGAS
CASO 1D DESCRIPGION PROBLEMA REPORTADG FESTADO DEL CASG
Se me quemo la maquina
3 Resbiert
UsUARIO |F. REPORTADA H. REPORTADA |
CORTEZ MANZAND MARTA LILIAN | 2008-07-05 | 04:51:01 |
INF SOBRE LA ASIGNAGION DEL TECHIGO |
TECNIGO ASIGNADO F. ASIGNADA H ASTGNADA |
CHICAS 1= JOSUE 2008-07-05 03:22:21 ‘

INFORMACION A COMPLETAR P

EL TECHICO

FDESCRIPCION PROBLEMA REAL

Se queno la Motherbaard

F. FINALIZAGION

H. FINALTZACIGH

2008-07-05 05:137:04
|PROBLEMA GENERAL [PROBLEMA ESPECIFICO %P SUBESPECIFICO. |
HARDWARE | Problemas de cpu | motherboard dattsda |

REAPERTURAS DEL CASO 1

No | INVENTARIO | T.HARDWARE

SRR SO

MODELO.

ESTADO PREST. || No |

T T A T )

MARCA |  MODELO

| ESTADO REMIS.

MARCA
I

1 |o7-0114-023

lcpu IDELL

|OPTIPLEX &1

[TNACTIVO

L [o7-0114-012

| T. HARDWARE
cPu

(COMPAG EVO 0310w

[FINALIZADO

Registros:1/i

Registrosii/l

@ Registro seleccion

ado

Figura 83.

Casos en remision externa.

Como se menciond antes el gerente debe estar enterado de todo lo que sucede
en el departamento, de aquellos equipos que se encuentren en remision externa,
ya que de esta manera el gerente puede tomar medidas de presion a la empresa

de soporte externo cuando ha extralimitado la devolucién del equipo.



Para ver los equipos en remision externa ir a la pantalla o entorno de trabajo del
gerente de soporte, clic izquierdo en la funcion principal casos, de las sub
funciones dependientes favor escoger la sub funcién casos en remision externa,

ahora aparecera un catalogo como el que se muestra en la figura 84.

COLA DE CAS0OS EN REMISTION EXTERNA - TODOS

[Me[ID | APELLIDOD | MOMERE | F. REPORTADD | HORA | ESTADOD R.ESTADO
1 |10 wbrego Ficardo Leonel Z005-07-05 11:30:02 |Remision externa |FINALIZADC
2 |z |CALDEROM |CARLOS ALFREDC  |2008-07-05 02:08:22 |[Rernision externa  [INICIADO
Registros:2/2 Fag 1/1

(2) Busqueda finalizada

Terminado

Figura 84.

En el ejemplo de la Figura 84 se puede observar que tenemos dos casos:
finalizado e iniciado, para el ejemplo se elegira el caso finalizado por presentar un

catalogo con informacion completa.

Iniciar dando un clic izquierdo sobre el campo que dice remision externa y que
tenga la condicion finalizado refiriéndonos a la figura 84, al hacer lo anterior
inmediatamente aparecera un nuevo catalogo como el que se muestra en la

Figura 85.



Modificar Borrar Buscar Salir | Info.

PARTE A COMPLETAR POR TECNICD

CASD ID USUARID ID *IMNYENTARIO ID
10 uo778 _
45-5417-004
TIPO HARDWARE MODELD MARCA
MONITOR 3812A133 COMPAQ
PARTE A COMPLETAR POR AGENTE DE INVENTARIO
F. REMISION F. PROGRAMADA REINGRESO F. REAL REINGRESDO
2008-07-04 2008-07-11 2008-07-05
COMENTARIO ESTADOD
Global
|ND|CﬁSD | USUARID INYENTARIOD T. HARDWARE MARCA | MODELO F. REMISION | F. REINGRESO |BEORRAR
1 10 Lo77a 45-5417-004 MANITOR COMPAD 39124133 2008-07-04 2002-07-11
Reg:l Pag 1/1 H " 1 L DA |

@ registro seleccionado

4 n »

Terminado

Figura 85.
La informacion que se observa en la Figura 85 es aparte de las caracteristicas de
los equipos, algo importante son las fechas de remision, fecha programada para
que la empresa externa de soporte realice la devolucion del equipo y la fecha real
de la entrega del equipo al departamento de Soporte Técnico, todos los datos

anteriores en alguna medida ayudaran en la toma de decisiones.

Casos en remision interna.
El proceso de consulta es similar a la sub funcion anterior con la diferencia que

los equipos se encuentran en reparacion en el departamento de Soporte Técnico.

Para ver los casos en remision interna primero elegir la funcidon principal casos
luego la sub funcién casos en remisién interna, todo esto dentro del entorno de

trabajo del gerente de soporte técnico.

Como resultado del proceso anterior tendremos el catdlogo que se muestra en la

figura 86.



L5 hittp:iMocalhost - Casos En Remision Interna - Todos - Mozilla Firefox

COLA DE CASOS EMN REMISION INTERNA - TODOS

No | ID | APELLIDO | NOMBRE F. REPORTADD HORA ESTADD R.ESTADD
1 12 |Baires Melson 2008-08-04 11:22:29 Fernision interna FIMALIZAD O |
2 15 |Baires Melson 2002-02-0& 0z2:00:15 Fermision interna

Registros:2/2

Pag 171

(& Busqueda finalizada

Terminado

Figura 86
Del catdlogo de la Figura 86 elegir el ejemplo que tiene el estado de finalizado,

dar un clic izquierdo sobre el campo remisién interna con la condicion finalizado.

Ahora es posible observar el catdlogo que se muestra en la Figura 87 con los
datos o caracteristicas del equipo y las fechas que son de importancia como fecha

de remision, fecha programada de reingreso y la fecha real de reingreso.

(AR PN 1> e

[ Modificar || Barrar || Buscar Salir | Info.
'PARTE A COMPLETAR POR TECNICO
CASDID USUARID ID *INVENTARIO ID.
12 ua02 07-5417-001
TIPO HARDWARE MODELD MARCA
MONITOR 462 PROVIEW
PARTE A COMPLETAR POR AGENTE DE INVENTARIO
E REMISION, Sl A - i
2008-08-12 | 2008-08-12 | 2008-08-12
COMENTARIO [ESTADO REMISIONES
FINALIZADO [~ 1=

[N [ caso | USUARIO I INVENTARIO I T. HARDWARE [ MARCA T MODELO F. REMISION I F. REINGRESO I EORRAR
b he usoz lo7-5417-001 [ménrTor PRovIEW [ee2 2008-03-12 2008-08-12 B

Regil Pag 1/ 1 -]

@ registro selecciona;

Figura 87




Monitor.

En la Figura 88 se muestra una pantalla que le serd de gran ayuda al
administrador del sistema ya que desde esta ventana podra monitorear la
cantidad de casos abiertos, asignados, finalizados, los de remision interna y
externa, como también aquellos casos que estan en pausa. Es importante aclarar

que los estados de estos casos de actualizan ¢/ 7seg.
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CONTROL DE SOPORTE TECNICO
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Figura 88

Como se obtiene la pantalla de monitoreo?

En la pantalla principal del rol de administrador aparece una funcién con el
nombre monitor, al dar clic sobre la funcidbn monitor se desplegara una sub
funcién llamada monitor de actividades a la cual dar clic izquierdo. Al realizar el

procedimiento anterior se tendra como resultado la pantalla de la figura 88.



Reportes.

Hay que recordar que los reportes son los que ayudaran a medir la capacidad del
departamento de Soporte Técnico. Dentro de los reportes se encuentran: reporte
para medir la eficiencia del técnico, reporte de casos atendidos y reporte de

equipos en préstamo o remision. Todos los reporte puede generarse haciendo

uso de filtros.

Jueves 25 de Septiembre de 2008

CONTROL DE SOPORTE TECNICO

MINEDHELPDESK Vr 2.5

Opciones
© Administracion
E% Inventario
£ Usuarios
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B Casos de soporte
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Ayuda... 1
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E£f ROLLInventario

# ROLLGerente
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Figura 89.



Reporte de eficiencia de técnicos.
Para generar el reporte de eficiencia de técnico, primero elegir la funcién principal
Reportes luego la sub funcién reporte de eficiencia de técnico, al realizar el
proceso anterior se presentara el siguiente catadlogo que se muestra en la figura
90. Podemos tener dos tipos de reportes los cuales son:

e Eficiencia de técnicos por peso del problema.

e Eficiencia del técnico por tiempo de solucién del caso.
A estos dos reportes se les pueden aplicar los siguientes filtros: fecha de consulta

o periodo que interesa consultar, tipo de trafico y finalmente unidad de medida.

3 http:Mocalhost - GENERAR REPORTE DE EFICIENCLA DE TECHICOS - Mozi...

PARAMETROS DEL REPORTE

TIPO DE REPORTE

Eficizsncia de teenicos por peso del problema -
FECHA INICIAL FECHA FINAL TIPO DE GRAFICO
2008-03-03 2008-09-25 Tecnico Vrs Valor Medido |~
UNIDAD DE MEDIDA TECHICO

Peso del problema |~ Todos -

{GENERAR REPORTE !

Q reporte abierto con exito

javascript: ShowZalendar{'document, FarmHTML, dt_Fecha_fin', wmd'," -, Future’)

Figura 90.
Después de haber elegido los filtros de consulta dar un clic con el mouse en el
boton GENERAR REPORTE.

Como resultado se generara el reporte de la Figura 91 en el cual se muestra una
tabla con ciertas ponderaciones que es donde se refleja la eficiencia del técnico

de la tabla, también aparecera un grafico resultado de la tabla.



9 http:/localhost - Reporte de eficiencia de tecnicos - Mozilla Firefox

v MINIETERID) DE ECTHAL 0%

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA,

SOPORTE TECMICO

REPORTE DE EFICIENCIA DE TECNICOS POR PESO

DEL PROELEMA

DESDE 2008-03-03 HASTA 2008-09-25

No TECNICD ID

TECNICD ROL

CASOS ATENDIDODS

¥ALOR PROBLEMAS(A)

¥ALOR USUARIOS(B)

SUMA ¥ALORES(A+EB)

1 |Joz40

HOSUE
CHICAS
MO

Tecnico

]

]

2

&

[N

o244

HORGE
BARRERA
515

Tecnico

10

[

ooz

Melson
Baires
Salazar

dministrador

4

4

Grafico - Eficiencia de tecnicos

é;!r

Tetminado

Impreso por: Vladirmes Edwin Mendoza Valiente

Fecha de Impresion: Jueves 25 de Septiembre de 2008

m

Figura 91.

Reporte de casos atendidos.

El proceso de la generacion del reporte de la Figura 92 es similar al reporte de
eficiencia de técnicos. Favor hacer referencia.

&) http:/Mocalhost - GENERAR REPORTE DE CASOS ATENDIDOS - Mozilla Firefox :

PARAMETROS DEL REPORTE
TIPO DE REPORTE CONSOLIDAR POR F.l CASO REFORTADO F.F. CASO REPORTADO
CONSOLIDADO |~ ESTADO DEL CASOD hd 2008-04-01 2008-09-25
JEFATURA DEPARTAMENTO
Todos Todos
USUARID TECHICO
Todos
PROBLEMA GENERAL PROBLEMA ESPECIFICO
Todos Todos
PROELEMA SUBESPECIFICO ESTADO DEL CASO
Todos Todos -
|GENERAR REPORTE!

Terminado

O reporte abierto con exito

m

Figura 92.
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v MINIETERID) DE ECTHAL IR
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1L bierta z
2 2 signadao 1
3 il Finalizado 3
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Figura 93.

Reporte equipo en préstamo y remision.

El proceso de la generacion del reporte de la figura 94 es similar al reporte de
eficiencia de técnicos. Favor hacer referencia.



PARAMETROS DEL REPORTE

REPORTE DE EQUIPO EN: F. IMICIAL F. FINAL

REMISION A 2008-03-03 2008-09-25
TIPO HARDWARE MARCA MODELO

Todos ~|| Todes = | Todos -
ESTADO PRESTAMO ESTADO REMISION ESTADO DEL CASO

Todoes Todos *| | Todos )

GENERAR REPORT

reporte abierto con exito

javascript: Showalendar("document. FormHTML. dt_Fecha_fin',wmd', "', Future’

¥ http:/Mocalhost - Reporte Especifico de Equipo en Remision - Mozilla Firefox

Figura 94.

|
oy (1)

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA
SOPORTE TECMICO
REPORTE ESPECIFICO DE EQUIPO EN REMISION
DESDE 2008-03-03 HASTA 2008-09-25
DATOS DELEQUIPD DATOS DEL USUARIO
NoltASO ID|INVENTARIO ID[TIPO HARDWARE|  DESCRIPCION EQUIPG MARCA | MODELD |FECHA REMISIONESTADO REMISION)  JEFATURA DEPARTAMENTO USUARIO [ESTADO CASO
DISCO DURG 40 GB adirmmees Edui
ih 20114037 CPU MEMORIA:25¢ ME. cLon  |vo 2008-08-03 FINALIZADO o o Mendoza Finalizado
MIGROPRGCESADOR ! INTEL lendoz:
CELERON 2.0 GHz
DISCO DURC: 4056 I CarLOS
MEMORIA:Z56MB OPTIRLEX h lLFREDO Rernision
zfz 08-0114-002  CRU e ks PENTIUM  |PES- INICIADG de Administracién DESCENTRALIZACION  [Laio® - Remisio
4 CALDER N
Direcdion Nacianal CARLOS
B 08-5417-002  MOHITOR D bELL  |peLL IHIGIADG de Adrainistracién DESGENTRALIZAGION P REDO Remision
GALDERON  externa
CALDERON
Dirscion Nacional CaARLOS
af 08-0113-002  TECLADO HD (FOMPAQ 3902€952 o00g-07-04 FINALIZADO de Administracién DESCENTRALIZACION  Cai-0® | Resbierto
CALDER N
DISCO DURG 404 racdon Nadonal CARLOS
MEMORIAIZ56MB OPTIRLEX p WALFREDO
sh 08-0114-002  CPU e o penTIm [PELL ot 2008-07-04 FINALIZADO e Administracién DESGENTRALIZAGION  AHRDO ' pagbierts
4 CALDERON
EMORTA 26 compaq evo 31w pireccin o MARTA LiLian
6l 07-0114-012  CRU RO A e eBOR ! PENTIUM & 2008-07-04 FINALIZADO Auditoria Interna  AUDITORIA INTERNA  CORTEZ Reabierto
MANZANO
1.5GHz
) I— Direcdén de MARTA LILIAN
7 07-5417-012  MOHITOR HD QU s7o 2008-07-03 FINALIZADO Muditoria Irterms  AUDITORIA INTERHA ORTEZ Finalizado
MANZANO
GERENGIA DE Ricardo Leonzl
s f1o 45-5417-004  MONITOR D COMPAQ 39124133 [2008-07-04 FINALIZADO pireccion Kagonal e imiento 4 La lbrago Abrage Lermision
d= Eduscion axtarna
CALIDAD
9z 07-5417-001  MONITOR MD FROVIEW |4en 2008-08-12 FINALIZADO Direccion de SGRORTE TECNICO Melson Baires  Remision
Infarmatica Salazar intemna
Impreso por: Vladirmes Edwin Mendoza Valiente Fecha de Impresion: Jueves 25 de Septiembre de 2008

Terminada

Figura 95.




