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I. Resumen ejecutivo

El presente proyecto de tesis, fue desarrollado para la Unidad de Mesa de Ayuda del

departamento DGTIC de la Dirección del Servicio de Salud Metropolitano Sur, el cual no

contaba con un Sistema, que permitiera ir almacenando la información de los requerimientos

que se van presentando en forma diaria a los funcionarios de los distintos establecimientos

del Área Sur. Este Sistema permite ver el estado de un requerimiento desde su creación hasta

la solución de una orden de trabajo, lo que permite disminuir el número de requerimientos y

evaluar los tiempos de respuestas de cada solicitud creada.
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II. Abstract

The present thesis project, was developed for the Help Desk Unit of the DGTIC department

of the South Metropolitan Health Service Directorate, which did not have a System, which

would allow storing the information of the requirements that are presented in daily form to

the officials of the different establishments of the South Area. This system allows you to see

the status of a requirement from its creation until the solution of a work order, which allows

to reduce the number of requirements and evaluate the response times of each request created.
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III. Introducción

Los constantes cambios tecnológicos sumados a la gran cantidad de funcionarios que

componen el staff de cada establecimiento dependiente del Servicio de Salud Metropolitano

Sur (SSMS en adelante), crea la necesidad por parte del Departamento de Gestión de

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (DGTIC en adelante) de brindar soporte

y mantenimiento a las diferentes unidades y departamentos del SSMS para gestionar

adecuadamente las necesidades de parte de los funcionarios en relación a su equipamiento

tecnológico asignado.

Dado lo anterior y en base a las necesidades actuales, es que el Departamento DGTIC necesita

el desarrollo de un sistema capaz de brindar y apoyar la gestión de las incidencias levantadas

por los usuarios del SSMS, apoyando en el seguimiento y control de los requerimientos. Este

sistema debe ser una aplicación que permita dar apoyo directo a los encargados de la Unidad

de Mesa de Ayuda del DGTIC y a los encargados TIC de los distintos establecimientos

pertenecientes a la red Sur.
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IV. Capítulo 1: Antecedentes e inicio del estudio

1.1. Título del proyecto

Diseño y Desarrollo del Sistema Ordenes de Trabajo.

1.2. Antecedentes y contexto relevante para el estudio y estado del tema.

Dada la necesidad de poder llevar un registro de todas las incidencias que se generan a diario,

con el parque tecnológico de los distintos establecimientos del Servicio de Salud

Metropolitano Sur y de poder contar con un registro de las veces que se asiste a ver un mismo

equipo computacional ya sea de los contratos que hay Ministeriales o equipos propios.

El contar con información que permita medir la calidad de la atención de los servicios

entregados, así como los tiempos de respuestas de cada incidencia reportada.

Un gran porcentaje de funcionarios considera que la espera que se produce en llamar o enviar

correos solicitando asistencia técnica es muy lento, así como el no contar con un histórico de

los problemas que hay por estación de trabajo a lo largo del tiempo.
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1.3. Cliente

La Dirección del Servicio de Salud Metropolitano Sur se encuentra ubicada en Avenida Santa

Rosa N°3453 de la Comuna de San Miguel siendo el Director del Servicio de Salud

Metropolitano Sur el Doctor Osvaldo Salgado Zepeda, esta Dirección de Servicio cuenta con

400 funcionarios, los cuales deben dar las directrices a los demás establecimientos de la red

pública de salud, los cuales están ubicados en 11 comunas del área sur de la Región

Metropolitana (San Miguel, La Granja, Paine, Buin, Calera de Tango, La Cisterna, Pedro

Aguirre Cerda, Lo Espejo, El Bosque, San Bernardo, San Joaquín).

Los clientes de la aplicación serán todos los funcionarios del Servicio de Salud Metropolitano

Sur, que requieren la asistencia de un técnico.

1.4. Identificación y descripción del tema a estudiar

El tema a estudiar es el desarrollo de un sistema de control de incidencias, las cuales ocurren

a diario en todos los Establecimientos dependientes del SSMS, donde se analizará el

desempeño del servicio técnico junto a la calidad de los servicios entregados.

Dentro de los compromisos de gestión adquiridos por la Dirección del Servicio de Salud

Metropolitano Sur frente al Ministerio de Salud, se encuentra el contar con un sistema que

permita llevar un control de las incidencias que se generan a diario con todo el parque
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tecnológico que hay actualmente en los distintos establecimientos pertenecientes al Servicio

de Salud Metropolitano Sur.

Esta aplicación debe ser capaz de resguardar la información y generar los reportes que

permitan ir cotejando la cantidad de órdenes creadas con las cerradas, permitiendo con esto

poder reducir los tiempos para la generación y clasificación de las solicitudes.

El Departamento de Gestión TIC del SSMS busca brindar una solución de calidad a los

Establecimientos que intervienen en el proceso con el fin de mejorar la gestión de

requerimientos. Actualmente hay un problema que es necesario cubrir con la implementación

de este Sistema, ya que no hay un registro de las incidencias que se generan de cada equipo

instalado, lo que lleva a no poder hacer gestión sobre los equipos que aún están en garantía

tanto con los contratos ministeriales como los propios.
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1.5. Declaración del Problema

El problema se origina cuando los funcionarios del Servicio de Salud metropolitano Sur

requieren la asistencia de personal del DGTIC para la solución de alguna incidencia que

ocurriera con algún equipo tecnológico perteneciente al Servicio de Salud metropolitano Sur,

esta solicitud se realiza por correo electrónico o llamado telefónico y va a depender del

establecimiento de donde se realice la solicitud, será la forma de escalar el requerimiento.

Cuando este requerimiento ocurre dentro de la Dirección del Servicio de Salud Metropolitano

Sur, los llamados telefónicos y correos son directamente a la Unidad de Mesa de Ayuda del

Departamento DGTIC, sin embargo, si son requerimientos de los establecimientos, estos

primero deben llamar a sus encargados TIC locales, siendo ellos los que realizan el llamado

telefónico o envían el correo a la Unidad de Mesa de Ayuda del DGTIC. Debido a la carga

laboral dichas solicitudes no siempre se gestionan a tiempo, usualmente todas las solicitudes

son de importancia alta, por lo que hay que dar prioridad de acuerdo al establecimiento y

unidad solicitante. Como además no hay un seguimiento de dichas solicitudes no todas

quedan resueltas, provocando con ello que se deba volver a ir al lugar para verificar que el

trabajo se realizó lo que provoca una pérdida de tiempo tanto para el técnico como un retraso

en las demás solicitudes que están a espera de ser resueltas, lo que lleva a que se genere un

descontento del funcionario que solicito la visita.

A partir de esta captura de necesidades y requerimientos por parte de la Dirección del

Servicio, es que se genera la necesidad de contar con un sistema que permita modernizar
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estas tareas, y poder contar con un Sistema de Órdenes de Trabajo el que esté disponible en

la Unidad de Mesa de Ayuda y en todas las Unidades TIC de los Establecimientos

dependientes del SSMS.

1.6. Justificación del estudio.

La justificación está dada por la necesidad que tiene el Servicio de Salud Metropolitano Sur

de contar con un sistema que permita solucionar la problemática actual  que es poder resolver

un ticket y que quede el registro de dicho proceso, este sistema será en ambiente WEB, y

podrán generar las ordenes todos los Establecimientos pertenecientes al SSMS en forma

Online, esto debido a que en la actualidad se envía mediante correo electrónico dichas

solicitudes, y una persona en mesa de ayuda es la encargada de digitar dicha información, lo

que provoca retraso en la atención de dicho problema. La idea es que cada encargado TIC de

cada Establecimiento realice sus propias órdenes de trabajo, y que cada funcionario de la

Dirección de Servicio realice las solicitudes en forma individual.

Su factibilidad: Es totalmente factible, ya que el interés de la Dirección del Servicio de Salud

Metropolitano Sur, es poder llevar el control y resolver los requerimientos de los usuarios.

Así como también, es un compromiso de gestión impuesto por el Ministerio de Salud y

asumido por ellos mismos, ya que se decidió por un desarrollo interno aprovechando los

recursos disponibles.
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1.7. Usuarios o Público Objetivo.

Los usuarios o público objetivo de este proyecto serán los funcionarios del Servicio de Salud

Metropolitano Sur ya que el tener todo funcionando en óptimas condiciones hace que la

demora no sea por un tema técnico computacional.

Usuarios o público objetivo:

· Funcionarios de la Dirección del Servicio de Salud Metropolitano Sur, solo estos

funcionarios podrán crear sus propias solicitudes por sistema.

· Encargados TIC de los Establecimientos, ya que serán ellos los que generarán las

órdenes de trabajo a Mesa de ayuda central.

1.8. Objetivos.

1.8.1. Objetivo General

�Construir un Sistema de Ordenes de Trabajo en línea que permita gestionar, agilizar y

mantener la atención de requerimientos de soporte informático que reporten en la operativa

diaria de los diferentes Establecimientos y Departamentos del SSMS�.
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1.8.2. Objetivos Específicos

Reconocer la información otorgada por el cliente para la implementación del sistema

Comparar las distintas alternativas de desarrollo que tendremos para implementar el

sistema.

Descomponer las necesidades del cliente en estructuras de casos de uso del sistema a

desarrollar.

Implementar la interfaz y el código de desarrollo del sistema en un servidor web.

Probar las funcionalidades del sistema en relación a los requerimientos del cliente.

Testear el sistema en su plataforma final.

1.9. Estado del arte

La Dirección del Servicio de Salud Sur dentro de sus proyectos del año 2016, se planteó

como meta el adquirir un sistema de generación de órdenes de trabajo, para ello se realizó

una licitación pública, donde el requisito para las empresas que participaron era el poder

desarrollar o contar con un sistema de órdenes de trabajo ya funcionando y que pudiera

adaptarse a las necesidades del Servicio de Salud. La empresa adjudicada fue Exsoli, cuya

empresa ya contaba con un sistema de órdenes de trabajo y solo se debía adaptar a las

necesidades del servicio de salud.
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Como la empresa no dio cumplimiento a los requerimientos básicos, los tiempos

acordados y debido a las faltas reiteradas al contrato, se desechó esta solución.

Después de esta mala experiencia se optó por buscar software open source que

permitieran llevar el control y la generación de las órdenes de trabajo.

La investigación realizada se basó en dos aplicaciones:

GLPI: este software permite registrar las órdenes de trabajo y además poder llevar el

inventario del equipamiento informático, pero fue descartada por el idioma en que fue

desarrollada.

FAVEO: este software permite registrar las órdenes de trabajo, pero no se puede registrar

toda la información que es relevante para la solución del problema, por lo que no se

adapta a los requerimientos del servicio de salud metropolitano sur.

1.10. Metodología

La metodología para la investigación que se utilizó como instrumento de medición es

cuantitativo, la cual mediante una encuesta se recolectó información específica, así como

también se realizaron entrevistas, las que resultaron ser relevantes para el desarrollo de la

aplicación, la encuesta y las entrevistas se realizaron a los encargados TIC de los

establecimientos y a funcionarios de la dirección del servicio los que están en contacto directo

con la mesa de ayuda del SSMS.
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Una de las ventajas de realizar la encuesta es que no se requiere estar altamente calificado

para poder desarrollarla y finalmente identificar el resultado de esta.

Con respecto a las entrevista realizadas a los encargados TIC de los establecimientos, todos

hacen mención a problemas que son comunes entre cada establecimiento y que tienen que

ver con los tiempos de respuestas y la retroalimentación de la solución de problema.

Con toda esta información se realizó un diagnostico el cual permitió identificar el estado

actual en que se encuentra la unidad de mesa de ayuda, permitiendo identificar la

problemática y como realizar mejoras en función al servicio que ellos prestan.

Con respecto a la encuesta, la muestra se extrajo a través de preguntas cerradas, la que

permitirá medir la satisfacción de los usuarios, donde se considera que 1, es bueno, 2, regular

y 3, es malo.

Pregunta 1 2 3

Qué opinión tiene de la atención de mesa de ayuda

Qué opinas del servicio de atención

Que te pareció el tiempo de respuesta

Mesa de ayuda lo mantiene informado del status de su

solicitud

Sobre el servicio, como fue el trato del técnico

Figura 1: Preguntas tipo para encuesta
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Figura 2: Resumen entrevistas realizadas a los encargados TIC de los establecimientos:

1.10.1. Modelos y métodos de desarrollo del software

El modelo más efectivo para este proyecto, es el modelo en cascada ya que permitirá

determinar el orden de las etapas involucradas en el desarrollo del software, así como

establecer el criterio de transición para progresar de una etapa a la siguiente.
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El modelo en cascada. Considera las actividades fundamentales del proceso, análisis,

diseño, implementación, pruebas y mantenimiento. Los representa como fases separadas

del proceso.

Las ventajas de usar este método son:

Es lineal.

Las actividades están relacionadas secuencialmente.

Cada etapa tiene una entrada y una salida.

La entrada de una actividad es la salida de la etapa anterior, por lo que no se puede

dar inicio a la siguiente fase sin terminar la anterior.

Existe una única fecha de entrega.
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1.11. Resultados

Teniendo en cuenta que el volumen de solicitudes de atención recibidas en la mesa de ayuda

puede llegar a ser hasta ochenta diarias, y de distinta índole, existe la necesidad de realizar

una clasificación del tipo de servicio que se requiere. Los resultados esperados, es poder tener

un control de todas las incidencias que se van generando, permitiendo a los funcionarios

saber en qué estado va su solicitud y en tiempo que se demoran en resolver.

Este sistema además de ofrecer beneficios para los funcionarios, también los ofrece para la

organización, ya que permite monitorear e identificar el foco de los problemas técnicos a los

que se enfrentan los usuarios de manera que permita realizar un mejoramiento en los

productos y servicios que ofrece.
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1.12. Diagrama Proceso mesa de ayuda

Figura 3: Diagrama de Proceso:
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1.13. Marco Teórico inicial

Los temas principales que darán curso a nuestro marco teórico estarán directamente

relacionados con el análisis de los datos que fueron obtenidos a través de las encuestas y

entrevistas realizadas a los funcionarios y a los encargados TIC de los establecimientos, lo

que permitirá entregar un mejor servicio y que la mesa de ayuda tenga mejores evaluaciones

de desempeño de los servicios entregados.

1.14. Herramientas utilizadas

Para la recopilación de información necesaria se realizaron reuniones con los usuarios de la

unidad de mesa de ayuda para que fueran ellos los que realizaran los requerimientos del

sistema, así como también se les solicito a los encargados TIC de los establecimientos

complementar la información de requerimientos.

1.15. Herramientas de Desarrollo.

Las herramientas de desarrollo utilizadas para la fase de construcción del producto del

sistema de información propuesto en la investigación fueron:
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�Oracle SQL Data Modeler�,es una herramienta gráfica gratuita que mejora

la productividad y simplifica las tareas de modelado de datos. Data Modeler

proporciona capacidades de ingeniería directa e inversa y admite el desarrollo

colaborativo a través del control integrado de código fuente. El Data Modeler

se puede usar en entornos tradicionales y en la nube.

�dbForge Mysql�es una herramienta de GUI universal para administración,

desarrollo y administración de bases de datos MySQL y MariaDB. El IDE

permite crear y ejecutar consultas, desarrollar y depurar rutinas almacenadas,

automatizar la gestión de objetos de la base de datos, analizar datos de tablas

a través de una interfaz intuitiva. El cliente MySQL ofrece herramientas de

comparación y sincronización de datos y esquemas, herramientas de informes

de bases de datos, opciones de respaldo con programación y mucho más.

�Sublime Text 3�, es un editor de código multiplataforma, ligero. Es una

herramienta concebida para programar sin distracciones. Su interfaz de color

oscuro y la riqueza de coloreado de la sintaxis, centra nuestra atención

completamente.

Bootstrap. es un framework originalmente creado por Twitter, que permite

crear interfaces web con CSS y JavaScript, cuya particularidad es la de adaptar
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la interfaz del sitio web al tamaño del dispositivo en que se visualice. Es decir,

el sitio web se adapta automáticamente al tamaño de una PC, una Tablet u otro

dispositivo. Esta t�cnica de dise�o y desarrollo se conoce como �responsive

design� o dise�o adaptativo.
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V. Capítulo 2: Estructura organizacional

2.1. Identificación de la institución

El Servicio de Salud Metropolitano Sur forma parte del Ministerio de Salud. Es un organismo

funcionalmente descentralizado, dotado de personalidad jurídica y patrimonio propio para el

cumplimiento de sus objetivos.

Esta coordina una red de establecimientos públicos de salud ubicados en 11 comunas del área

sur de la Región Metropolitana, cuya población asignada asciende a 1 millón 158 mil

habitantes.

Al Servicio le corresponde la articulación, gestión y desarrollo de la Red Asistencial, para la

ejecución de las acciones integradas de fomento, protección y recuperación de la salud, como

también la rehabilitación y cuidados paliativos de las personas enfermas.

Nuestra Red de establecimientos contempla recintos pertenecientes a los distintos niveles de

atención:

7 Hospitales:

3 Autogestionados en Red: Hospital Dr. Exequiel González Cortés / Complejo

Asistencial Barros Luco Trudeau / Hospital El Pino

3 de Mediana Complejidad: Hospital Psiquiátrico El Peral / Hospital San Luis de

Buin �Paine / Hospital Lucio Córdova

1 en convenio: Hospital Parroquial de San Bernardo

3 Centros de Especialidades
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1 Centro de Diagnóstico y Tratamiento (CDT Barros Luco)

1 Centro de Diagnóstico de Referencia de Salud (CRS El Pino)

1 Centro Metropolitano de Imagenología Mamaria (CMIM)

35 Centros de Salud Familiar (CESFAM)

23 Servicios de Atención Primaria de Urgencia (SAPU)

3 Servicio de Urgencia Rural (SUR)

2 Servicio de Atención Primaria de Urgencia Dental (SAPUDENT)

10 Centros Comunitarios de Salud Familiar (CECOSF)

7 Unidades de Atención Primaria Oftalmológica (UAPO)

11 Postas Rurales

5 Centros de Salud Mental (COSAM)

2.2. Autoridades del Servicio de Salud Metropolitano Sur:

Dr. Osvaldo Salgado Zepeda, Director del Servicio de Salud Metropolitano Sur

Dra. Carmen Aravena Cerda, Subdirectora Médica.

Sr. Alfredo Román Marchant, Subdirector Administrativo

Sr. Máximo Gómez Lazcano, Subdirector de Recursos Humanos
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VI. Capítulo 3: Desarrollo de la investigación y resultados

3.1. Declaración de la posición del producto

A pesar que existen distintas aplicaciones actualmente en el mercado, el sistema de

órdenes de trabajo se encuentra en su etapa inicial de posicionamiento, se identificaron

cuáles serán los lugares donde se comenzará a instalar el sistema, esta decisión se basó

considerando la cercanía y el número de funcionarios por establecimiento, la Unidad de

Mesa de Ayuda de la Dirección del Servicio de Salud Metropolitano Sur, y el Hospital

Dr. Lucio Córdova son los lugares que cumplen dichas características.

3.2.Resumen de los Stakeholder

Los Stakeholder del Sistema de Órdenes de Trabajo, serán en primer lugar el jefe del

departamento de cada establecimiento ya que serán ellos los encargados de proponer al

director de cada establecimiento el uso de esta aplicación, el cual mejorará los tiempos de

respuesta a los requerimientos y por ende una mejora en la atención a los pacientes.

También se identifican como stakeholder los profesionales de la Unidad de Mesa de Ayuda

quienes bajaran su carga laboral, ya que el estar generando las órdenes de atención y

revisando caso a caso, si es que fueron resueltas las incidencias generadas. Con el Sistema

de órdenes de trabajo solo revisaran si están cerradas las órdenes o si quedo alguna pendiente,
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esta información quedara almacenada para ser vista, tanto por los encargados TIC de los

establecimientos o los propios funcionarios que han solicitado algún requerimiento.

3.3. Resumen de los Usuarios

A continuación se describen los usuarios del sistema de órdenes de trabajo:

Funcionarios de la Dirección del Servicio de Salud

Unidad de Mesa de Ayuda

Servicio de Salud metropolitano Sur (Encargados TIC y funcionarios de otros

establecimientos).

Funcionarios Unidades DGTIC (Servicio Técnico, Unidad Desarrollo, Unidad

Infraestructura, Unidad Sidra).

Los usuarios del Sistema de Órdenes de Trabajo serán los funcionarios de la Dirección

Servicio de Salud Metropolitano Sur, quienes son los que solicitan la asistencia técnica, ellos

serán los beneficiados directos, ya que cada uno de ellos puede hacer su solicitud por el

sistema de órdenes de trabajo vía web.

Por otra parte, también se verá beneficiado la Unidad de Mesa de Ayuda ya que es una unidad

funcional que se encarga de una serie de actividades que son parte del servicio. Estas

unidades son fundamentales en la gestión de los usuarios, pues constituyen el punto único de
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contacto con los usuarios, y controlan todos los incidentes y requerimientos, ya que el

objetivo es restablecer el servicio a su normalidad en el menor tiempo posible.

Como último beneficiado será el Servicio de Salud metropolitano Sur, debido a que el

Ministerio Salud les dejo como un compromiso de gestión, el contar con un Sistema de

Órdenes de Trabajo, y serán ellos los que visaran y entregaran los resultados de dicho

proceso.

Los usuarios del sistema de Órdenes de Trabajo serán todos quienes usan el sistema y cuentan

con las credenciales de ingreso, por lo que el sistema estará disponible dentro de la red Minsal

para todos los funcionarios autorizados del Servicio de Salud Metropolitano Sur.

El sistema de órdenes de trabajo, está compuesto por perfiles, los cuales se asignan de

acuerdo la función que tiene cada funcionario, estos son:

Tipos de Funcionario Administrador Mesa de Ayuda Usuario Supervisor

Funcionalidad de los perfiles

Ingresar Orden Trabajo X X X

Asignar solicitud dentro de su área X

Asignarse  Solicitud dentro de su área X

Respaldo de la Base de Datos X
Figura 4: Funcionalidad de los perfiles
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A continuación se describe la funcionalidad que posee el perfil de administrador y mesa de

ayuda, en la tabla establecimiento.

Tipos de Usuario Administrador Mesa de Ayuda

Gestión Establecimiento

Ingresar Establecimientos X X

Buscar datos del Establecimientos X X

Modificar datos del Establecimientos X X

Eliminar lógicamente un Establecimientos X X

Listar datos del Establecimientos X X
Figura 5: Funcionalidades de Usuario en Gestión Establecimiento.

A continuación se describe la funcionalidad que posee el perfil de administrador y mesa de

ayuda, en la tabla departamento, la cual va a asociada al establecimiento.

Tipos de Usuario Administrador Mesa de Ayuda

Gestión Departamento

Ingresar Departamento X X

Buscar datos del Departamento X X

Modificar datos del Departamento X X

Eliminar lógicamente un Departamento X X

Listar datos del Departamento X X
Figura 6: Funcionalidades de Usuario en Gestión Departamento.
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A continuación se describe la funcionalidad que posee el perfil de administrador y mesa de

ayuda, en la tabla unidad de trabajo, la cual va a asociada al departamento y a su

establecimiento.

Tipos de Usuario Administrador Mesa de Ayuda

Gestión Unidad

Ingresar Unidad X X

Buscar datos del Unidad X X

Modificar datos del Unidad X X

Eliminar lógicamente un Unidad X X

Listar datos del Unidad X X
Figura 7: Funcionalidades de Usuario en Gestión Unidad.

A continuación se describe la funcionalidad que posee el perfil de administrador y mesa de

ayuda, en la tabla petición.

Tipos de Petición Administrador Mesa de Ayuda

Gestión Petición

Ingresar Petición X X

Buscar datos del Petición X X

Modificar datos del Petición X X

Eliminar lógicamente un Petición X X

Listar datos del Petición X X
Figura 8: Funcionalidades de Usuario en Gestión Petición.
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A continuación se describe la funcionalidad que posee el perfil de administrador y mesa de

ayuda, en la tabla periférico.

Tipos de Periférico Administrador Mesa de Ayuda

Gestión Periférico

Ingresar Periférico X X

Buscar datos del Periférico X X

Modificar datos del Periférico X X

Eliminar lógicamente un Periférico X X

Listar datos del Periférico X X
Figura 9: Funcionalidades de Usuario en Gestión Periférico.

A continuación se describe la funcionalidad que posee el perfil de administrador y mesa de

ayuda, en la tabla funcionario.

Tipos de Funcionario Administrador Mesa de Ayuda

Gestión Funcionario

Ingresar Funcionario X X

Buscar datos del Funcionario X X

Modificar datos del Funcionario X X

Eliminar lógicamente un Funcionario X X

Listar datos del Funcionario X X
Figura 10: Funcionalidades de Usuario en Gestión Funcionario.
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3.4. Ambiente para los Usuarios

El ambiente para los usuarios, será mediante una interfaz web. Para los usuarios del Sistema

de órdenes de trabajo, el sistema presentará una pantalla de inicio, donde debe ingresar su

incidencia, para la Dirección del Servicio de Salud, se dejara inicialmente el acceso a las

secretarias, quienes serán las encargadas de reportar los problemas de sus unidades colocando

en forma detallada toda la información que va solicitando el sistema, y a medida que se

capacite cada departamento se ira entregando a cada usuario la responsabilidad de informar

sus propias incidencias.

Con el resto de los establecimientos se dejará en forma inicial, que los usuarios llamen a sus

encargados TIC y serán ellos los que ingresaran dicha información por el Sistema de Órdenes

de Trabajo. Esta decisión se basó en que cada encargado TIC debe capacitar a los usuarios

de sus establecimientos y en la medida que estos sean capacitados se ira realizando la

incorporación de los usuarios de los establecimientos a que ellos creen sus propias

incidencias.

Para los administradores del Sistema de órdenes de trabajo el sistema tendrá una interfaz

distinta ya que podrá ser capaz de crear, modificar privilegios y eliminar usuarios.

A continuación se muestra imagen de pantalla de inicio del sistema órdenes de trabajo, donde

cada usuario debe ser autentificado para hacer el ingreso.
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Figura 11: Pantalla de Inicio del Sistema
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En la siguiente pantalla se muestra la pantalla que verán los usuarios, desde la cual ellos

podrán realizar sus requerimientos y donde a su vez quedará el historial de todas las

incidencias reportadas.

Figura 12: Pantalla de Inicio del Sistema, una vez que inicia secci�n

3.5.Alternativas y Competencias de los usuarios

Cada usuario registrado más los encargados TIC de cada establecimiento, serán capacitados

en el uso de la aplicación, para que sean ellos los que realicen la solicitud de atención. Esto

se ira realizando de manera paulatina debido a la cantidad de usuarios que hay por

establecimiento.
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3.6. Descripción General de Producto

El �Sistema de Órdenes de Trabajo�proporcionará una administración centralizada para la

gestión de requerimientos e incidencias.

3.7. Perspectiva del producto

Se proyecta que una vez que ya este implementado el sistema y funcionando en su totalidad,

será facilitado a otros Servicios de Salud que en la actualidad no cuentan con un sistema para

el área de mesa de ayuda, además que dentro de los proyectos del año 2018 del departamento

DGTIC, se debe agregar la funcionalidad de poder consultar al sistema de inventario de

equipamiento, para poder obtener toda la información con la descripción del equipo, con la

posibilidad de poder ir actualizando la información tanto del equipo como el usuario

asignado.

3.8. Características del Producto

La característica principal del Sistema de Ordenes de Trabajo es que la información estará

disponible en la red los 7 días de la Semana las 24 horas del día, lo que permitirá tener una

base de datos con todas las incidencias que se van generando a diario, junto al detalle de
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todos los eventos asociados a dicha solicitud, lo que facilitara el ir consultando y generando

informes que se requieran. Además de ser una aplicación simple de usar.

Es una aplicación Web.

Es Múltiple usuario.

Usa reportaría gráfica.

3.9.Otros Requisitos del Producto

Los requisitos para una óptima utilización del Sistema de Ordenes de Trabajo son los

siguientes:

Los navegadores  a utilizar son: chrome, safary y Firefox.

Servidor web equipado con apache para ejecutar PHP.

Mysql para ejecutar las bases de datos.

Cualquier dispositivo que cuente con un navegador y con acceso a la red Minsal podrá

entrar a la aplicación. Mediante la red Wifi que se encuentra disponible al interior del

Servicio de Salud Metropolitano Sur, siempre que este registrado como funcionario

del SSMS.
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3.10. Alcances del sistema

El proyecto permitirá beneficiar a todos los funcionarios del Servicio de Salud Metropolitano

Sur. Entregando un sistema de control, y funcionalidades para el seguimiento de las

incidencias que se han ido registrado así como para identificar la forma como estos se han

gestionado.

El Servicio de Salud Metropolitano Sur, es uno de los 29 Servicios que componen la red

Minsal a nivel país, la cual está inmersa en una red privada virtual (VPN), por lo que el

sistema de órdenes de trabajo solo puede ser accedido dentro de esta red y con las

credenciales de usuarios habilitadas.

3.11. Limitaciones

El sistema de órdenes de trabajo no tiene limitaciones de usuarios conectados, la limitación

se basa en las características del servidor donde va a ser instalado. Este sistema estará

disponible para los 7 establecimientos Hospitalarios que pertenecen al Servicio de Salud

Metropolitano Sur.

3.12.Dependencias

El Sistema de Ordenes de Trabajo tiene dependencia de las tecnologías que se están usando

en la actualidad, las cuales se desprenden de la siguiente manera:
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Un servidor, el cual será el encargado de gestionar el sistema y alojar la base de datos.

Computadores, los cuales serán los encargados de mostrar las interfaces a los

usuarios.

El servidor cuente con UPS de respaldo, con esto se asegura la continuidad ante algún

desperfecto eléctrico.

3.13.Sub Requerimientos

Para una correcta ejecución del Sistema de Órdenes de Trabajo se necesita capacitar para

realizar el ingreso de las incidencias a los usuarios y encargados TIC de los establecimientos,

así como también el generar capsulas informativas las que permitirán desplegar información

más dinámica del sistema, dicho trabajo deberá ser supervisado por el encargado de la Unidad

de Mesa de Ayuda, quien será el responsable del sistema.

Figura 13: Diagrama de proceso versión resumida



Escuela de Inform�tica - UNIACC
Avenida Salvador 1200 - Providencia

45

3.14.Casos de Uso

�Un caso de uso representa la lista de tareas quepueden realizar los actores y está

directamente relacionada con los requisitos del proceso empresarial. Los casos de uso son un

reconocimiento de los requisitos que debe alcanzar el proyecto. Para documentar un caso de

uso, defina los requisitos del objetivo, proporcione una presentación y liste los diferentes

actores o roles para un caso de ejemplo dado.� (IBM, 2011)

A continuación, se realizará una especificación de los casos de uso incluidos en el Sistema a

desarrollar.

Diagrama Casos de Uso 1: Perfil Usuario Administrador

Figura 14: Caso de uso Perfil Administrador
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Caso de Uso Registro de Usuarios

CASO DE USO Registro de Usuarios
ACTOR Administrador

DESCRIPCIÓN El administrador ingresa cada vez que requiere crear un nuevo usuario,
quedando guardado los datos en la base de datos.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra el formulario de ingreso.

5. Crear usuarios

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de usuarios creado con sus
niveles de acceso

Figura 15: Caso de uso Registro de Usuarios con perfil administrador
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Caso de Uso Control de Usuarios

CASO DE USO Control de usuarios
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN
El administrador ingresa cada vez que se requiere un cambio, se podrá
modificar, consultar y eliminar usuarios. Dejando la fecha de modificación del
registro.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Administrador puede modificar,
consultar y eliminar usuarios

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a.No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de usuarios creado y
modificados con sus niveles de acceso

Figura 16: Caso de uso Control de Usuarios perfil administrador
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Caso de Uso Maestro Establecimiento

CASO DE USO Maestro Establecimiento
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN
El administrador ingresa cada vez que se requiere crear un establecimiento, se
podrá modificar, consultar y eliminar parámetros relacionados con los
establecimientos que tengan relación con la generación de una orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Administrador puede crear, modificar,
consultar y eliminar parámetros de
acuerdo a la tabla de establecimiento.

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de establecimientos con
parámetros modificados

Figura 17: Caso de uso Maestro Establecimiento con perfil administrador
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Caso de Uso Maestro Departamento

CASO DE USO Maestro Departamento
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN
El administrador ingresa cada vez que se requiere crear un departamento, se
podrá modificar, consultar y eliminar parámetros relacionados con los
departamentos que tengan relación con la generación de una orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Administrador puede crear, modificar,
consultar y eliminar parámetros de
acuerdo a menú con las tablas asociadas
a los distintos departamentos de un
establecimiento.

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de departamentos asociados a un
establecimiento con parámetros
modificados

Figura 18: Caso de uso Maestro Departamento con perfil administrador
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Caso de Uso Maestro Unidad

CASO DE USO Maestro Unidad
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN

El administrador ingresa cada vez que se requiere crear una unidad de acuerdo a
un establecimiento y departamento, se podrá modificar, consultar y eliminar
parámetros relacionados con las unidades que tengan relación con la generación
de una orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Administrador puede crear, modificar,
consultar y eliminar parámetros de
acuerdo a menú con las tablas asociadas
a las distintas unidades de acuerdo a un
establecimiento y departamento.

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de unidades asociados a un
establecimiento y departamento con
parámetros modificados

Figura 19: Caso de uso Maestro Unidad con perfil administrador
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Caso de Uso Maestro Petición

CASO DE USO Maestro Petición
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN

El administrador ingresa cada vez que se requiere crear una petición que no se
encuentre creada, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros
relacionados con las peticiones que tengan relación con la generación de una
orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Administrador puede crear, modificar,
consultar y eliminar parámetros de
acuerdo a la tabla asociada a las distintas
peticiones.

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de peticiones creadas con
parámetros modificados

Figura 20: Caso de uso Maestro Petición, con perfil administrador
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Caso de Uso Maestro Periférico

CASO DE USO Maestro Periférico
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN

El administrador ingresa cada vez que se requiere crear un periférico que no se
encuentre creada, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros
relacionados con los periféricos que tengan relación con la generación de una
orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Administrador puede crear, modificar,
consultar y eliminar parámetros de
acuerdo a la tabla asociada a los
distintos periféricos.

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de periféricos creados con
parámetros modificados

Figura 21: Caso de uso Maestro Periféricos con perfil administrador
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Caso de Uso Maestro Funcionarios

CASO DE USO Maestro Funcionarios
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN

El administrador ingresa cada vez que se requiere crear un funcionario que no
se encuentre creado, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros
relacionados con el funcionario y que tenga relación con la generación de una
orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Administrador selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Administrador puede crear, modificar,
consultar y eliminar parámetros de
acuerdo a la tabla asociada a los
funcionarios.

4. El ingresa a menú de administrador
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
administrador.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de funcionarios creados de
acuerdo a un establecimiento,
departamento y unidad

Figura 22: Caso de uso Maestro Funcionarios con perfil administrador
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Caso de Uso Gestión ordenes de trabajo

CASO DE USO Gestión ordenes de trabajo
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN
El administrador ingresa cada vez que se requiere un cambio o una mejora, se
podrá modificar, consultar y eliminar usuarios. Dejando la fecha de
modificación del registro.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. del menú principal del sistema el
usuario registrado elige el modulo
ordenes de trabajo, opci�n �nueva
orden�

2. Muestra formulario de ingreso.

5. fin del proceso

4. El sistema muestra una pantalla en
donde se puede ingresar una nueva
orden de trabajo y además un listado
de los casos registrados en el sistema.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
sistema.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado con órdenes creadas y
pendientes

Figura 23: Caso de uso Maestro Gestión Ordenes de Trabajo con perfil administrador



Escuela de Inform�tica - UNIACC
Avenida Salvador 1200 - Providencia

55

Caso de Uso Respaldo Base de Datos

CASO DE USO Respaldo Base de Datos
ACTOR Usuario registrado - Administrador

DESCRIPCIÓN El usuario ingresa cada vez que se requiere realizar el respaldo de la base de
datos, este proceso se debe realizar en forma diaria.

PRECONDICIÓN El administrador debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. del menú principal del sistema el
usuario registrado elige el modulo
�Respaldo Base de Datos�

2. Muestra formulario de ingreso.

5. fin del proceso

4. El sistema muestra una pantalla en
el cual el administrador debe presionar
un botón para poder generar el
respaldo de la base de datos.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del administrador y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
sistema.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓNRespaldo generado
Figura 24: Caso de uso Respaldo Base de Datos con perfil administrador
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Diagrama caso de uso 2: Perfil Usuario Mesa de Ayuda.

Figura 25: Caso de uso Perfil Usuario Mesa de Ayuda.
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Caso de Uso Registro de Usuarios

CASO DE USO Registro de Usuarios
ACTOR Mesa de Ayuda

DESCRIPCIÓN
El usuario mesa de ayuda ingresa cada vez que requiere crear un nuevo usuario,
quedando guardado los datos en la base de datos.

PRECONDICIÓN El usuario mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Mesa de Ayuda selecciona iniciar
sesión

2. Muestra el formulario de ingreso.

5. Crear usuarios

4. El ingresa a menú de Mesa de
Ayuda del sistema y desglosa las
opciones de Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del usuario Mesa de Ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
mesa de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓNListado de usuarios creado con sus
niveles de acceso

Figura 26: Caso de uso Registro de Usuarios con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Control de Usuarios

CASO DE USO Control de usuarios
ACTOR Mesa de Ayuda

DESCRIPCIÓN
El usuario Mesa de Ayuda ingresa cada vez que se requiere un cambio, se podrá
modificar, consultar y eliminar usuarios. Dejando la fecha de modificación del
registro.

PRECONDICIÓN El usuario Mesa de Ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Mesa de Ayuda selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Mesa de Ayuda puede modificar,
consultar y eliminar usuarios

4. El ingresa a menú de Mesa de
Ayuda del sistema y desglosa las
opciones de Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del usuario Mesa de Ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a.No permite ingreso a menú de mesa
de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de usuarios creado y
modificados con sus niveles de acceso

Figura 27: Caso de uso Control de Usuarios con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Maestro Establecimiento

CASO DE USO Maestro Establecimiento
ACTOR Mesa de Ayuda

DESCRIPCIÓN

El usuario Mesa de Ayuda ingresa cada vez que se requiere crear un
establecimiento, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros
relacionados con los establecimientos que tengan relación con la generación de
una orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El usuario mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Mesa de Ayuda selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Mesa de Ayuda puede crear,
modificar, consultar y eliminar
parámetros de acuerdo a la tabla de
establecimiento.

4. El ingresa a menú de usuario Mesa
de Ayuda del sistema y desglosa las
opciones de Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos de usuario Mesa de Ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
mesa de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de establecimientos con
parámetros modificados

Figura 28: Caso de uso Maestro Establecimiento con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Maestro Departamento

CASO DE USO Maestro Departamento
ACTOR Mesa de Ayuda

DESCRIPCIÓN

El usuario mesa de ayuda ingresa cada vez que se requiere crear un
departamento, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros relacionados
con los departamentos que tengan relación con la generación de una orden de
trabajo.

PRECONDICIÓN El Mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. Mesa de ayuda selecciona iniciar
sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. Mesa de ayuda puede crear,
modificar, consultar y eliminar
parámetros de acuerdo a menú con las
tablas asociadas a los distintos
departamentos de un establecimiento.

4. El ingresa a menú de mesa de ayuda
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos de usuario mesa de ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
mesa de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de departamentos asociados a un
establecimiento con parámetros
modificados

Figura 29: Caso de uso Maestro Departamento con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Maestro Unidad

CASO DE USO Maestro Unidad
ACTOR Mesa de ayuda

DESCRIPCIÓN

El usuario mesa de ayuda ingresa cada vez que se requiere crear una unidad de
acuerdo a un establecimiento y departamento, se podrá modificar, consultar y
eliminar parámetros relacionados con las unidades que tengan relación con la
generación de una orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El usuario mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. usuario mesa de ayuda selecciona
iniciar sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. usuario mesa de ayuda puede crear,
modificar, consultar y eliminar
parámetros de acuerdo a menú con las
tablas asociadas a las distintas unidades
de acuerdo a un establecimiento y
departamento.

4. El ingresa a menú de mesa de ayuda
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del usuario mesa de ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
mesa de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de unidades asociados a un
establecimiento y departamento con
parámetros modificados

Figura 30: Caso de uso Maestro Unidad con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Maestro Petición

CASO DE USO Maestro Petición
ACTOR Usuario mesa de ayuda

DESCRIPCIÓN

El usuario mesa de ayuda ingresa cada vez que se requiere crear una petición
que no se encuentre creada, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros
relacionados con las peticiones que tengan relación con la generación de una
orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El usuario mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. usuario mesa de ayuda selecciona
iniciar sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. usuario mesa de ayuda puede crear,
modificar, consultar y eliminar
parámetros de acuerdo a la tabla
asociada a las distintas peticiones.

4. El ingresa a menú de mesa de ayuda
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del usuario de mesa de ayuda
y contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
mesa de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de peticiones creadas con
parámetros modificados

Figura 31: Caso de uso Maestro Peticiones con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Maestro Periférico

CASO DE USO Maestro Periférico
ACTOR Usuario mesa de ayuda

DESCRIPCIÓN

El usuario mesa de ayuda ingresa cada vez que se requiere crear un periférico
que no se encuentre creada, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros
relacionados con los periféricos que tengan relación con la generación de una
orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El usuario mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. usuario mesa de ayuda selecciona
iniciar sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. usuario mesa de ayuda puede crear,
modificar, consultar y eliminar
parámetros de acuerdo a la tabla
asociada a los distintos periféricos.

4. El ingresa a menú de mesa de ayuda
del sistema y desglosa las opciones de
Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del usuario mesa de ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
mesa de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de periféricos creados con
parámetros modificados

Figura 32: Caso de uso Maestro Periféricos con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Maestro Funcionarios

CASO DE USO Maestro Funcionarios
ACTOR Usuario mesa de ayuda

DESCRIPCIÓN

El usuario mesa de ayuda ingresa cada vez que se requiere crear un funcionario
que no se encuentre creado, se podrá modificar, consultar y eliminar parámetros
relacionados con el funcionario y que tenga relación con la generación de una
orden de trabajo.

PRECONDICIÓN El usuario mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. usuario mesa de ayuda selecciona
iniciar sesión

2. Muestra formulario de ingreso.

5. usuario mesa de ayuda puede crear,
modificar, consultar y eliminar
parámetros de acuerdo a la tabla
asociada a los funcionarios.

4. El ingresa a menú de usuario mesa
de ayuda del sistema y desglosa las
opciones de Menú habilitadas.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del usuario mesa de ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
mesa de ayuda.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado de funcionarios creados de
acuerdo a un establecimiento,
departamento y unidad

Figura 33: Caso de uso Maestro Funcionarios con perfil mesa de ayuda
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Caso de Uso Gestión ordenes de trabajo

CASO DE USO Gestión  ordenes de trabajo
ACTOR Usuario mesa de ayuda

DESCRIPCIÓN
El usuario mesa de ayuda ingresa cada vez que se requiere un cambio o una
mejora, se podrá modificar, consultar y eliminar usuarios. Dejando la fecha de
modificación del registro.

PRECONDICIÓN El usuario mesa de ayuda debe haber ejecutado antes un navegador web.
CURSO NORMAL ACTOR SISTEMA

1. Escribe claves de acceso.

3. del menú principal del sistema el
usuario registrado elige el modulo
ordenes de trabajo, opci�n �nueva
orden�

2. Muestra formulario de ingreso.

5. fin del proceso

4. El sistema muestra una pantalla en
donde se puede ingresar una nueva
orden de trabajo y además un listado
de los casos registrados en el sistema.

CURSO
ALTERNO

ACTOR SISTEMA

6. El sistema comprueba que los
datos del usuario mesa de ayuda y
contraseña estén correctos, en caso
contrario:
6a. No permite ingreso a menú de
sistema.
6b. Muestra mensaje notificando que
el usuario o contraseña son
incorrectos.

POSTCONDICIÓN
Listado con órdenes creadas y
pendientes

Figura 34: Caso de uso Gestión Ordenes de Trabajo
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3.15.Propósito de la implementación

El propósito principal del Sistema se enmarca en poder apoyar la gestión en la Unidad de

Mesa de Ayuda, permitiendo disminuir el número de requerimientos técnicos, así como

también el tiempo de respuesta de las incidencias reportadas por los funcionarios del Servicio

de Salud Metropolitano Sur.

3.16.Modelo de Datos �Sistema �rdenes de Trabajo�

Esta imagen muestra la estructura lógica de la base de datos que determina el modo de

almacenar, organizar y manipular los datos.

Figura 35: Esquema de Ordenes Base de datos
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3.17.Diseño de interfaz de la aplicación

El sistema desarrollado permitirá a cada funcionario del Servicio de Salud poder generar sus

propias solicitudes, en el cual podrán ir revisando en que estatus se encuentran, y a su vez

tener un histórico de todas sus solicitudes.

Dirección Web: http://190.153.227.116/login.php
Usuario de Mesa de Ayuda: 07066092-k
Pass: 123456

Figura 36: Pantalla de Inicio del Sistema
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Figura 37: Pantalla de Inicio del Sistema, una vez que inicia sección.
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Figura 38: Pantalla de tablero mesa de ayuda, con usuario mesa de ayuda

Figura 39: Pantalla del Menú Maestro
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Figura 40: Pantalla de Maestro de Establecimiento

Figura 41: Pantalla de Maestro de Departamento
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Figura 42: Pantalla de Maestro de Unidad de Trabajo
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Figura 43: Pantalla de Maestro de Peticiones
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Figura 44: Pantalla de Maestro Periféricos
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Figura 45: Pantalla de Maestro de Funcionarios
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Figura 46: Perfiles de usuario de sistema.

Figura 47: Pantalla Ingreso de Usuario Sistema Orden de Trabajo
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Figura 48: Pantalla Órdenes de Trabajo

Figura 49: Pantalla Crear Órdenes de Trabajo con usuario mesa de ayuda.


