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INTRODUCCION

En la actualidad utilizar un equipo informatico es muy comun en cualquier area de
trabajo porque agilitan los procesos que se llevan manualmente, como es el caso en los
Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD) que lo utilizan para realizar sus trabajos y

atencioén a la ciudadania.

La capital de la provincia de Los Rios (Babahoyo) cuenta con su municipio, la cual
estd dirigida por el Dr. Carlos German actual alcalde de esta ciudad, todos los
departamentos de este GAD cuentan con equipos informaticos, en la mayoria de los casos

son equipos con un alto rendimiento para poder atender a los ciudadanos eficazmente.

Los equipos informaticos tienden a sufrir dafios tanto en hardware y software, por lo
tanto, en este municipio existe un departamento de sistemas que cuenta con personal
altamente capacitado para solucionar cualquier anomalia que se presente en estos equipos,
pero existe un determinado problema a la hora de atender un llamado de algin funcionario
que tenga algun inconveniente, el jefe de sistemas no puede atender todos los llamados al

mismo tiempo y existe quejas por parte del solicitante de la atencion.

El propdsito de este estudio de caso es determinar si es factible crear un sistema de
incidencia para soporte a usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton
Babahoyo, dicho sistema constara de una asignacion de turnos para poder ser atendidos de
acuerdo al orden que se han realizado dicha peticion, dentro del departamento de sistema
existe un jefe de soporte el cual tiene a su mando dos personas por lo tanto cuando los
funcionarios llaman para reportar un problema acuden de una manera desordenada y sin

llevar un control de cual fue el problema suscitado en el equipo, cabe indicar que todas las



Ilamadas recibidas son directamente al teléfono al encargado del departamento de las TICS,
con este sistema se pretende atender los problemas de una manera ordenada asignandole un

turno y poder resolverlo con mas tranquilidad.

La linea de investigacion que utilizare para realizar el estudio de caso es el

desarrollo de sistemas informatico.



DESARROLLO

En la capital de la Provincia de los Rios existe el gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Babahoyo donde existen muchos departamentos que son
destinados a la atencién de la ciudadania y cuentan con equipos informaticos para agilitar
los procesos que en afios anteriores se llevan manualmente, debido al gran numero de
empleados y de oficinas en esta municipalidad surgié la necesidad de crear un

departamento de sistemas que se encargaria del funcionamiento de dichos equipos.

En la municipalidad del Canton Babahoyo, existen dos maneras de reportar los
incidentes en los equipos informaticos las cuales son las siguientes, el funcionario llama a

una extension dentro de la municipalidad o comunica al jefe de departamento de sistemas

mediante oficio para reportar el percance.
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Figural: Municipalidad de Babahoyo
Elaborado por: Luis Hipo



Para (Cuzme Romero, 2018) es necesario recopilar informacion de los equipos
informaticos que cuenta la institucion, como también una ficha de registro de las anomalias
presentadas durante su vida util, para saber el historial de las fallas y los mantenimientos
que se han realizado.

La mayoria de los equipos informéaticos que posee esta municipalidad son similares
a un ordenador bésico y de poca capacidad, los equipos mas sofisticados tenemos en el
departamento de sistemas y en area de comunicacion social, las cuales son los encargados
del manejo de publicidad de todos los proyectos del alcalde, las caracteristicas de los

equipos son las siguientes:

CARACTERISTICAS DE LOS EQUIPOS INFORMATICOS

MARCA DESCRIPCION

CPU HP 4 GBRAM -23GHZ-T.V1GB
MONITOR LG 19 PULGADAS

IMPRESORAS RICOH MPC2503

PLOTTER A0 36PG

EQUIPOS DESTINADOS A SISTEMAS Y COMUNICACION SOCIAL

MAC 8 GB -4GB VIDEO- 15 PG
HP 15 12 GB RAM - 4GB VIDEO - 3.0GHz
ALL IN ONE 16 GB RAM -8 VIDEO - 4.00GHZ

Figural.l: Caracteristicas de los equipos Informéticos
Elaborado por: Luis Hipo



Todos estos equipos son exclusivamente del Municipio y los encargados del
departamento de sistemas tienen que dar soporte y manuales de manejo a empleados que no
cuentan con conocimiento en la informética.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL GAD MUNICIPAL DE BABAHOYO
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Figural.2: Estructura Organizacional
Elaborado por: (BABAHOYO, 2015)



TIPOS DE FACTIBILIDAD

Segun (Luis, 2015) aporta que existen 3 tipos de factibilidades las cuales son:

e Factibilidad Técnica
e Factibilidad Operativa

e Factibilidad Econdmica

Factibilidad Financiera.

Para (ALEX, 2015) se basa en identificar y decidir los literales de las inversiones, costos e
ingresos que podrian surgir durante el estudio, en esta etapa deben concretarse todos los

elementos para la evaluacion.

ETAPAS DE LA FACTIBILIDAD FINANCIERA

RECURSOS FINANCIEROS PARA LA MARCHA DEL PROYECTO
*NECESIDADES TOTALES DE CAPITAL

SE DEBE DEFINIR CUALES SERAN LOS DESTINOS DE LOS FONDOS
*REQUERIMIENTOS TOTAL DE ACTIVOS

EN ESTA FASE SE DETALLAN LOS ACTIVOS QUE SERAN NECESITADOS
*ACTIVOS FIJOS TANGIBLES E INTANJIBLES

Figura 1.3: Etapas de la Factibilidad Financiera
Elaborado por: Luis Hipo



Factibilidad Técnica

Segun (Omar, 2014) se refiere a los recursos necesarios como experiencias,
habilidades y conocimientos necesarios para desarrollar los procesos del proyecto

generalmente se refiere a los elementos tangibles.

Para (Carlos, 2014) El proyecto a desarrollar debe considerar si los recursos
tecnicos que cuenta actualmente son suficientes o deben adquirirse, cabe indicar que esta
factibilidad técnica nos dispone de los conocimientos de los equipos y herrramientas que la

empresa cuenta para realizar el proyecto o adiquirirlo durante el tiempo previsto.

FACTIBILIDAD TECNICA

¢CUENTA CON RECURSOS TECNICOS

(PERSONAL)? SI

¢EXISTEN HERRAMIENTAS

TECNOLOGICAS? Sl

(EXISTEN PEROSNAL CAPACITADO? Sl

NO (TIEMPO DE CONTRATACION 6

¢(CUENTA CON ANALISTAS DE SISTEMA? MES)

Figura 1.4: Tabla Técnica
Elaborado por: Luis Hipo

Mediante la tabla técnica se pudo determinar que si existen o cumplen con criterios

que se requieren para desarrollar este sistema, el problema mas comun es que el




departamento de sistemas no cuenta con una personal que sea analista de sistemas y pueda

brindar apoyo al equipo de desarrollo.

Factibilidad Operativa

Para (PETER, 2014) afirma que en esta factibilidad aparecen los procesos dependiendo de
los rescursos humanos que se cuente durante la fase de elaboracion del proyecto, durante
esta fase se identifican las actividades que se necesitan para lograr el objetivo para llevarlo
a cabo, tambien esta factibilidad es una medida para el correcto funcionamiento y solucion

a los percanses de la organizacion.

Factibilidad Econdmica

En el estudio de la Factibilidad Econdmica, determinamos el presupuesto de costos de los
recursos técnicos, humanos y materiales tanto para el desarrollo como para la implantacion

del Sistema.

Ademas, nos ayudara a realizar el analisis costo-beneficio de nuestro sistema, el mismo que

nos permitira determinar si es factible o no en desarrollar econdmicamente el proyecto.

El problema que cuenta este municipio es la falta de coordinacion en base a los
inconvenientes presentados en los usuarios, existen 2 personas encargadas a realizar soporte
a todo el edificio y no se abastecen para atender a todos cuando lo requieran, existen dos
métodos para solicitar un analisis de un equipo por medio de llamada o por medio de oficio

0 correo electronico a las personas encargadas.

Cuando un equipo se dafa los usuarios dejan de trabajar hasta que se componga y
existe molestias en los usuarios, todo esto se presenta méas en el area de pago de impuestos

prediales cuando las impresoras matriciales presentan dafios al momento de imprimir la
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hoja, en la mayoria de casos el problema es leve, pero en determinados casos el problema

es complicado por lo que se procede a retirar el equipo.

Para (RICHARTE, 2018) el mantenimiento preventivo de los equipos informaticos
es un plan que se programa para el correcto funcionamiento del aparato, el correcto
desempefio de todos los sistemas, la seguridad y la integridad de los datos, la comunicacion

con los demas equipos, el buen funcionamiento del hardware.

En ocasiones los encargados del area de soporte no estan y los usuarios de las
oficinas se quejan al saber que no existe nadie quien los atienda con dicho problema,
ademas el gobierno Auténomo Descentralizado de los Rios cuenta con varias oficinas fuera
del edificio central como lo es el camal, morgue, bodegas, bibliotecas y todo esto las dos

Unicas personas son encargadas de brindar soporte.

Debido a este problema los dos funcionarios se ven en problemas por las quejas que
son presentadas ante el jefe de sistema y muchas veces son desacreditados ante lo

superiores
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QUINTO PISO

CUARTO PISO

TERCER PISO

SEGUNDO PISO

PRIMER PISO
TESORERIA Y RECAUDACION DE DEPARTAMENTO DE
IMPUESTO SISTEMAS

ESTRUCTURA DEL EDIFICIO DEL GAD BABAHOYO

Figural.5: Estructura del edificio del GAD Babahoyo
Elaborado por: Luis Hipo
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Segin (Ruiz, 2017) la respuesta de la solucion a los problemas en los equipos
informaticos deberia ser lo més pronto posible debido al manejo de informacion y por la
atencion a los usuarios. Para (Alfonso Molina Gutiérrez, Justino Pefiafiel Salinas, 2016) el
mantenimiento de computadoras es el cuidado que se le da al equipo para prevenir posibles
problemas, un factor importante es la ubicacion fisica ya sea en un cuarto, oficina, dormitorio
y tener cuidado con la manipulacién de los equipos debido que son fragiles y pueden caer.

Segun (Alfonso Molina Gutiérrez, Justino Pefiafiel Salinas, 2016) existen dos tipos de
mantenimiento de computadora los cuales son: el preventivo que se aplica para conservar y
limpiar todas las partes de la computadora, acumulacion de polvo y en componentes internos y

el mantenimiento correctivo que consiste en la reparacion de la computadora.

MATERIALES COMUNES PARA MANTENIMIENTO DE COMPUTADORAS

HERRAMIENTAS SOFTWARE QuiMicOs
(soluciones limpladoras)

1 estuche de herramientas para PCs. | Discos de sistema. Bote con solucion limpiadora
en espuma.

1 multimetro digital. Utilerias para MS-DOS. Bote con limpiador para
partes electronicas.

1 cautin. Utilerfas de Norton. Bote con aire comprimido.

Soldadura. Antivirus o vacunas.

1 expulsora de aire (frio). Discos de limpieza para unidades

de disco flexible y CD-ROM.

1 pulsera antiestatica.

1 rollo de cinta adhesiva (grueso).

1 bote para rollo fotografico
(para guardar los tornillos dentro).

Trapo blanco.

Alfileres.

Bolsas antiestaticas.

Figura 1.6 Materiales comunes para mantenimiento de computadoras
Elaborado por: Luis Hipo
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El proposito de este estudio de caso es de realizar un estudio de factibilidad para el desarrollo
de un sistema de incidencia para soporte a usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Canton Babahoyo, este sistema tiene que ser una aplicacion web para que los usuarios la manejen
también desde sus dispositivos mdviles y genere turno para la atencion de un funcionario, ademas
existe la posibilidad de contratar a una persona que esté pendiente en el departamento de sistemas

monitoreando que todo se encuentre en normalidad.

Cuando se realice una peticion de algun departamento el sistema le creara un turno con la hora
prevista para la atencion, asi como también las posibles causas del dafio y la solucion y el tiempo del
ingreso del equipo al area de sistemas, la metodologia utilizada es la descriptiva en la cual se utilizo la

encuesta como la técnica para seleccionar los datos necesarios y conocer la realidad del problema.

Para (Martin, 2015) la encuesta es la metodologia de investigacion mas directa a la hora de
extraer informacion en cualquier campo a investigar y asi lograr obtener un resultado favorable, los
resultados obtenidos en muchos casos son para representar estadisticamente las preguntas mas
deseadas por el empresario, la encuesta tiene que ser de preguntas abiertas para obtener un mejor

resultado.

En las encuestas dirigidas a los encargados de soporte en el area de sistemas se pudo percatar
que si se logra crear e implementar este sistema seria de mucha ayuda gracias al orden de atencién a
los usuarios que presenten problemas, los procesos que se realizan dentro del departamento no se

verian afectados ya que solo es un sistema de reporte de incidencias de usuarios.
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Mediante la encuesta realizada a distintos departamentos del municipio de Babahoyo pudimos crear

los modulos que llevaria el sistema en caso de crearlo.

REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE INCIDENCIA PARA SOPORTE A USUARIOS

REQUERIMIENTO FUNCIONAL

NOMBRE DEL REQUERIMIENTO SOLICITUD PETICION

EL USUARIO REPORTARA LA
CARACTERISTICAS
INCIDENCIA EN EL SISTEMA

EL USUARIO PUEDE PEDIR LA

DESCRIPCION ASISTENCIA MEDIANTE SU PC O

TELEFONO MOVIL

Tabla 1: Proceso De Reporte de Incidencia
Elaborado por: Luis Hipo
El usuario reportara la incidencia mediante su equipo de computacion o su teléfono celular, el sistema
le asignara un turno con el nombre de la persona que le ayudara con el percance, el tiempo maximo de

espera sera de 15 min desde el reporte.
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REQUERIMIENTO FUNCIONAL

VISUALIZAR INCIDENCIAS
NOMBRE DEL REQUERIMIENTO

EL ENCARGADO DEL SISTEMA
VISUALIZARA LA INCIDENCIA CON EL
CARACTERISTICAS
NUMERO DE TURNO CON EL

DEPARTAMENTO

EL ENCARGADO INGRESARA
DESCRIPCION
MEDIANTE SUS CLAVES DE ACCESO

Tabla 2: Proceso Visualizar Incidencia
Elaborado por: Luis Hipo
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ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

ITEMS

DESCRIPCION SUGERENCIAS

FACTIBILIDAD

OPERATIVA

SI CUENTA CON PERSONAL

CAPACITADO PARA ELABORAR

EL PROYECTO ASI TAMBIEN
SE DEBE EVALUAR LOS

COMO COMPUTADORAS
PROCESOS QUE SE REALIZAN
SERVIDORES
EL DEPARTAMENTO DE
MONITORES
SISTEMAS
CAMARAS
DOMINIO
HOSTING

FACTIBILIDAD

TECNICA

. CUENTA CON EQUIPO DE

DESARROLLO
SE NECESITA UN ANALISTA DE
. POSEE TECNICO DE SOPORTE
SISTEMA TEMPORAL
. CUENTA CON HERRAMIENTAS

DE TRABAJO

FACTIBILIDAD

ECONOMICA

LA INVERSION POR PARTE DE LA
MUNICIPALIDAD SERA POCA .TABLEROS DIGITALES
PORQUE TODO CUENTA EL .SERVIDOR WEB

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Tabla 3: Estudio De Factibilidad
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Elaborado por: Luis Hipo

FACTIBILIDAD ECONOMICA

RECURSOS DE PERSONAL

PERSONAL CANTIDAD SALARIO PAGO TOTAL POR

MENSUAL 6 MESES

Analista de Sistemas

(Temporal) 1 953,00 $5.718,00

TOTAL: $5.718,00

Tabla 4: Factibilidad Econdmica de Recursos de Personal
Elaborado por: Luis Hipo

RECURSOS TECNOLOGICOS

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
TABLEROS DIGITALES 6 $ 300,00 $ 1.800,00
SERVIDOR WEB 1 $ 3.000,00 $ 3.000,00
TOTAL: $ 4.800,00

Tabla 5: Factibilidad Econémica de Recursos Tecnoldgicos
Elaborado por: Luis Hipo
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El costo econdmico que se invertira tanto en recursos de personal y recursos tecnolégicos para el

desarrollo del Sistema de Incidencia, es una inversiéon de: $ 10.518,00

CONCLUSIONES

Acorde al estudio realizado en el Gobierno Auténomo Descentralizado Del Canton Babahoyo,
y las técnicas utilizadas para la recopilacion de informacién a los diferentes departamentos
administrativos que cuenta este GAD cantonal se ha podido concluir que el municipio no cuenta con

un sistema de reporte de incidencias en los equipos de computacién.

Que el personal encargado de brindar soportes a usuarios ven la necesidad de crear este
sistema, para corregir problemas de retrasos y pérdida de tiempo, ademas de llevar un correcto

informe de las incidencias presentadas en algin determinado equipo de computacion.

El jefe del departamento de Sistemas se mostrd optimista con el posible desarrollo de este
sistema para agilitar los procesos en el GAD, ademas dio ideas de como se podria mejorar dicho
sistema, el presupuesto que se pretende utilizar si existe por lo que el proyecto se lo puede

implementar cuando el encargado del departamento de sistemas lo ponga a desarrollar.
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ANEXO #1. Cronograma de actividades para el desarrollo del Sistema Web.

23

CRONOGRAMA PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA WEB — GAD MUNICIPAL BABAHOYO

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

S1

S2 | S3

S4

S1

S2 | S3

S4

S1

S2 | S3

S4

S1

S2 | S3

S4

S1

S2 | S3

S4

S1

S2 | S3

S4

Anadlisis de la
Problematica

X

Analisis/Requerimie
ntos funcionales

Anélisis para el
Disefio de Base de
Datos

Desarrollo de la Base
de Datos

Anaélisis y disefio de
la Interfaz de
Usuario

Programacion del
Software

Tabla 6: Cronograma de actividades para el desarrollo del Sistema Web.
Elaborado por: Luis Hipo
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ANEXO #2. Encuesta realizada al personal del GAD Municipal del Canton Babahoyo

1. ¢El GAD Municipal cuenta con un sistema que permita solicitar ayuda técnica ante

algan problema informatico?

Variable | Frecuencia %
| 0 0%
Sl
NO 50 100% = NO
Total 50 100%

Analisis: De la encuesta realizada en los diferentes departamentos del GAD municipal de la ciudad de
Babahoyo se pregunto a los encuestados que si el GAD cuenta con un sistema que permita solicitar

ayuda técnica ante algin problema informatico, y se obtuvo el siguiente resultado: EI 100%

respondi6 que no cuenta con un sistema informatico.

2. ¢Qué tiempo tarda en recibir ayuda técnica ante este tipo de incidencia?

Variable | Frecuencia %
5 Horas 22 44%
8 horas 0 0% gt
M 8 horas
1 Dia 28 56% 1 Dia
2 Dia
2 Dia 0 0%
Total 50 100%
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Anélisis: De la encuesta realizada en los diferentes departamentos del GAD municipal de la ciudad de
Babahoyo se pregunto a los encuestados el tiempo de espera en recibir ayuda técnica ante este tipo de
incidencia, y se obtuvo el siguiente resultado: El 44% respondié que reciben ayudan técnica en el

transcurso de 5 horas mientras que el 56%o en 1 dia.

3. ¢Alguna vez Usted ha utilizado un sistema informatico para realizar este tipo de

u S|
mNO

proceso?
Variable | Frecuencia %
Andlisis: De la encuesta realizada en los diferentes
Sl 0 0%
departamentos del GAD municipal de la ciudad de
NO 50 100%
Babahoyo se pregunt6 a los encuestados que si alguna vez
Total 50 100%
ha utilizado un sistema informatico para realizar este tipo de

proceso, y se obtuvo el siguiente resultado: EI 100% respondié que no ha utilizado un sistema

informaético para realizar éste proceso.

Variable | Frecuencia %




Sl 50 100%
NO 0 0%
Total 50 100%
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4. ¢Cree Usted que es importante y necesario que el

GAD Municipal cuente con un sistema que permita

solicitar ayuda técnica ante Incidencias informaticas?

Anélisis: De la encuesta realizada en los diferentes departamentos del GAD municipal de la ciudad de

Babahoyo se pregunt6 a los encuestados que si es importante y necesario que el GAD Municipal

cuente con un sistema informatico que permita solicitar ayuda técnica ante incidencias informaticas, y

se obtuvo el siguiente resultado: EI 100% respondi6 que si es importante y necesario contar con un

sistema informatico.

5. ¢Cuando usted solicita ayuda técnica ante alguna incidencia informatica por medio de

gue hace la peticion?

Variable Frecuencia %
Ilamada telefonica 28 56%
Ilamada de celular 14 28%
correo electronico 8 16%

sistema informaético 0 0%
Total 50 100%

mS|

B NO
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H [lamada
telefénica

M llamada de
celular

M correo
electrénico

sistema
informatico

Anélisis: De la encuesta realizada en los diferentes departamentos del GAD municipal de la ciudad de

Babahoyo se preguntd a los encuestados que por medio de qué sistema solicita ayuda técnica ante

alguna incidencia informaética, y se obtuvo el siguiente resultado: EI 16% respondié que solicitan

ayuda técnica por medio de correo electrénico, el 28% por Ilamada de celular, mientras que el 56%

por medio de llamada telefdnica.

Variable | Frecuencia %
BUENA 50 100%
MALA 0 0%




Total 50

100%

6.

28

,como califica usted la

idea de crear un sistema informatico que permita al

B BUENA
u MALA

personal del GAD Municipal realizar una solicitud para ayuda técnica ante las

incidencias informéaticas?

Analisis: De la encuesta realizada en los diferentes departamentos del GAD municipal de la ciudad de

Babahoyo se pregunto a los encuestados que como califica la idea de crear un sistema informatico que

permita al personal realizar una solicitud para ayuda técnica ante las incidencias informaticas, y se

obtuvo el siguiente resultado: EI 100%o respondid que si es buena idea crear el sistema informatico.

Variable Frecuencia %
No hay respuesta 20 40%
inmediata.

El medio que se 7 14%
utiliza no es el

adecuado.

No existe ningln 20 40%

sistema
Informatico para
comunicarse con

soporte técnico.




Mencione otros 3 (falta de 6%
personal
técnico)

Total 50 100%

solicitud de ayuda técnica.
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7. De los siguientes problemas cual es el

gue mas se presenta al momento realizar la

B No hay respuesta
inmediata.

M El medio que se
utiliza no es el
adecuado.

No existe ninguin
sistema para

comunicarse con
soporte técnico.

Mencione otros:
(falta de personal
técnico)

Analisis: De la encuesta realizada en los diferentes departamentos del GAD municipal de la ciudad de

Babahoyo se pregunt6 a los encuestados que cuéles son los problemas que presenta al momento

realizar la solicitud de ayuda técnica, y se obtuvo el siguiente resultado: Un 40% respondié que No

existe un sistema informatico para comunicarse con soporte técnico, otro 40% respondi6 que no hay

respuesta inmediata, un 14% respondio que el medio que utilizan no es el adecuado y un 6% afadio

que existe una ausencia de personal técnico ante éste tipo de problemas.

Variable

Frecuencia

%

Sl

50

100%




NO

0%

Total

50

100%
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8. ¢Le gustaria que el GAD Municipal posea

un sistema informatico que permita solicitar ayuda

u S|

B NO

técnica ante incidencias informaticas de forma rapida y ordenada?

Analisis: De la encuesta realizada en los diferentes departamentos del GAD municipal de la ciudad de

Babahoyo se preguntd a los encuestados que si les gustaria que el GAD Municipal posea un sistema

informéatico que permita solicitar ayuda técnica ante incidencias informaticas de forma répida y

ordenada, y se obtuvo el siguiente resultado: ElI 100% respondi6 que si les gustaria poseer el sistema

informatico.

ANEXO #3. Fotos de la encuesta realizada al
Personal del GAD Municipal de Babahoyo.
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