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Ohjetives.

Sistemas de Informacion:

“ Desarrollo de un sistema para un Centro de Ayuda a Usuarios de una
tienda de autoservicio utilizando la herramienta Action Request

System”

Objetivo General.

Desarrollar un sistema para un Centro de Ayuda a Usuarios de una tienda

de autoservicio utilizando una herramienta cliente/servidor

Objetivos Particulares.
1. Analizar los procedimientos de un Centro de Ayuda
2. Desecribir la arquitectura cliente/servidor.
3. Describir las venlajas y desventajas de AR System.

4. Desarrollar un sistema para un Centro de Ayuda en base a los

requerimientos del cliente.
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INTRODUCCION,

Los Cenlros de Ayuda constituyen un fendmeno que estda dando lugar a un
cambio radical en la forma de operar de las empresas y de realizar negocios.

Entre los servicios que se ofrecen en estos Centros se encuentran los siguientes:

+ Atencion al cliente / servicios.

+ Encuestas telefénicas (estudios de mercado, sondeos de opinién, calidad y
satisfaccion de clientes).

» Acciones de Telemarketing'.

* Creacion y actualizacién de bases de datos.

» Recepcion de pedidos.

» Soporte técnico, etc.

Su aclividad se ha desarrollado en los ultimos 20 afos de forma exponencial,
hasta llegar al punto en gue se hace practicamente imposible para cualquier
empresa no plantearse seriamente el ofrecer a sus clientes los servicios de uno de

estos Centros de Ayuda.

Hoy en dia, un Centro de Ayuda ¢ Help Desk une la tecnologia informatica con tas
comunicaciones para servir de una forma integral al cliente, y mejorar el servicio
que ofrece la empresa. Es, por lo tanto, dado el vertiginoso desarrollo de los dos
sectores (informatico y de comunicaciones), algo cada vez mas importante en la
vida de las empresas y en su relacidn con los clientes, asi como su supervivencia

en el mercado.

En el presenle trabajo se desarrolla una aplicacion cuya funcion principal es cubrir
las necesidades que tiene un Centro de Ayuda a Usuarios de una tienda de
Autoservicio para sistematizar su informacidn, tomando .en cuenta todas las

actividades que tiene que cubrir, de acuerdo a los requerimientos del cliente.




Inroduccion

El Centro de Ayuda a Usuarios o Help Desk para el cual se desarrollara el
sisterna, funcionara comeo unico punto de contacto para los Usuarios finales
internos de equipo de coémputo en la tienda de autoservicio, brindandoles soporte
telefénico, para aquellos problemas de operacién relacionados con el hardware y

software de sus estaciones de trabajo.

Eil Objetivo del Centro de Ayuda a Usuarios es proporcionar servicio de soporte
telefénico que contribuya a dar una rapida sclucidn a los problemas que se

presentan en los equipos de los usuarios finales,

Al contar con un sistema para el Centro de Ayuda a Usuarios, se registraran los
requerimientos y todos sus delalles, como el nombre del contacto, fecha y hora del
registro, la persona a la que se le asignard, el tiempo de solucion restante, asi
como ofros datos. También se pueden analizar los repories generados, para
delerminar que tipo de llamadas se registran con mayor frecuencia, los clientes
que mas reportan, los problemas mas comunes, etc. Ademas de generar una
base de conocimientos, al guardar las soluciones que se le dan a los problemas.
Al contar con una base de conocimientos, el equipo de soporte ahorrara un tiempo
precioso, porque ellos pueden hacer uso de esa informacion, solucionando mas
rapidamente el problema y utilizando ese tiempo en otros requerimientos que
quizd necesiten mas de sus conocimientos o habilidades. Ademas,
teéricamente, un sistema para un Centro de Ayuda debe ser capaz de hacer

repetidas tareas facilmente, consumiendo el mencer tiempo posible.

Por lo tanto, el sistema mejorara considerablemente la calidad del servicio ofrecido
por el Centro de Ayuda, porque permitira resolver los problemas mas eficazmente,
dar un seguimiento efectivo, en caso de que no se cierren inmediatamente, hasta

flegar a la solucion, ganando con ello, la satisfaccién del cliente,

' Mercadeo por teléfono.

Vi
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Para cumplir el objetivo de este trabajo, se desarrollaran cinco capitulos, los

cuales describimos a continuacion.

En el primer capitulo, se hace referencia a los sistemas de informacion, sus
componentas y su clasificacion, asi como el ciclo de vida para el desarrollo, esto

es importante, porque la finalidad de este trabajo, es et desarrollo de un sistema.

En el capitulo dos, se describen las caracteristicas que tiene un Centro de Ayuda
o Help Desk? asi céomo los beneficios que trae a la crganizacion la
implementacidn de un sistema para su Help Desk y lo que se debe de considerar

para la eleccién de la herramienta para su desarrolio o para la compra del mismo.

Para et desarrollo def sistema, se utilizara la herramienta Action Request System,
la cual se basa en el modelo cliente/servidor, el cual se describira en el tercer
capitulo. Las caracteristicas y las ventajas que ofrece la herramienta Action
Request System se tratara en el cuarto capitulo, asi como el método que propone
la herramienta para el andlisis, disefio y desarrcllo de una aplicacion para un Help
Desk.

Por dllimo, en e! quinto capitulo se presentard el caso practico, que es el
desarrollo del sistema para el Ceniro de Ayuda a usuarios de una tienda de
autoservicio, en base al métode propuesto por la herramienta Action Request
System.  Sin olvidar, que la implementacién del sistema no esid dentro del

alcance de este trabajo.

* Los dos términos se usan indistintamente 3 Jo largo del trabajo.

Vil
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CapiTULO 1

SISTEMAS DE INFORMACION.

Los sislemas de informacion se pueden deiinir como un conjunto de componentes

que interaccionan entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o

negocio.

1.1. COMPONENTES.

Podemos decir, que los componentes elementales que conforman los sistemas de

informacién, son los siguientes:

\

A\t

v

¥

Recursos Humanos. Usuarios, directivos, miembros de los grupos de
desarrollo de los sistemas de informacion, o cualquier persoma que
interactia con el sistema de informacion, alimentandolo con datos o

utilizando los resultados que genere.
Datos. Materia prima empleada para crear informacion datil.

Procedimientos. Aclividades de la empresa (incluidas las de tipo directivo)
y actividades de proceso de datos y generacion de informacion que apoyan

las actividades de la empresa. Incluyen las politicas y reglas de operacién.

Telecomunicaciones. Son basicamente hardware y software que facilitan

la transmision de texto, datos, imagenes y voz en formma electrénica.

Programas. Son ejecutados por la computadora, y producen diferentes
tipos de resullados. Los programas son parte del software del sistema de
informacién que hara que los datos de entrada introducidos sean

procesadaos correctamente y generen los resultados que se esperan.
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- Tecnologia. Hardware y software que sostienen los componentes

anteriores.

También es importante el elemento control dentro de los sistemas, que consiste

en:

u—ry

Un estandar para lograr un desempeho aceptable
Un método para medir el desempeno actual

Un medio para comparar el desempefio actual contra el estandar

Ll

Un método de retroalimentacion.
Los sistemas que pueden ajustar sus actividades para mantener niveles
aceptables contindan funcionando. Aguellos que no lo hacen, tarde o temprano
dejan de trabajar.

1.2. ACTIVIDADES DE UN SISTEMA DE INFORMACION,
Un sisterna de informacion realiza cuatro actividades basicas:  entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion. A continuacién se

definen cada una de estas actividades:

Entrada de informacién. Es el proceso mediante el cual e} sistema de

‘J‘

informacién toma los datos que requiere para procesar la informacion.

» Almacenamiento de informacién. A través de esta propiedad, el sistema
puede recordar la informacién guardada en la sesion o proceso anterior.
Esta informacién suele ser almacenada en estructuras de informacion

denominadas archivos.

» Procesamiento de Informacién. Es la capacidad del sistema de

informacion para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de
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operaciones preeslablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos
intreducidos recientemente en el sistema o bien con datos que estan
almacenados, Esta caracteristica de los sistemas permite la transformacion
de datos fuente en informacion que puede ser utilizada para la toma de

decisiones.

~ Salida de informacion. Es la capacidad de un sistema de informacion para
sacar la informacién procesada o bien datos de enirada al exterior. Las
unidades tipicas de salida son las impresoras, estaciones de trabajo,
diskettes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los protters, entre
ofros. Es importante mencionar, que la salida de un sistema de informacion

puede ser la entrada a oftro sistema de informacién o médulo.

1.3. TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION.

Los sistemas de informacion son desarrollados con propdsitos diterentes
dependiendo de las necesidades del negocio. Deben cumplir con tres objetivos

basicos dentro de las organizaciones:

1. Automatizar los procesos operativos.
2. Proporcionar informacién que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

3. Lograr ventajas competitivas a través de su implementacion y uso.

De acuerdo a eslos objetivos se pueden clasificar de la siguiente forma:
> Sistemas de procesamiento de transacciones. Son sistemas de
informacién desarrollados para procesar gran cantidad de datos para

transacciones rulinarias, tales como nomina o inventario, eliminando el
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tedio de las transacciones operacionales necesarias y reducen el tiempo

que alguna vez se requirio para ejecutarlas manuaimente.

AT

Sistemas de automatizacion de oficina y sistemas de manejo de
conocimiento. Al nivel de conocimiento de la organizacion hay dos clases
de sistemas. Los sistemas de automatizacién de oficina que dan soporte a
los empleados que manejan datos, pero que no ¢rean un nuevo
conocimiento, sino que utilizan la informacion para analizarda y transformar
datos, o para compartila ¢ diseminarla formalmente para tloda la
organizacion. Los sistemas de manejo de conocimiento, dan soporte a los
profesionales, tales como cientificos, ingenieros y doctores, les ayudan a
crear un nuevo conocimiento que contribuya a la organizacién o a la

sociedad en general,

> Sistemas de informacion gerencial. Estos sistemas no reemplazan a los
sistemas de procesamiento de transacciones, sine que lo incluyen. Los
sistemas de informacioén gerencial requieren que las personas, el soflware y
el hardware trabajen al unisono, porque ademas de soportar las tareas
organizacionales, incluyen el andlisis de decisiones y la toma de decisiones,
Para poder ligar la informacicn, les usuarios de un sistema de informacion
gerencial comparten una base de datos comun, la cual guarda modelos que
ayudan a los usuarios a interpretar y aplicar esos mismos dalos,

produciendo informacién que es usada en Ja toma de decisiones.

> Sistemas de apoyo a decisiones. Estos sistemas enfatizan el apoyo a la
toma de decisicnes en todas sus fases, aunque la decision actual todavia
es del dominio del tomador de decisiones. Los sistemas de apoyo a
decisiones estdn mas hechos a la medida de la persona o grupo que los
usa que los sistemas de informacién gerencial, pero son similares porque

ambos dependen de una base de datos como fuente.
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Sistemas expertos e inteligencia artificial. La inteligencia artificial puede
ser considerada la meta de los sisteras expertos. Dos caminos de la
investigacion de la inteligencia artificial son la comprension del lenguaje
natural y el andlisis de la habilidad para razonar un problema vy llegar a
conclusiones logicas. Un sistema experto captura en forma efectiva y usa el
conocimiento de un experto para resolver un problema particutar
experimentado en una organizacion. A diferencia de los sistemas de apoyo
a decisiones, un sistema experio selecciona la mejor solucién a un

problema ¢ a una clase especifica de problemas.

Sistemas de apoyo a decisiones de grupo. Estan orientados para reunir
a un grupo, a fin de que resuelva un problema con ayuda de varios apoyos
como votaciones, cuestionarios, aportacion de ideas y creacién de

escenarios,

Sistemas de apoyo a ejecutivos. Estos sistemas ayudan a los ejecutivos
para organizar sus interacciones con el ambiente externo, propercionando
apoyo de graficos y comunicaciones en lugares accesibles tales como salas

de juntas u oficinas personales corporativas.

Sistemas estratégicos. Su principal funcién es lograr ventajas que los
competidores no poseen, tales como ventajas en costos y servicios
diferenciados con clientes y proveedores. Son creadores de barreras de
entrada al negocio. Apoyan al proceso de innovacion de productos y
procesos dentro de fa empresa, debido a que buscan ventajas respecto a
los competidores y una forma de hacerlo es innovando y creando productos

Y procesos.
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1.4. CICLO DE VIDA DEL DESARROLLO DE SISTEMAS.

El desarrollo de sistemas es un proceso formado por las etapas de analisis y

diseno, que sostiene que los sistemas de informacién son desarrollados de mejor

manera mediante el uso de un ciclo especifico de actividades de el analista y el

usuario. Varias de estas actividades se pueden suceder simultdneamente, y las

actividades pueden ser repetidas.

El ciclo de vida del desarrollo de sistemas, consta de las siguientes actividades:

>

A1

Identificacién de problemas, oportunidades y objetivos. Esta etapa es
critica para el éxito del reslo del proyecto, ya que si se comete un error, se
perdera tiempo y dinero corrigiéndolo posteriormente. Las actividades de
esta fase consisten en entrevistas con los administradores de los usuarios,
resumir el conocimiento obtenido, estimar el alcance del proyecto y
documentar los resultados. La salida de esta fase es un estudio de
factibilidad tanto técnica, econdmica y operacional, que contiene una

definicion del problema y la sumarizacién de objetivos.

Determinacion de los requerimientos de informacién. En esta fase se
determina que informacién necesitan los usuarios para realizar su trabajo.
Se deben estudiar los procesos de la organizacion para dar respuesta a las
siguientes preguntas clave:

1. £ Qué es lo que se hace?
. ¢Coémo se hace?
. ¢Con qué frecuencia se presenta?
. ¢ Qué tan grande es el volumen de transacciones o de decisiones?
. ¢Cual es el grado de eficiencia con el que se efectdan las 1areas?
. ¢ Existe algun problema?

. Si existe un problema, ;qué tan serio es?

- B > B 1 B - #% B | )

. Si existe un problema, ;cual es la causa que lo origina?
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Para conteslar estas preguntas, también se recurre a las entrevistas o a los
cuestionarios con los usuarios, e incluso la observacién en condiciones
reales de las actividades del trabajo y, en algunas ocasiones, muestras de
faormas y documentos que se utilizan dentro del proceso. Al final de esta
elapa, se debe de comprender el por qué de las funciones del negocio ¥
tener informaciéon completa sobre las personas, objetivos, datos vy

procedimientos involucrados.

> Analisis de las necesidades del sistema. Una herramienta utilizada en
esta fase es el uso de diagramas de flujos de datos, para determinar la
entrada, proceso y salida de las funciones del negocio en forma grafica
estructurada. A panir de estos diagramas de flujo de datos se desarrolla un
diccionario de datos, que lista todos los conceptos de datos usados en el
sistema, asi como sus especificaciones. También se analizan las
decisiones estructuradas, que son aquellas para las que pueden ser
determinadas las condiciones como alternativas de condicién, acciones y
reglas de accion. En esla etapa, se prepara una propuesta de sistema que
resume lo que ha sido encontrado, proporciona analisis de costo/beneficio
de las alternativas y se hacen recomendaciones sobre lo que debe ser

hecho (en caso de haberlo),

» Disefio del sistema recomendado. En esta fase se producen los detalles
que establecen la forma en la que el sistema cumplird con los
requerimientos identificados durante la fase de analisis. Es el disefio logico
del sistema de informacién. Se identifican los reportes y demas salidas que
debe producir el sistema. Ademas, se disena la interfaz con el usuario, la
cual conecta al usuario con el sistema y es, por lo tanto, extremadamente
importante. También incluye el disefo de archivos o bases de datos que
guardaran la mayor parte de los datos para la toma de decisiones en la
organizacién. Por Litimo, se deben de disefnar procedimientos de control y

respaldo para proteger al sistema y a los datos y producir paquetes de
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especificaciones de programa para los programadores. Cada paguete debe
contener disenos de entrada y salida, especificaciones de archivos y
detalles de procesamiento, diagramas de flujc de datos, arboles de
decisiones, un diagrama de fiujo de sistemas y los nombres y funciones de
cualesquiera de las rutinas de cédigo que hayan sido escritas. Esto con la

tinalidad de facilitar su mantenimignto y actualizacion.

Desarrollo y documentacion del software. En esla fase se pueden
instalar (0 modificar y después instalar) software comprado a terceros o
escribir programas disenados a la medida. La eleccion depende del costo
de cada alternativa, el tiempo disponible para escribir el software y de la
disponibilidad de los programadeores. Los programadores también son
responsables de la documentacion de los programas y de proporcicnar una
explicacién de cémo y por qué ciertos procedimientos se codifican en
determinada forma. La documentacion es esencial para probar el programa
y llevar a cabo el mantenimiento una vez que la aplicacién se encuentra

instalada.

Pruebas y mantenimiento del sistema. Es mucho menos costoso
encontrar problemas antes de que el sistema sea entregado a los usuarios.
Por lo que es indispensable realizar pruebas al sistema, en algunas
ocasiones se realiza por los programadores, por los analistas de sistemas o
por los mismos usuarios, con datos ficticios o datos reales, lo importante, es
asegurarse que no tenga fallas. El mantenimiento del sistema y de sus
documentacion comienzan en esta fase y es efectuado rutinariamente a lo
largo de la vida del sistema de informacién. Las organizaciones gastan
gran cantidad de dinero en el mantenimiento de sistemas, es por lo que se
tienen que tener mucho cuidado a lo largo del ciclo de vida de desarrollo del

sistemna para asegurar gue el mantenimiento se mantenga al minimo.
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~ Implementacién y evaluacion del sistema. Es el proceso de verificar e
instalar nuevo equipo, entrenar a los usuarios, instalar la aplicacién y
construir todos los archivos de datos necesarios para utilizarla,
Dependiendo del tamano de la organizacién se empleara la aplicacion y el
riesgo asociado con su uso, puede elegirse comenzar la operacién de!
sistema solo en un Area de la empresa (prueba pilolo). Algunas veces se
deja que los dos sistemas, el vigjo y el nuevo, trabajen en forma paralela
con la finalidad de comparar resuliados. En otras circunstancias deja de
utiizarse el viejo sistema determinado dia, para comenzar a emplear el
nuevo al dia siguiente. La estrategia de implantacién se elige de acuerdo a
la situacién de la organizacion. Una vez instaladas, las aplicaciones se
utilizan durante muchos anos, sin embargo, las organizaciones y los
usuarios cambian con el paso del tiempo, incluso el ambiente es diferente,
por consiguiente, es indudable que debe darse mantenimiento a las
aplicaciones; realizar cambios y modificaciones en el software, archives o
procedimientos para satisfacer las nuevas necesidades de los usuarios, por
lo que los sistemas de informacion deben mantenerse siempre al dia. La
evaluacion se muestra como parle de esta fase final del ¢iclo de vida del
desarrollo del sistema, se ileva a cabo para identificar los puntos débiles y
fuertes del sistema. Un criterio principal que debe ser satisfecho es si los

usuarios pretendidos ya estan usando el sistema.

Debe de tomarse en cuenta gue los sistemas trabajan en forma ciclica. Cuando
se termina una fase del desarrollo del sistema y pasa a la siguiente, el
descubrimiento de un problema puede obligar a que se regrese a la fase anterior y
se modifique el trabajo alli hecho. Lo importante s que al finalizar, el sistema
cumpla eficientemente con las necesidades de la organizacién para ei que fue

elaborado.
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1.5. METODOS PARA LA ADQUISICION DE SISTEMAS.

Después de conocer las variables que afectan en la calidad del desarrollo de
sistemas y el ciclo de vida, es importante que una empresa considere las fuentes

de proveerse de sistemas, las cuales son:

» El método tradicional, consiste en que la empresa desarrolle el sistema

internamente o contrate servicios extemos para ello.

» La compra de sistemas desarrollados y terminados o desarrollados de
manera parcial por otras companias que se encuenlran en el mercado de

desarrollo de software.
A continuacion se explica mas detalladamente estos métodos:

1.5.1. Modelo tradicional.

El Modelo Tradicional de desarrollo cumple con todas las fases del ciclo de vida
del desarrolio de sistemas, explicado anteriormente, que se inician con un estudio
de factibilidad de la realizacién y terminan con la operacidn del sistema. A éste
metodo se le conoce como cascada o caida de agua, debido a que las fases son
consecutivas. A pesar de que se sigue un orden en la realizacién de cada una de
las fases, es posible regresar a la fase anterior para hacer correcciones en caso

de ser necesario.

El método tradicional de desarrollo de sistemas, cuenta con una técnica de disefio

y documentacion, que se explica enseguida;
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Técnica de disefio y documentacién.

Es necesario contar con técnicas adecuadas para realizar las fases de analisis y
disefio para tener documentado todo el praceso. El disefio de un sistema puede
ser ascendenle (bottom-up) o descendente (fop-down). Cuando se realiza un
disefio ascendente se inicia por los niveles operativos de la organizacion vy,
posteriormente, se definen los requisitos de los niveles mas altos, seqin las
necesidades de sistemas que se tengan. En el caso del disefic descendente, el
disenador parie de la estructura global de la empresa y de sus objetivos y busca

la mejor manera de satisfacerios al desarrollar el sistema.

Por ofro lado, la documentacion debe proporcionar un panorama del sistema,
especificar los procedimientos que se llevan a cabo y la forma de operaro.
Ademas de esta documentacién dirigida al usuaric, debe documentarse y
detallarse la estructura de archives y programas con el objeto de que pueda

realizarse un mantenimiento adecuado.
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Diagramas de flujo de datos.

Un diagrama de flujo de datos describe el flujo vy la direccién de los datos de un
procedimiento, por ejemplo. en las areas operativas de un negocio. La sencillez
de esla técnica se debe a que Unicamente hace uso de cuatro diferentes simbolos
para describir los flujos de datos. Un rectangulo para senalar entidades externas
al sistema, como por ejemplo proveedores, clientes u otros departamentos. Un
circulo o cuadrado para describir los procesos {lugar en donde se realiza una
actividad con los datos para transformalos en informacién). Un semirectangulo
define lugar de almacenamiento de datos y finalmente, una flecha sirve para dar la
direccién de los datos, los cuales viajan de una entidad extema hacia un proceso y
viceversa. En la siguiente figura se muestra la simbologia utilizada por los

diagramas de flujo de datos:

Entidad Externa

Proceso

Almacén de Datos

Direccién de Datos

Figura 1.1 Simbologia utilizada por los diagramas de flujos de datos.
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Pruebas del sistema

Este proceso se realiza con el fin de asegurar que el sistema este libre de errores
y debe realizarse durante todo el proceso y no solo en la fase final. Para realizar
las pruebas puede utilizarse e/ modelo de Kendall & Kendall, el cual consiste en
cuatro tipos de prueba. EIl primer tipo de pruebas se realiza a nivel de los
programadores para comprobar los programas utilizando datos de prueba o
ficticios. El segunde deben realizarlo los analistas para probar el funcionamiento
entre los programas, utilizando para ello datos de prueba, para verificar que el
sistema trabaja como unidad. En el tercero participan los operadores, gue
prueban todo el sistema con datos de prueba y por dltimo, en el cuarto nivel

paricipan los usuarios, probando todo el sistema con datos reales.

Mantenimiento.

Después de que el sistema estd instalado se le debe de dar mantenimiento, esto
significa que los programas de computadora deben ser modificados y mantenidos
actualizados.

Et mantenimiento se realiza por dos razones. La primera de estas es para
corregir errores de software. Sin importar que tan completamente se pruebe el
sistema, se deslizan errores. La otra razén es para mejorar las capacidades del
software en respuesta a las necesidades organizacicnales cambiantes, por lo

general involucran tres siluaciones:

1. Los usuarios frecuentemente solicitan caracteristicas adicionales después
de que se familiarizan con el sistema de computo y sus capacidades. Estas
caracteristicas solicitadas pueden ser tan simples como el desplegar otro
dato en algin reporte o tan complicadas como el desarrollo de un nuevo
software.

2. El negocio cambia a traves del liempo. Se debe modificar el software para
abarcar cambios tales como nuevos requerimientos de reportes

corporativos, la necesidad de producir nueva informacion para clientes, etc.
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3. El hardware y software estdn cambiando a un ritmo acelerado. Un sistema
que usa tecnologia antigua puede ser modificado para usar las capacidades

de una tecnolegia mas nueva.

El mantenimiento és un proceso continva a lo largo del ciclo de vida de un
sistema de informacion, conforme pasa el tiempo y cambia el negocio y la
tecnologia, los esfuerzos de mantenimiento se incrementan dramaticamente, e
incluso en cierto punto es mas conveniente realizar un nuevo esludio del sistema,
debido a que el costo de mantenimiento continuado del sistema es mas alto que la

creacién de un sistema de informacion completamente nuevo.

1.5.2. COMPRA DE SISTEMAS.

En ocasiones una empresa necesita un sistema que ya se encuentra disponible en
el mercado, y resulta mas costeable comprarlo que desarrollarlo utilizando el
método tradicional. Se debe cbservar y analizar los diferentes sistemas que

ofrece el mercado y determinar cual o cuales son (tiles para la empresa.

Un error en la compra de paquetes puede afectar profundamente las operaciones
de la organizacién, incrementar cosios y por consecuencia, una disminucién en las
utilidades y del nivel de servicio a clientes y usuarios. Para asegurarse de la

calidad del sistema, debe tomarse en cuenta lo siguiente:

s Que el sistema satisfaga todos los requerimientos del usuario.

s Que opere con alta confiabilidad.

« Que sea entregado a tiempo para poder iniciar su operacién

e Que cumpla con los requerimientos del presupuesto.

¢« Haber evaluado la magnitud de las adecuaciones del sistema para la

empresa que lo adquiere.
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1.5.3. METODO TRADICIONAL VS COMPRA DE SISTEMAS

A continlan se muestra una tabla en donde se comparan las principales

caracteristicas de los métodos de adquisicion de sistemas que se mencionaron

anteriommente.
Concepto Método Tradicional Compra de Sistemas
Costo Coslo del desarrollo Coslo del sistema, mas el costo de
las modificaciones necesarias.,
Tiempo Mayor. Menor.
Mantenimiento Se realiza internamente Se realiza en forma externa
Tipo de aplicacién Hecho a la medida Aplicacion general
Cuidado con: Fechas optimistas. Neo ser “congjillo de indias”
Rotacién durante el Asumir que las modificaciones son
proceso. menores.
Tener el visto bueno del usuario
antes de comprar,
Implantacion Costos similares Costos Similares.

Tabla 1.1, Comparacién del método de tradicional de desarrollo de sistemas, contra la compra de

los mismos.2

* Obtenido det tibm “Cliente/servidor. Guia de supervivencin™ . 2" ed.
Orfali, Robert

e —————
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CAPITULO 2
ARQUITECTURA CLIENTE/SERVIDOR.

La definicion de la arquitectura cliente/servidor, se deduce dei términc misme.
Clientes y servidores son entidades légicas independientes que operan en
conjunto a través de una red para realizar una tarea. La arquitectura nos permite
determinar la esiruclura y forma de los sistemas de cliente servidor que podemos

construir para la satisfaccién de diversas necesidades.

A continuacién, se presenta la evolucion de la arquitectura cliente/servidor.

2.1, EVOLUCION DE LA ARQUITECTURA CLIENTE /SERVIDOR

La arquitectura cliente/servider se ha desarrollado a través de varias etapas, las

cuales se presentan en seguida:

> La era de la computadora central. Desde sus inicios el modelo de
administracion de datos a traves de computadoras se basd en el uso de
terminales remotas, que se conectaban de manera directa a una computadora
central. Dicha computadora central se encargaba de prestar servicios
caracterizados por que cada servicio se prestaba solo a un grupo exclusivo de
usuarios. El personal de la llamada area de sistemas se encargaba de
consolidar o integrar la informacidn cuando las necesidades de los usuarios lo

exigian.

» La era de las computadoras dedicadas. Esta es la era en la que cada
servicio empleaba su propia computadora que permitia que los usuarios de ese
servicio se conectaran directamente. Esto es consecuencia de la aparicion de
computadoras pequenas, de facil uso, mas baratas y mas poderosas que las
convencionales. Este modele de funcionamiento posee en la actualidad
importantes inconvenientes. El primero que, conforme crece el nlimero de

e ———— — ———  —
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usuarios que requieren acceso a los datos administrados por cada sistema, se
presenla la necesidad de hacer uso de computadoras cada vez mas
poderosas en sus sistemas de entrada/salida; los nuevos costos producidos
son consecuencia del aumento del nimero de usuarios a quienes se les tiene
que otorgar licencias para poder hacer uso legal de los programas contenidos
en los sistemas de informacidn. El segundo inconveniente es que estas
computadoras son incapaces de comunicarse entre si y por tanto la
informacion compartida es nula. Eslos inconvenientes que se observan hoy
son consecuencia directa de la tecnologia que se empleo para dar origen a

este esquema y que hoy es obsolelo.

La era de la conexién libre. Hace mas de 10 anos que la computadoras de
escritorio aparecieron de manera masiva. Esto permitiéd que parte apreciable de
la carga de trabajo de cdmputo tanto en el ambito de célculo como en el ambito
de la presentacion se lleven a cabo desde el escritorio del usuario. En muchos
de los casos el usuario obliene Ja informacidn que necesita de alguna
computadora de servicio. Estas computadoras de escrilorio se conectan a las
computadoras de servicio empleando software que permite la emulacion de
algun tipo de terminal. En otros de los casos se les iransfiere la informacion

haciendo uso de recursos magnéticos o por transcripcion.

La era del computo a través de redes. Esta es la era que esta basada en el
concepto de redes de computadoras, en la que la informacién reside en una o
varias computadoras. Los usuarios de esta informacién hacen uso de
computadoras para laborar y todas ellas se encuentran conectadas entre si.
Esto brinda la posibilidad de que todos los usuarios puedan acceder a la
informacién de lodas las computadoras y a la vez que los diversos sisternas

intercambien informacion.
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- La era de la arquitectura cliente/servidor. En esta arquitectura la
computadora de cada uno de los usuarios, llamada cliente, produce una
demanda de informacién a cualquiera de las computadoras que proporcionan
informacion, conocidas como servidores; estos ultimos responden a la
demanda del cliente que la produjo. Los clientes y los servidores pueden estar
conectados a una red local o una red amplia, como la que se puede
implementar en una empresa 0 a una red mundial como lo es la Internet. Bajo
este modelo cada usuario tiene la libertad de cbtener la informacion que
requiera en un momento dado proveniente de una o varias fuentes locales o
distantes y de procesarla como segun le convenga. Los distinlos servidores

también pueden intercambiar informacion dentro de esta arquitectura.

Existen diversos estilos del modelo cliente/servidor, enseguida se presentan sus

caracteristicas, sus ventajas y sus desveniajas de cada uno:

2.2. ESTILOS DEL MODELO CLIENTE/SERVIDOR

Existen varios estilos del modelo cliente/servidor, a continuacién se presentan sus
principales caracteristicas, asi como sus ventajas y sus desventajas:

o~

> Presentacién distribuida.

1. Se distribuye la interfaz entre el cliente y la plataforma servidora.
La aplicacion y los datos estdn ambos en el servidor.

Similar a la arquitectura tradicional de un Host y Terminales.

Rl < A

La PC se aprovecha sélo para mejorar la interfaz grafica del usuario.

Ventajas:
» Revitaliza los sistemas antiguos.
» Bajo costo de desarrollo.

s No hay cambios en los sistemas existentes.
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Desventajas:
+ FEl sistema sigue en el Host.
+ No se aprovecha la GUI yfo LAN.

s La interfaz del usuario se mantiene en muchas plataformas.

~ Presentacion remota.

1. Lainterfaz para el usuario esta completamente en el cliente.

2. La aplicacion y los datos estan en el servidor.

Ventajas:
» La interfaz del usuario aprovecha bien la GUI y la LAN.
« La aplicacion aprovecha el Host.
s Adecuado para algunos tipos de aplicaciones de apoyo a la toma de

decisiones.

Desventajas:
= La aplicaciones pueden ser complejas de desarrollar.
» los programas de {a aplicacion siguen en el Host,
+ El alto volumen de trafico en la red puede hacer dificil la operacién

de aplicaciones muy pesadas.

% Légica distribuida.

1. La interfaz esta en el cliente.
2. La base de datos esta en el servidor.
3. Lalogica de la aplicacion esta distribuida entre el cliente y el servidor.

Ventajas:
+ Arquitectura mas comin que puede manejar todo tipo de

aplicaciones.
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* Los programas del sistema pueden distribuirse al nodo mas
apropiado.

« Pueden utilizarse con sistemas existentes.

Desventajas:
s Esdificil de disenar.
» Dilicil prueba y mantenimiento si los programas del cliente y el
servidor estan hechos en distinlos lenguajes de programacion.

+ No son manejados por la GUI 4GL.

~ Administracién de datos remota.

1. En el cliente residen tanto la interfaz como los procesos de la aplicacién.
2. Las bases de datos estan en el servidor.

3. Es lo que cominmente imaginamos como aplicacion cliente servidor

Ventajas:
+ Configuracién tipica de la herramienta GUI 4GL.
+ Muy adecuada para las aplicaciones de apoyo a las decisiones del
usuario final.
» Facil de desarrollar ya que los programas de aplicacién no estan
distribuidos.

« Se descargan los programas del Host.

Desventajas
« No maneja aplicaciones pesadas eficientemente.
+ La totalidad de los datos viaja por la red, ya que no hay

procesamiento que realice el Host.
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- Base de datos distribuida.

1. La interfaz, los procesos de la aplicacion, y , parte de los datos de la
base de datos estan en cliente.

2. Elresto de los datos estan en el servidor.

Ventajas:
» Configuracion soportada por herramientas GUI 4GL.
+ Adecuada para las aplicaciones de apoyo al usuario final.
+ Apoya acceso a datos almacenados en ambientes heterogeneos.

+ Ubicacion de los datos es transparente para la aplicacion.

Desventajas:
. No maneja aplicaciones grandes eficientemente.
. El acceso a la base de dalos distribuida es dependiente del

proveedor del software administrador de bases de datos.

2,3. CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS CLIENTE/SERVIDOR.

Los sistemas cliente/servidor poseen las siguientes caracteristicas:
* Servicio. Cliente/servidor es fundamentaimente una relacién entre procesos
ejecutados en aparalos distintos. El proceso del servidor hace de este un

proveedor de servicios, el cliente es un consumidor de servicios.

~ Recursos compartidos. Un servidor puede atender a muchos clientes, al

mismo tiempo y regular su acceso a recursos compartidos.
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Protocolos asimétricos. Entre clientes y servidor se establece una relacion
de muchos a uno, son siempre los clientes los que inician el didlogo al solicitar
un servicio. Los servidores aguardan pasivamente las solicitudes de los

clientes.

Transparencia de ubicacion. El servidor es un proceso que puede residir en
el mismo aparato que el cliente, o en un aparato distinto a lo largo de !a red. El
software de cliente/servidor suele ocultarles a los clientes la ubicacion del
servidor mediante el redireccionamiento de las llamadas de servicio en caso

necesario. Un programa puede ser cliente, un servidor o ambos.

Mezcla e igualdad. El software ideal de cliente servidor es independiente del

hardware o de las plataformas del software del sistema operativo.

Intercambios basados en mensajes. Clientes y servidores son sisternas
holgadamente acoplados que interactian a través de un mecanismo de
transmision de mensajes. El mensaje es el mecanismo de enlrega para las

solicitudes y respuestas del servicio.

Encapsulamiento de servicios. El servidor es un especialista. Un mensaje
le indica a un servidor que servicio se solicita; éste se le envia luego al servidor
para determinar el cumplimiento de la tarea. Los servidores pueden ser
sustituidos sin afectar a los clientes, siempre y cuando la interfaz para la

publicacion del mensaje no cambie.

Facilidad de escalabilidad. Los sistemas de cliente/servidor pueden
escalarse horizontal o verticalmente. La escalabilidad horizontal significa la
adicion o eliminacién de estaciones de trabajo del cliente con apenas un ligero
impacto en el desempenoc. La escalabilidad vertical significa migrar a un

aparato servidor mas grande y mas veloz o a servidores miltiples.

(]
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Integridad. £l codigo del servidor y los datos del servidor se conservan
centralmente, lo que resulta en un mantenimiento de menor costo y en la
proteccidon de la integridad de los datos compartidos. Al mismo tiempo, los

clientes mantienen su individualidad e independencia.

2.4. TiPOS DE SERVIDORES.

Podemos clasificar a los servidores, por la naturaleza del servicio que ofrece a sus

clientes:

v

Servidores de Archivos. Con éste servidor el cliente envia solicitudes de
registros de archivos al servidor de archivos a través de una red. Se trata de
una modalidad de servicio de datos muy primitivo, pues se requieren
numerosos intercambios de mensajes a través de la red para obtener los datos

solicitados.

Servidores de Bases de Datos. Con un servidor de bases de dalos, el cliente
envia solicitudes de SQL en calidad de mensajes a! servidor de la base de
datos. Los resultados de cada orden de SQL son devueltos por medio de la
red. El eédigo que procesa la solicitud de SQL y los datos, residen en la
misma maquina, el servicio hace uso de su propia capacidad de procesamiento
para encontrar los datos solicitados, en lugar de hacerle llegar todos los

registros al cliente para que éste encuentre sus propios datos.

Servidor de Transacciones. Con esle servidor, el cliente invoca
procedimientos remotos que residen en el servidor con un mecanismo de base
de datos de SQL. Estos procedimientos, remotos en el servidor ejecutan un
grupo de instrucciones de SQL. El intercambio por la red consiste en un solo
mensaje de solicitud / respuesta (a diferencia de lo que ocurre con el servidor

de base de datos en cuyc caso es necesaric un mensaje de solicitud /

e e e
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respuesta para cada instruccion de SQL en una transaccién). Los enunciados
de SQL aciertan o fallan todos como una sola unidad. A estas instrucciones de
SQL agrupadas, se les conoce como transacciones. Con un servidor de
transacciones se puede crear la aplicacion cliente/servidor generando el cadigo
tanto de clientes, como de servidor. El componente de cliente suele incluir una
interfaz grafica de usuario GUI {Graphical User Interface). El componente del
servidor consiste por lo general en transacciones de SQL contra una base de
dalos. A estas aplicaciones se les llama procesamiento de transacciones en

linea OLTP (Online Transaction Processing).

Servidores de Groupware. El groupware dirige la administracién de
informacion semiestructurada como texto, imagen, correo, tableros de aviso y
flujos de trabajo. Estos sislemas cliente/servidor establecen un contacto
directo entre personas. Lolus Notes es el ejemplo mas conocido de sistemas
de este tipo, aunque varias aplicaciones mas también satisfacen parcialmente
las mismas necesidades. Software de groupware especializado puede
integrarse a paqueles de APl de cliente/servidor de un proveedor. En la
mayeria de los casos, se crean aplicaciones usando un lenguaje de creacion
de scripts e interfaces basadas en formas ofrecidos por el proveedor. El
middleware de comunicacion entre el cliente y el servidor es propio de cada

distribuidor.

Servidor de Objetos. Con este servidor, la aplicacién cliente/servidor se
genera como un conjunto de objetos de comunicacion. Los chjetos del cliente
se comunican con los objetos del servidor mediante un corredor de solicitudes
de objetos, ORB (Object Request Broker). El cliente invoca un método de un
objeto remoto. E! ORB localiza una instancia de esa clase de servidor de
objetos, invoca el método solicitado y envia los resultados al objeto del cliente.
Los objetos del servidor deben ofrecer soporte de concurrencia y paricipacion,

E! ORB se encarga de reunir todos los elementos.
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-~ Servidor Web. E! World Wide Web es la primera aplicacién cliente/servidor
integrado por clientes “universales” compactos, portétiles, en comunicacion con
servidores superamplios. En su modalidad mas simple, un servidor Web envia
documentos cuando los clientes los solicitan por su nombre. Clientes y
servidores se comunican mediante un protocolo semejante a RPC denominado
http (hypertext transfer protocof). Este protocolo define un conjunto simple de
ordenes; los parametros se transmiten en cadenas, sin estipulaciones de datos

tecleados.

Las aplicaciones cliente/servidor también se pueden diferenciar por la forma en
que la aplicacién distribuida se divide entre el cliente y el servidor. En el modelo
de servidor amplio, se le atribuyen mas funciones al servidor y en el modelo de
cliente grande se procede a la inversa. Los servidores de groupware,
transacciones y servidores Web son ejemplos de servidores amplios; los
servidores de bases de datos y archivos, son ejemplos de clientes grandes. Los

objetos distribuidos pueden ser de ambas clases.
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2.5. LLAMADAS A PROCEDIMIENTOS REMOTOS (RPC)

Es una peticion efectuada por una maquina a otra sobre la red. Las RPC,
constituyen middleware, operan scbre diversas plataformas de red y protocolos de
comunicacién. En esencia una RPC es una llamada o pelicién que realiza una
compuladora dirigida a otra computadora. Es un proceso de peticion/respuesta en
el cual el emisor espera una respuesta, lo que implica que generalmente las RPCs
son llamadas en tiempo real que tiene lugar sobre interfaces orientadas a la

conexion.

RPC permite a los clientes interactuar con multiples servidores y a los usuarios
manejar multiples clientes simultdneamente. Los RPC ayudan a dividir una tarea
en componentes mas pequenos que pueden ejecutarse en sistemas diferentes, de
modo que aprovechan las ventajas del entomo de la informatica distribuida. Un
sistema operativo y una aplicacién que proporciona soporte a hilos* pueden

realizar mulliples procesos al mismo tiempo en lugar de un proceso tras otro.
2.6. MANEJO DE MENSAJES Y COLAS (MOM)

MOM permite que mensajes de propdsito general sean intercambiados en unos
sistemas cliente servidor mediante colas de mensajes. Las aplicaciones se
comunican a través de redes insertando simplemente mensajes en colas y

obteniendo mensajes en colas.

* Los hilos son unidades de concurrencia provistas dentm del programa mismo.  Son dtiles para la creacién de
programas servidores muy concurrentes y sujetos a eventos. Cada evento en espera puede ser asignado a un
hilo, que blogqueard las acciones husta que el evento efectivamente ocurma. Mientras tanto, oiros hilos pueden
emplear pmoductivamente los ciclos del CPU para desempafiar fareas itiles.
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2.7 COMPARACION ENTRE MOM ¥ RPC.

A continuacion se comparan las principales caracleristicas entre MOM y RPC.

Caracteristicas

MOM

RPC

1 Simifitud.

Semejante al correo

Semejante al teléfono

Relacién temporal de

cliente servidor.

Asincrona; Clientes y
servidores pueden operar a
diferentes tiempos y
velocidades.

Sincrona: Clientes y
servidores deben operar
concurrentemente. Los
servidores deben marchar

al paso de los clientes.

Secuencia cliente servidor.

Sin secuencia fija

Los servidores deben
ponerse en marcha primero
para que los clientes
puedan comunicarse con

ellos

Estilo.

Colas

Llamada - respuesta

Equilibric de cargas.

Puede emplearse una sola
cola para implementar
atencién de acuerdo con el
orden de recepcion o con
una politica basada en

prioridades.

Se requiere un monitor de
TP independiente, es decir
de un software
especializado para
administrar y priorizar.

Desempeiio.

Lento: Se requiere de una

etapa intermedia.

Rapido.

Procesamiento asincrono.

Si: Se requiere de colas y

actividades

Limitado: Se requiere de
hilos y cédigos complejos
para la administracién de

hilos.

Tabla 2.1. Tabla comparativa entre MOM y RPC.
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e =]

2.8. PROTOCOLO TCPfIP

Un protocolo establece una descripcion formal de los formatos que deberan
presentar los mensajes para poder ser inlercambiados por equipos de compulo;

ademas definen las reglas que ellos deben seguir para lograrlo.

E! protocolo de transporte de Intemel: "Transmission Control Protocol/internet
Protocol’ {TCP/IP) fue desarrollado en la década de los 60 por colaboradores del
Pentagono con la finalidad de crear una red de computadoras a prueba de fallos

para las situaciones de crisis, a la que se le dio el nombre de ARPANET.

El protocolo TCP/IP adquirié las propiedades siguientes:

= Es un protocolo de transporte orienlado a paquetes que fracciona los datos en
blogues, que se transmiten por separado. Los distintos blogques pueden seguir
vias de transmision diferentes desde el origen hasta el destine. En el destino
se recompone el paquete original de datos. Las informaciones necesarias para
todo ello se encuentran en la linea de cabecera de cada uno de los paquetes
de datos.

*» EI TCP/IP es un protocolo con capacidad de encaminamiento, es decir, es
capas de determinar correctamente el desplazamiento de los datos a través de
la red: el requisito mas importante para las redes WAN.

= El TCP/IP es seguro contra los fallos producidos en las distintas lineas de la
red: los paquetes de datos se envian por lineas distintas hasla el destino, en el
que se recomponen.

» Con el TCP/IP se puede conectar entre si sistemas operativos completamente
diferentes.

= El TCPAP se puede utilizar como plataforma para numerosas aplicaciones
cliente/servidor que envian los datos con este protocolo, pero, ademas el

TCP/IP también soporta otres niveles de protocolos de la aplicacién,
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2.8.1. DIRECCIONES IP

Para que en una red dos computadoras puedan comunicarse entre si, deben eslar
identificadas con precision. Por lo que el prolocolo TCP/IP utiliza un identificador
denominado direccion IP, cuya longitud es de 32 bits. Esta direccion identifica
tanto a fa red a la que pentenece una computadora, como a ella misma dentro de
dicha red.

Las computadoras se identifican por un ndmero binario de 32 posiciones. Este
nimero se agrupa en cuatro bloques de niimeros binarios de 8 posiciones. Cada
uno de estos bloques representa un numero decimal entre 0 y 255. En la notacion
decimal, los distintos bloques se separan unos de otros con un punto. El resultado

es el conjunto de direcciones IP Unicas, por ejemplo; 196.171.43.12

Las direcciones IP de una red TCP/IP tienen que desempefar las funciones

siguientes:

* Para poder direccionar inequivocamente las computadoras de la red, sus
direcciones sélo se podran conceder una sola vez.

* A las subredes se tendrd que acceder por medio de tales direcciones o
subconjuntos de una direccion.

» Elformato de la direccion tiene que permitir una numeracioén lo suficientemente
amplia como para poder abarcar una gran cantidad de computadoras (ya que

el protecolo TCP/IP se usa en la red universal Intermnet).
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CAPITULO 3

CENTROS DE AYUDA AL USUARIO

El Centro de Ayuda al Usuario, también es conocido como Help Desk, Centro de
Soporle Técnico, Centro Administrador de Problemas, ¢ Centro de Soporte al
Cliente o el nombre que la compania le quiera dar, es el punto de contacto al que
recurre un cliente cuando tiene un requerimiento o problema que necesite

solucionar.

El Help Desk o Centro de ayuda necesita un software para guardar los registros de
las llamadas y habilitar a una persona con un acceso electronico para que pueda
resolver el problema. Pero un software puede hacer mucho mas que esto,

también puede:

+ Registrar el requerimiento y todos sus detalles, como el nombre del
contacto, la fecha y el tiempo del problema, la persona que es asignada
para su solucién, etc.

= Crear graficas de acuerdo al lipo de llamada o cliente, facilitando el analisis
de las tendencias del sistemas.

s Enviar un requerimiento, via correo electrénico, a la persona asignada para
que sea resuello.

e Auditar la PC del usuario en forma constante, con un software
especializado.

» Guardar en una base de datos los problemas y las soluciones, para formar

una base de conocimientos.
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Un sistema para un Centro de Ayuda se puede clasificar dentro de los sistemas
de automatizacion de oficina y sistemas de manejo de conocimiento, porque
estard dando soporie a los analistas de un Centro de Ayuda, en el manejo de la
informacidn proporcionada por el usuario, acerca de su requerimiento y a su vez,
también propone soluciones con su base de conccimiento que se alimenta dia con

dia con las soluciones dadas a los problemas que se presentan.

3.1. BENEFICIOS,

Al instalar un sofiware en el Centro de Ayuda, se obtienen muchos beneficios.
Para la organizacion, el costo por soporte técnico es elevado y en la actualidad, la
satisfaccion del cliente es lo mas importante. Las empresas que cumplan ¢
superen las necesidades de los clientes, no solo sobreviviran, sino que
prosperaran. Por lo que con un Centro de Ayuda automatizade cumplird con las
expectativas del cliente, manteniéndolo contento, lo cual asegura su lealtad para la

organizacion.

Los empleados se ven beneficiados, porque, tedricamente, el software para el
Centro de Ayuda a Usuarios, es capaz de hacer tareas repetitivas facilmente y con
un minimo consumo de tiempo. Se puede ulilizar una base de conocimientos
interna o externa, de manera que se puede encontrar la respuesta al problema
que se esta presentando. El equipo de soporte técnico ahorra un tiempo muy
valioso porque puede utilizar un sistema que este haciendo algo del trabajo de
ellos. Y si pueden ahorrar tiempo, esto significa que ellos pueden utilizarlo en
otros requerimientos, quiza en requerimientos que tengan mayor prioridad. Tal
vez no se vea muy significativo, pero hay que considerar el volumen de
transacciones del Centro de Ayuda en 2 o 3 ahos. Los segundos que se pueden

ahorrar at utilizar un sistema, se vuelven muy valiosos.




Capitulo 3. Centras de Avuda af Usuario.

El usuario también se ve muy beneficiade, porque un centro de ayuda
automalizado, permitird dar un soporte mas rapide y exacto a sus usuarios. El

resultado final, seran muchos clientes satisfechos.

Ademas de conocer en que puede beneficiar un software al Centro de Ayuda,
también es importante saber que es lo que hace. Es importante recordar que
manejar una eficiente relacién con el cliente es indispensable para toda
organizacion, y si a esto agregamos clienles satisfechos, la organizacién crecera

dia con dia.
3.2. Utilidad en la Base de Datos.

Un sistema en el Help Desk puede registrar en una base de datos cada llamada
telefénica y permite que el personal de soporte técnico guarde todos los datos
relevantes de la llamada y las solucicnes a las mismas. Ayudando a la

organizacion n lo siguiente:

« Facilita el almacenamiento de los datos, como la hora en que se hizo la
llamada, una descripcion del requerimiento y a quién se asignd el mismo.

» Elsistema para help desk hara evidente cuantos tickets® de clientes se tienen y
cuales se han solucionado, de esta forma se evita que accidentalmente el
ticket se pierda o se olvide y no se alienda.

* En la base de datos no solo se almacenan datos relacionados con los tickets,
como direcciones, nimeros telefonicos y contactos, también es posible realizar
busquedas, reportes y graficas.

» Con algunos sistemas para help desk es posible registrar los tickets de
acuerdo al inventario del equipo, esto asequra que solo se reporte una vez la
falla del equipo, solucionando el requerimiento del cliente mas rapidamente y

en forma precisa.

¥ Un ricker 5 una coleccion de informacion que describe un evento o incidente como un problema o
un requerimiento de servicio.
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Algunos sistemas de Help Desk incluyen una base de cenocimiento, en la cual
se almacenan el requerimiento y fa solucion que se dio, permitiendo crear una
relacién de las conclusiones, Tambien algunos sistemas permiten almacenar las
conclusiones en forma de preguntas y respuestas. De esta manera, el tiempo de
solucidn para un requerimiento similar, disminuye en el futuro. Por lo que el Help
Desk ahorrara tiempo y dinero, dos cosas que son muy valiosas para cualguier
organizacién. Si el personal de soporte utiliza menos tiempo en la solucion de los
requerimientos, ese mismo personal puede recibir mds llamadas, evitando
contratar mas personal.

Uso de la base de datos.

Tedas las llamadas y respuestas guardadas en la base de datos son muy valiosas.
Con esa informacién se pueden analizar las tendencias. Es decir, se pueden
generar reportes en donde se puedan analizar los requerimientos agrupados por
equipo, por falla, en resumen o detallados, o en forma de gréficas. Se pueden
filtrar los datos con una busqueda especifica. Muchos sistemas para Help Desk
facilitan estas busquedas con reportes rutinarios o permiten el uso de una
herramienta externa.

» Reportes Rutinarios. El software para Help desk deben ser capaces de
producir reportes que presenten datos de to que ocurre todos los dias. Muchos
sistemas tienen varios reportes predefinidos para solucionar fas preguntas mas
comunes, Como;

= ;Qué departamentos, clientes, areas, etc, llaman?

s Seleccionar los departamentos o clientes gque Ilaman mas
frecuentemente.

e ;Cual es el promedio de llamadas recibidas al dia?

s ;Cual es el promedio de tiempo que se toma en resolver un tickel?

» ;Qué tantos tickets tiene asignado cada miembro del grupo de
soporte?

* ¢ Algunas piezas de cierto equipo se rompen mas que otras?
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~ Reportes Externos. Aunque el software para el Help Desk tiene varios
reportes con las busquedas mas comunes, algunos sisternas no pueden hacer
todos. Tal vez sea necesario adquirir alguna herramienta externa que permita
al cliente crear sus propios reporte. Algun software de Help Desk permite esto
via cadigo, con lenguajes de programacion, como C, C++, SQL, etc. Otros
permilen elaborar reportes en una aplicacion, como es Crystal Reports ¥
entonces enviar estos datos al software de Help Desk utilizado. Naturamente,
para elaborar estos repores se requiere de conocimientos de programador
para el cédigo de esos programas especiales. A pesar de gque es mas costoso,
se pueden crear toda clase de reportes que cubran la demanda de la

organizacién en el andlisis de las tendencias.

Obviamente a lo que llevara el analizar la informacién almacenada en la base de
datos, es al ahorro de dinero. Por ejemplo, si se analiza la tendencia de cual
imprescra se descompone mas frecuentemente, podemos aconsejar al
administrador que compre otra clase de impresoras o tal vez sea el uso que le de
el cliente, etc. Disminuyendo las llamadas referentes a esos equipos y asignando
al personal de soporte a otros problemas. Sin embargo, esto no siempre se refleja
en el ahorro de dinero, algunas veces en la satisfaccion del cliente. Sivemos que
las tendencias muestran un incremento de las llamadas los lunes entre las 9 — 11
a.m., los clientes pueden ser atendidos mejor, si mas personal esta atendiendo

sus requerimientos en esa hora.

3.3. Requerimientos para la implementacion del software de un Help Desk.

Existen muchos software para Help Desk, no hay ninguno que sea la panacea,
Para elegir el adecuado, se debe verificar que seguimiento se dara a las llamadas
que se reciban. A continuacién se listan algunas cosas que se deben considerar

para buscar el mejor software para el Help Desk de 1a organizacion:




r
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¢Es un software de uso interno? En otras palabras, ;el software sera usado
por los clientes en la propia compafia u organizacién?, si es asi, algunas
caracteristicas que debera tener, son mds importantes que otras, por gjemplo,
el Help Desk puede clasificar el lipo de preguntas que recibira y el software del
help desk debe permitir guardar los registros en la base de datos. La auditoria

a PC's puede ser una caracteristica que se debe considerar en la compra.

Similitud, si se utilizara el software con clientes externos, Si la compafiia
ofrece sus servicios a otra organizacién, en donde la separacion de cliente
(una compania puede ser un cliente} y contacto (una persona de la propia
compania que contacta a los clientes) es una importante consideracion. Tener
la base de conocimientos en linea (via web), puede ser otra caracteristica
deseable en el software, que habilite el costo-eficiencia “solucién ayuda-uno

mismo” para los clientes.

¢Puede el software del Help Desk crecer junto con la compahia? Esto es
crucial. Las restricciones de ciertos software pueden impedir el crecimiento y
forzar a comprar otro sistema. Se puede considerar un software que trabaje
con miltiples bases de datos, en donde se pueda considerar  cambiar

facilmente de Access a SQL Server a DB2 o a Oracle.

¢ Qué sistema operativo y hardware utilizara el software para help desk?
Muchos software de help desk son disefados para trabajar en un ambiente

cliente/servidor,

¢Es compatible el software del help desk con el sistema de correo
electrénico de la companhia? Es importante tomar en cuenta que el software
del Help Desk sea compatible con el sistema de correo electronico de la
empresa, si no se quiere invertir mas dinero y tiempo adquiriendo otro o

desarrollando la interface.
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~ ¢Es el software suficientemente flexible para adaptarse a las necesidades
de la organizacion? Por ejemplo, puede se soporlado un departamento
especial que demanda alguncs campos propios en la base de datos de

contactos.

~ Y por ultimo, ;Cual es su costo? Obviamente se quiere una software que
permita realizar los procesos con la mejor calidad. Se necesila encontrar un
balance entre el coslo y la efectividad del software del help desk contra el

software que solucionara todos o la mayor parte de los requerimientos.

Al contestar cada una de las preguntas anteriores y adicionando el analisis de los
requerimientos para el help desk, se puede comprar el sofiware correcto.

Tambien se debe leer los descubrimientos de los especialisias en help desk.
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3.3.1. Ejemplo.
Actualmente se ofrecen muchos sistemas para Help Desk en el mercado, en este

trabajo se manejara Action Request System de Remedy, pero mosltraremos las

caracteristicas de otra aplicacion para tener un punto de comparacion:

Support Wizard.

Descripcion SupportWizard es una aplicacién empresarial que
automatiza el proceso de un nuevo ticket con un flujo
de trabajo adaptable, nctifica automaticamente via
correo electrénico al cliente todo con respecto a su
ticket, los usuarios definen las reglas de escalacién,
repontes gréficos altamente adaptables en java y

sofisticado control de acceso.

Categoria : 100 % basado en Internet

Precio: $23,500.00 Dils.

Licencias para usuarios: llimitadas.

Licencias Técnicas: 5

Prueba libre, ;ipor cuanto 90 dias

tiempo?:

Costo de actualizacion: Incluido en el contrato anual de soporte.

Costo de soporte: En la compra de la aplicacion incluye 90 dias de

soporte gratis, si se desea contratarlo posteriormente,
el costo anual es de 15% sobre el valor actuai del

software,

Se requiere instalar software Un navegador estandar.

local para el cliente:

Se requiere instalar software No es necesario

local para los administradores:
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Servidores que lo soportan:

Unix

Linux
Windows NT
Windows 2000

Requerimientos del servidor:

MySQL

Estaciones de trabajo en las

que corre:

Unix

Linux
Windows NT
Windows 2000
Windows ME
Windows 98
Windows 95
Windows 3.11
Macintosh
Cualquier maguina que soporte un navegador
estandar.

Caracteristicas:

+ Busquedas en la base de datos

s Puede importar y exportar datos facilmente a otras
bases de dalos.

« Genera respaldos automaticos.

+ Base de conocimientos

+ Informacién del cliente en la base de datos

» Escalaciones Automaticas

+ Reportes / Estadisticas

+ Historial del cliente

» Notificaciones via correo-electrdnico.

» La base de datos es automaticamente instalada y
configurada con la instalacién de Support Wizard.

Caracteristicas customizables:

Campos de datos
Plantillas

Apariencia de la fuente
Tablas
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Fondos
Imagenes de botones

Grupo de usuarios y permisos

Cadigo fuente disponible: Si

Tabla 2.1. Caracteristicas del software para Help Desk "Support Wizard™,

Action Request System {Remedy)

Descripcion

El AR System es una aplicacion cliente/servidor. Puede ser
accesado desde cualquier lugar en una red TCP/IP. Ademas, el
AR System es muy fiexible y permite definir el flujo de trabajo,
adaptando el sistema a los procesos y reglas del negocio de la
organizacion.

AR System permite realizar cambios sin necesidad de programar
para crear o actualizar aplicaciones, el desarrollo y la optimizacion
es facil y rdpida.

Maneja escalaciones y notificaciones, las cuales pueden ser via

radio, correo electrénico o utilizando el Notification Tool,

Categoria :

Cliente/servidor

Precio:

Aplicacion $11,850.00 Diis.
Licencias $ 1,000.00 Dlls. cada una, minimo 5.

Licencias para 3
usuarios:
Licencias Técnicas: |2

Prueba libre, ;por

cuanto tiempo?:

No cuenta con prueba libre.

Costo de

actualizacion:

Incluido en el contrato anual de soporte.

Costo de soporte:

El costo anual es de 10% sobre el valor actual del software.

Se requiere instalar
software local para

el cliente:

Si, el AR User
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Se requiere instalar | Si, el AR Admin (s6lo en el cliente que utilizara el administrador}.
software local para

los administradores:

Servidores que lo Windows NT
soportan: Windows 2000
Solaris

HP-UX

AlX

Requerimientos del |Oracle

servidor: Informix

Sybase

Microsoft SQL Server

DB2 for Windows NT

Flat File {es la base de datos que trae por default AR System)

Estaciones de Windows 95
trabajo en las que Windows 98
corre: Windows NT
Solaris

HP-UX

AlX

Silicon Graphics
Web Browser

Caracteristicas: » Busquedas en la base de datos

+ Puede importar y exportar datos facilmente a otras bases de
datcs.

+ Base de conocimientos

+ Informacicn del cliente en la base de datos

+ Escalaciones Automdticas

+ Reportes / Estadisticas
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Historiat det cliente

Notificaciones via correo-electrénico, radio o notificaciones
internas.

La base de datos es totalmente manejada por Action Request
System, por lo que es transparente para el usuario.
Importacién y exportacion de datos.

Alamente adaptable al flujo de trabajo de la organizacidn.

Puede implementarse en un servidor WEB.

Caracteristicas

customizables:

Campos de datos

Plantillas

Apariencia de la fuente
Tablas

Fondos

Imagenes de botones

Grupo de usuarios y permisos

Cédigo fuente

disponible:

Si

Tabla 2.2. Canmcteristicas del soltware para Help Desk “Action Request System”, de Remedy.

w
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Comparacion,

Como se puede observar, las dos aplicaciones a pesar de gque son muy
similares, se tienen que estudiar con cuidado para poder elegir cual se utilizara.
En este trabajo no se va a tomar una decisién, porque el software ya fue
comprado por la empresa, en este caso se eligio Action Request System, de
Remedy, a pesar de ser mas caro (se tiene que pagar cada licencia que se utiliza,
ya sea de usuario o técnica), la empresa tiene un acuerdo con Remedy vy le ofrece
un precio especial. También hay que tomar en cuenta que Aclion Request
System soporta un mayor numero de bases de datos, puede trabajar como
clientefservidor, através de TCP/IP, ademas de contar con un modulo que le
permite trabajar en Web. En cambio, el Support Wizard es 100% para trabajar en
Web, incrementando el costo en el servidor, aunque disminuye el costo del
mantenimiento. Sélo trabaja con SQL como base de datos. También es
importante considerar que uso se le dara, tal vez los procesos de la empresa son
muy especificos y se tiene que customizar, o son muy generales y se puede
utitizar tal cual. En el caso de! Centro de Ayuda para una tienda de autoservicio es
muy especifico y se tienen que hacer varias modificaciones y Action Request

System ofrece gran adaptabilidad y rapidez en el desarrollo de aplicaciones.
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CaPiTULO 4
ACTION REQUEST SYSTEM.

4.1. REMEDY

Rerﬁedy@ Corporation (RMDY} es un proveedor lider en software para
soluciones de Tecnologia de la Informacion en Administracion de Servicios
{Information Technology Service Management (ITSM)) y Manejo de las
Relaciones con el Cliente {Customer Relationship Management (CRM)). Desde
su fundacién en 1990, miles de compaiias alrededor del mundo han utilizado
sus aplicaciones empresariales de facil implementacion para guiar los procesos
de su negocio, mejorando su toma de decisiones. Las soluciones de Remedy

ofrecen un rapido regreso de la inversion.

Al cierre del afio 2000, mas de 9,850 sitios® de clientes estan en produccién
utllizando los productos de Remedy. De hecho, muchas organizaciones han
desarrollado sus propias aplicaciones [TSM y CRM, utilizando el AR System,
El éxito de esos productos en ef mercado a lo large de los afics, han dado a
Remedy una reputacién como una compafiia sdlida y altamente confiable.

Actualmente se busca que los sistemas sean rapidos, eficientes, flexibles,
seguros y provechosos. El software de Remedy ayuda a conseguir eslos
objetivos. Los profesionales en IT (Information Tecnology) utilizan Remedy para
la rapida implementaciéon de Help Desk's (Centros de Ayuda) que son mas
confiables, eficientes y medibles, con poca gente. Los productos de Remedy
reducen costos porque administran el ciclo de vida completo de los activos de la
empresa. y mejoran los procesos de administracion que abarcan el critico
sistema de recursos de la compania. De manera similar, las ventas, la

publicidad y el soporte a usuarios, utilizan este software para permanecer cerca

* Infornmcion tonada de la piging www.remedy.com
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de sus clientes, y administrar todos los procesos necesarios para mantener al

cliente satisfecho.

El Software de HRemedy siempre ha sido cenocido por su facil uso y su notable
adaptabilidad. Es decir, que habilita al cliente para reaccionar répido y
adaptarse lo mejor posible a los constantes cambios que son parte del mundo de
negocios actual. También, las soluciones de Remedy, pueden ser
implementadas en una empresa mucho mas rapido que las soluciones ITSM y

CRM de otfras compahias.

En México, también muchas empresas han adquirido los productos de Remedy,
de las cuales podemos mencionar las siguientes : [BM, S.A. DE C.V,
GIGANTE, COMERCIAL MEXICANA, GRUPO WAL-MART, efc.

La actual incorporacién con Peregrine System’, es la confimacion de que AR
System continuara por un caming innovador, al sumar sus productos con los de

Peregrine, Remedy asegura un acelerado crecimiento.

4.2. ACTION REQUEST SveTeu (AR QvaTFum)

El Action Request System (AR System) es una aplicacion cliente/servidor
altamente adaptable a un ambiente de negocios que cambia continuamente. El
AR System permile construir rapidamente un prototipo, su desarrolio, su

mantenimiento y su continua optimizacion.

Por ejemplo, en el caso de un Help Desk o Centro de Ayuda, un administrador

puede utilizar el AR Systemn para crear un sistema flexible y adaptable al flujo de

' Una empresa lider en el mercado, que ofrece scluciones para la administracion det
ciclo de via de los activos en una organizacidn, de los equipos de Tecnologia de la
Informacidén y de sus actives intangibles de conocimiento, asi como soluciones de
comercio electronico, entre muchas cosas mas,
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los procesos de la organizacion. Cuando se introduce informacién en AR
System, se capiura una base de datos de problema/solucién, creando una base
de conocimientos en base a la experiencia.  También se puede registrar

eficientemente una variedad de activos, informacién y problemas.

Un objetivo del AR System es el de proveer al usuario de una interface de facil
uso para administrar requerimientos de soporte, entonces cualquier miembro del
grupo de soporte o usuario final puede usar las herramientas de AR System con

un minimo aprendizaije,

4.2,1 BENEFICIOS DEL AR SYSTEM

El AR System es una multiplataforma, una aplicacién cliente/servidor, Se puede
adquirir el AR System Server para cualquier estacién de trabajo con plataforma
UNIX y Microsoft Windows NT en Intel. AR System Cliente puede estar en otras
estaciones de trabajo o sistemas Windows NT, también corre en PC’s Microsoft
Windows, compuladoras Macintosh o terminales ASCII, por lo que puede ser

compatible con el hardware existenle en la organizacion.

Para un rendimiento mas allo, al instalar AR System, se puede ulilizar una nueva
base de datos o una ya existente en Oracle o Microsoft SQL Server bajo
Windows NT, o Sybase, Oracle, Informix o Ingres bajo UNIX, preservando los

valores de la base de datos

También, el AR System puede ser accesado desde cualquier lugar en una red
TCP/IP. Ademas, el AR System es muy flexible y permite definir el flujo de
trabajo, adaptande el sistema a los procesos y reglas del negocio de la

organizacion.
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El AR System separa cliente, servidor y base de datos, lo cual facilita la

actualizacién de cada uno de ellos.

En ia actualidad, el ambiente de negocios es muy cambiante, AR System
permite realizar cambios sin necesidad de programar para crear o actualizar
aplicaciones, el desarrollo y la optimizacion es facil y rapida. Los cambios
cuestan menos tiempo y esfuerzo, y se pueden desarrollar directamente en el

ambiente operacional.

Las aplicaciones en AR System se implementan rapidamente, haciendo evidente
un regreso de la inversion en el mas valioso activo: la gente. Cada usuario no
técnico, puede uiilizar facilmente la aplicacion, porque AR System ofrece una
interface grafica para el usuario, minimizando los costos de capacitacion y
acelerando la productividad. Un nuevo administrador puede hacer cambios

rapidamente cuando se requiera, minimizando costos.

Todo acerca de la interface del usuario de AR System es disefado para
optimizar su productividad, sus caracteristicas guian rapidamente al usuvario
nuevo u ocasional a través del sistema con los pasos correctos. A través de
ventanas se presenta un complemento de informacion concurrente, reduciendo

errores y ahorrando tiempo.

A partir de una répida y simple creacién grafica de aplicaciones, que permite
automatizar el flujo de trabajo, re-utilizar objetos y controlar un robusto cédigo
fuente de interface, AR System ofrece las herramientas para crear rapidamente

un mundo de soluciones para cualquier cosa que se requiera.

Finalmente, el AR System ofrece una AP1 (Application Programming Interface)
abierto, pemitiendo que el usuario escriba sus propios programas de interface
con el servidor de AR Syétem, logrando una mejor integracion de datos en la

organizacién.

w
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4.3. ARQUITECTURA.

La arquilectura que uliliza el Action Request System es una arquitectura
clientefservidor, misma que se explico en el capitulo 2, en esta parte del

capilulo se explica a delalle los requerimientos especificos de la herramienta.

4.3.1. ARQUITECTURA CLIENTE / SERVIDOR.

El AR Systern usa una arquitectura cliente — servidor. Puede correr en una sola
estacién de trabajo, conectada a una red TCP/IP. También corre en diferentes
plataformas, incluyendo Sun, HP, IBM, NCR, SGI, Motorola, y cualquier PC con

sistema capaz de correr Windows NT Server 3.51 o superior.

El AR System envia requerimientos de datos y transacciones al servidor. Todas
las herramientas del AR System, incluyendo el Administration Tool, son clientes

del AR System Server.

Los usuarios con estaciones de trabajo UNIX, PC's MS Windows, o
computadoras Macintosh pueden correr un User Tool que es nativo de sus

plataformas.

Utilizando el modelo cliente — servidor, se obtienen muchos beneficios, por
ejemplo, el mantenimiento y la administracién de los datos pueden ser
centralizados en un servidor. El front-end (la parte que visualiza el usuario) del
AR System cliente es distribuido en los sistemas del cliente, y cada usuario

utiliza la interface naliva de sus plataformas particulares.
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4.3.2. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA,

Para instalar y correr ef AR System en un servidor UNIX, se requieren el

siguiente espacio en disco duro.

UNIX Espacio en Disco
Workstation Servidor | Cliente | HTML API|
NCR System 3300 26MB 24MB 11MB 4.0MB
HP 9000 Series 700/800 43MB 27MB 11MB 6.0MB
IBM RS/6000 42MB 26MB 11MB 3.0mMB
SGI RIS 34MB 32MB 11MB 4.0MB
Sun SPARC System 52MB 36MB 11MB 5.0MB

Tabla 4.1. Espacio en disco duro requerido para AR System.

Para instalar y correr el AR System en un servidor NT, se requiere el siguiente

equipo:

» Una PC modelo 486 o superior

¢ Un moniter con una resolucién en pantalla minima de 640 x 480 (VGA)
que soporte 16 colores. 800 x 600 o superior es altamente
recomendable.

¢ Un minimo de 20MB de espacio en disco duro disponible después de
la instalacidén. Y durante la instalacion se debe tener un minimo de

40MB de espacio disponible.
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El cliente se puede instalar en cualquiera de los siguientes ambientes de sistemna

operativo:

» Windows 95

+« Windows 98

« Windows NT

» Solaris

* HP-UX

s AlIX

e Silicon Graphics

» Web Browser

El servidor puede tener como plataforma:

» Windows NT

+  Windows 2000
+ Solaris

s HP-UX

s AIX

La base de datos que puede maneja AR System puede ser:

» Oracle

* Informix

» Sybase

» Microsoft SQL Server
+ DB2 for Windows NT

» Flat File (es la base de datos que trae por default AR System)
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Las plataformas de Administracion de Redes y Systemas compatibles con

Remedy son :

« BCM PATROL

» Boole & Babbage COMMAND/Post

+ Bullsotf OpenMaster and System Manager
¢ Cabletron SPECTRUM

+ HP OpenView

+ [BM NetView for AIX

+ Management Microsoft SMS

+ OSI NetExpert

s Sun Solstice

» Tally NetCensus

+ Tivoli Management Environmet
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4.3.3. Capas DEL AR SYSTEM SERVER.

El AR System server esla compuesto por diferentes capas, como se ilustran en

la siguiente figura:

Ingreso de transacciones y

requerimientos de datos. s x
> arservted
\ —
2
Remedy Action Request Control de Acceso
System Server (Windows (lln) ------- sifalla-~------- > (Out)
A
arserverd (UNIX) v Validacién de Parametros ]
I-----------sifalla-----------> A

v |

Procesando los Filtros

EOO0 __sifalla_______ >
EOt __sifalla_ ____ >
| EOQ2 __sifalla__ _ _ _ _ _ >
v Preparacion de la Base de Datos
~—>
\ Traduccién

SQ!, -a SQL

| Comiin I Windows NT I Unix |

Figura 4.1. Capas de! Servidor de AR System.

Las transacciones de datos del AR System utilizan RPC’s {Remote Procedure

Calls) para e! APl del AR System.
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La capa de control de acceso, ejecuta revisiones de validacion, incluyendo
informacién del usuario, los permisos de accesos, por ejemplo, en campos

especificos dentro de la transaccion.

La capa de parametros dé validacién verifica que los lipos de datos y limites
del campo (incluyendo rangos numéricos) sean correctos para el valor dado,

también que los campos obligatorios tengan los valores solicitados.

La transaccion entonces pasa a través de la capa de procesamiento del filtro,
la cual contiene todos los filtros definidos por el administrader.  Los filtros
seleccionan las transacciones que cumplen con criterios especificos y las

caracleristicas de la respuesta esperada.

La dltima capa, la interface de la base de datos da los comandos apropiados
para cualquier base de datos que este utitizando.

4-10
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4.3.4. PROGRAMAS Y SERVICIOS DEL AR SYSTEM.

El AR System incluye los siguientes servicios o procesos .

» Remedy Action Request System Server (arservted and arserverd). Los
procesos del servidor de AR System. E! servidor de AR System tieneg los
procesos arservicd y arserverd. Ei proceso arservted es el * administrador

“

de procesos “ el cual recibe y direcciona lodas las transacciones y los
requerimientos de datos de los clientes. El proceso arserverd es el actual
servidor de datos del AR System. Pueden existir mas de un arserverd en

una maquina.

> Remedy Notification Server (ntclientd and ntserverd): EIl servicio que
soporta el Notification Tool.

> armaild: El proceso que habilita al usuario para registrar reportes {ARs} o

hacer listados de los mismos utilizando los recursos de su correo electrénico.

» arnvd, arovd y arsnmd:  FEstos procesos proveen de una interface entre el AR
System e IBM's NetView/6000, HP’s OpenView, and Sun Microsystems® SunNet
Manager. Estos procesos no necesitan comer en la misma plataforma que el AR

System Server.
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4.3.5. SERVIDORES DEL AR SYSTEM

Para mejorar el desempefo del AR System, se pueden correr mas de un
servidor de AR System, Al utilizar la Opcion de Multi-Procesamiento, se mejora
el rendimiento y et desarrollo por la distribucion de carga. Esta opcién es
escalable desde un servidor que realiza funciones simples, hasta multiples
servidores que realicen funciones especificas. Los servidores se adaptan a la

configuracion de pardmetros definida y a la distribucion de carga.
i AR API Admi ) AR API AR API
Client Program n Tool Clicnt Program Program

Clien
H H H B B =B =

[\ [ \ L N/ N/

N/ 7‘

Admin Fast Escalaton  Flashboards List Private
Servers Server Server Servers Setvers

l A 4
v v |
A 4 v v v
Database

Figura 4.2. llustra como el controlador del servidor arservicd maneja fos requerimientos de ‘os

Server

clientes y los administradores de los servidores del AR System en un ambiente de servidor de

muli-procesamiento.

4-12
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Se pueden correr tantos servidores como sean necesarios. Hay seis tipos de

servidores:

-~ Admin Server. El server administrador es un servidor del AR System que
puede desempenar cualguier operacién dentro del sistema. Este realiza
todas las operaciones de administracién, garantizando la integridad de toda

la estructura.

~ Fast Servers. Los Fast Servers manejan todas las operaciénes inmediatas
del AR System, es decir, las operaciones que generalmente se completan
rapidamente sin el bloqueo de acceso a la base de datos. Por ejemplo, las

operaciones del User Tool que usan un fast server incluyen lo siguiente:

*» Los botones de Previo y Siguiente en las ventanas de Ver y Modificar.
* Al generar reportes.

» Generar listas de esquemas y campos.

~ List Servers. Los List Servers manejan las operaciones del AR System que
pueden tomar algun tiempo porque ellos lienen bloqueado el acceso a la
base de datos: ARExpon, ARGetListEntry v ARGetEntryStatistics. Las
operaciones det User Tool que usan los list servers son las siguientes:
¢ Consultas
+ Conexidn inicial a un esquema.
» Escalation Server. Por lo general, el admin server maneja los

escalamientos. Si se crean y manejan muchas escalaciones con intervalos
cortos, es recomendable utilizar un servidor que solo maneje las
escalaciones, de lo contrario se puede afectar el desempeno del admin

server.
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- Flashboards. E| Flashboards server corre automaticamente si se cuenta
con una licencia de servidor de Flashboards. Se utiliza para monitorear y
representar graficamente las tendencias del AR System. Las tendencias son
tos modelos que proporcionan la informacion acerca del uso de recursos del
servidor en una particular hora o dia. Es util para entender los tipos y ef

numero de operaciones que se estan ejecutando en el sistema.

~ Private Servers. Para los servidores fast, list y escalation, el administrador
también puede crear servidores privados para usuarios especificos que
tengan necesidad de accesos dedicados. Por ejemplo, un usuario que
realiza operaciones criticas que no quiere ser bloqueado por otros usuarios.
Los nimeros de RPC socket usados por los servidores de
multiprocesamiento no se traslapan con los nimeros de socket utilizados por
los private servers.  Los usuarios no conectados especificamente a un

servidor privado no puede accesar al mismo.

+- 14
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4.4. LA ESTRUCTURA DE LA BASE DE DATOS

El AR System oculta la base de datos al usuario, el interactia con la misma y le
proporciona la informacion que requiere. El Rermmedy soporta el acceso para
lectura directamente de las tablas, pero no soporta el acceso para actualizar
cualquier tabla del AR System directamente de SQL, esto se debe hacer por
medio de un APL.

Durante la instalacion, una nueva base de datos llamada ARSystem es creada.
Se solicita el tamafo de la base de datos y el nombre del dispositivo en el cual
se alojara. Por default, una base de datos de 10 MB se crea. También se
genera un log space, en el cual se registraran las transacciones realizadas en la
base de datos, se tiene que indicar en que dispositivo se localizara. Remedy
recomienda que los datos y el log se almacenen en dispositivos separados en la
base de dalos, y los dispositivos deberdn estar en discos fisicamente separados,

para mejor desempeno y recuperacion.

Un nuevo usuario llamado ARAdmin también es creado. Todas las tablas
creadas y accesadas por el AR System, son creadas por el usuario ARAdmin y
son localizadas en la base de datos ARSystem. Lo procesos de Remedy
dependen de este usuario, si se modifica o se borra, no funcionarian

adecuadamente.

Después de crear la base de datos y el usuario ARAdmin, Remedy crea una
serie de tablas que forman el diccionario de datos del AR System. Esas tablas
contienen la definicion estructural de todos los esquemas, filtros, escalaciones,
ligas activas, menus y exlencién del administrador que son ingresadas en el

sistema.
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4.5. OBJETOS.
El AR System cuenta con los siguientes objetos para el disefio de la aplicacion :

~ Esquemas. Cada esquema representa una tabla en la base de datos en el
AR server, define como se almacenara la informacién en la base de datos.
Todos los esquemas tienen un conjunto de campos obligatorios y se pueden

adicionar tantos campos como sea necesario.

~ Mends. Proporcionan listas ordenadas de las opciones para una seleccion
rapida. Cada menu tienen un nombre especifico y un conjunto de opciones
que se define utitizando el Administrator Tool. Se pueden definir los

siguientes estilos de menli:

Character. Se define el meni a través de los valores ingresados en
campos de la ventana de Menu.

File: Se especitica un archivo gue contiene el formato del mend.

Query: Se especifica una blsqueda que permita traer valores de otro
esquema.

SQL: Se especifica un comando SQL que permita traer valores de una

base de datos relacional.

Los menus son definidos y almacenados independientemente de los
esquemas, lo cual permite definir un solo menu y utilizarlo donde sea en

cualquier esquema.

» Active Links. Permilen el eslablecimiento de ligas entre datos contenidos
en diferentes esquemas. Son mas frecuentemente utilizados para cargar
dalos dentro del esquema actual de una fuente altema, como un esquema
secundario o una base de datos diferente. Son gjecutados en la maquina

cliente. Se ejecutan por una accién del usuario, son asociados con un solo

e e S
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esquema y se pueden especificar condiciones que se deben cumplir antes de

ejecutarse.

~ Filtros. Son un mecanismo de implementacién en el proceso de! flujo de
trabajo, estos pueden ser utilizados para forzar las reglas del negocio. Los
filtros prueban cada transaccion del servidor con condiciones especificas y, si
estas condiciones se cumplen, el servidor realiza una o mas acciones. Los
filtros son ejecutados en el servidor del AR System. Los procesos del flujo de
trabajo son parcialmente definidos en los esquemas, pero tambien se definen

por los fillros, [os escalamientos y las ligas activas que se crean.

- Escalaciones. Las escalaciones comparan cada entrada con especificas
condiciones en un intervalo definido. Las escalaciones funcionan de forma
similar a los filtros, excepto que estas ocurren en un punto especifico dentro
de un intervalo de tiempo. También definen que acciones tomara el servidor
cuando una transaccion cumpla ciertas condiciones. Si las condiciones se

cumplen, una o mas acciones se realizan por el servidor.
~ Macros. Ayudan a automatizar la ejecucién de frecuentes operacicnes, como
por ejempilo, at crear reportes diarios o la presentacién de una consulta de los

reportes de alta prioridad. Cualqguier usuario puede crear macros.

~ Interfaces: Procesos extemnos, DDE, Notificaciones y API's del AR System.

4-17
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4.6, CONTROL DE ACCESO,

Una vez que se han identificado los usuarios de la aplicacion del AR System y
se ha identificado el tipo de informacién que cada uno necesita accesar, se
pueden configurar los usuarios y establecer sus accesos al sistema. También se

pueden definir grupos con varios usuarios

El control de acceso es un mecanismo que se utiliza para tener seguridad en los
tickets ded AR System, controlando quien puede crear, ver, modificar o borrar los

tickets.

Et control de acceso del AR System permite definir grupos de usuarios y
determinar cuales de estos grupos tienen acceso a cual esquema y a cual

campo dentro de un esquema.

Un usuario es una persona que liene permisos para accesar al AR System. Los
usuarios pueden ser miembros de varios grupos o pertenecer solo a uno. Los
grupos son una coleccion de usvarios del sistema, se pueden definir en base a

periiles comunes y en conformidad con los accesos asignados.
Los grupos tienen varias funciones importantes:

+ Los grupos son la base en donde todos los tipos de acceso son
concedidos.

» Los grupos son importantes cuando se crean los objetos y el flujo de
trabajo, por ejemplo, cuando se crea un nuevo esquema, se definen
que usuarios tendran permiso para accesar, esto en base al grupo que
pertenezca.

* Los grupos definen las nolificaciones que los miembros del mismo

pueden recibir.

4-18
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4.6.1. Grupos explicitos e implicitos.
Hay dos tipos de grupos:

1. Grupos explicitos. Son los grupos en los cuales los usuarios deben
de ser explicitamente asignados.

2. Grupos implicitos. Son grupos definidos por circunstancias y
situaciones especificas. Los usuarios pertenecen a estos grupos en
base a condiciones especificas, no se pueden asignar usuarios a esos
grupos.

4.6.2. Grupos Reservados.

Grupo ID Descripcion

Public 0] Definicién general de accesos de lectura o cambios en
campos © esquemas, Para cualquier campo o
esquema donde el grupo Public tenga acceso de
lectura, los usuarios pueden ver el contenido de los
campos del ticket sin imponiar a que grupo pertenezcan
y que privilegios tengan.  El grupo Public es especial:
todos los usuarios son miembros del grupo Public
automdticamente, aungue no estén en la lista del

' | esquema de usuarios.

Administrator 1 Define a los usuarios que tienen todcs los accesos al
AR System. Los usuarios que pertenecen a este grupo,
pueden crear, modificar y borrar cbjetos, incluyendo
lickets, esquemas, menus, filtros, escalaciones y ligas
activas.  Ellos también pueden agregar y borrar
usuarios y otros grupos.

Los  usuarios asignados para ese  grupo
automaticamente liene acceso para realizar cambios a

todos los campos y tiene acceso a todos los sistemas.

D
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Cada miembro del grupo Administrator, debe tener una
licencia fixed.

Customize 2 Garantiza a los usuarios los derechos de desarrollar su
plan de esquemas y crear sus comandos en el User
Tool. Este grupo es usado para limitar cada habilidad
def wusuario para cambiar los esquemas. Los
administradores siempre han tenido permisos y no
necesitan ser asignados a esle grupo.

Submitter, 3.4 Estos son grupos implicitos usados para controlar el
Assignee acceso basado en el login del usuario. Un usuario
pertenece al grupo Submitter automaticamente por los
lickets que tienen su nombre en el campo de submitter,
Un usuario pertenece a el grupo Assignee
automaticamente por los tickets que tienen el nombre
del usuario en el campo de Assigned-to.

Subadministrator |5 Ofrece un acceso limitado a la administracién del AR
System, permite realizar diterentes funciones
administrativas en un solo servidor de AR System.

Los usuarios que pertenecen a este grupo, licne un
acceso limitado a un conjunto de estructuras.

Cada miembro del grupo Subadministrator, debe tener
una licencia fixed.

Assignee Group 7 Este es un grupo implicito usado para el control de
accesos en cada miembro del grupo de usuarios. Un
usuario pertenece a esle grupo, cuando los tickets en
los cuales el campo de Assignee Group existe y

contiene el grupo al que pertenece.

Tabla 4.2. Grupos Reservados.
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4.6.3. LICENCIAMIENTO,
Los licenciamientos afectan el control de acceso. Cuando se ¢rean los usuarios,

se deben de asignar a cada uno un tipo de licencia. Controlando asi las
actividades que pueden realizar los usuarios.

4.6.3.1. Tipos de Licencias.

El tipo de licencia que se asigne al usuario controla el nivel de acceso que tenga
al AR System.

Licencia Descripcién

Read Da acceso para buscar y desplegar tickets
existentes y para registrar nuevos tickets,
basadas en el grupo a cual el usuario
pertenece. No puede modificar o salvar
datos en tickets existentes.

Fixed Write Proporciona los mismaos accesos que la
licencia read, y también da acceso para
modificar y salvar datos para un ticket ya
existente, basado en el grupo al cual
pertenece el usuaric. El administrador del
AR System debe tener esta licencia, asi
como los usuarios que frecuentemente
necesilan modificar los tickets.

4-21
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Floating Write Proporciona los mismos accesos que la
licencia fixed write, con |a diferencia de
que la licencia floating write puede
adaptarse a las necesidades de acceso de
escritura ocasional dentro del AR System.
Estas licencias son disefiadas para permitir
el accese infrecuente para modificar o
salvar datos sin necesidad de una licencia
Fixed Write.

Tabla 4.3. Tipos de Licencias.

4.7. UsUuARI0S DEL AR SYSTEm

Cuatro tipos de usuarios estan involucrados con la operacion de AR System:

1. Administrador. Es el responsable de la administracion del AR System.,
El detine la base de datos de AR System, los derechos de acceso a los

usuarios y designa el flujo de trabajo (workflow) que siguen los procesos.

2. Subadministrador. Es el responsable de la configuracién, disefio y
derechos de acceso que se daran a un grupo de esquemas permitidos por

el administrador,

3. Grupo de Soporte. Resuelven los tickets utilizando el AR System
configurado por el Administrador. Ellos asignan y son asignados a tickets, y
registran sus avances en los campos apropiados. Los miembros del grupo
de soporte pueden utilizar la informacién almacenada en anteriores tickets,
en caso de que la falla ya se halla presentado, se puede tomar como
referencia la solucion que se le dio, se evita redundar esfuerzos y se dar

una pronta solucion al ticket actual.

4. Usuarios. Generan los tickets con problemas y requerimientos de soporte,
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4.8. COMPONENTES DEL AR SYSTEM.

El Action Request System provee de cuatro herramientas que ayudan al

administrador, al grupo de soporte y a los usuarios a desarrollar sus trabajos.

e User Tool
* Notification Tool
» Administrator Tool
» Import Tool
» User TooL. Es generalmente utilizado por cada uno de los involuerados en
el flujo del proceso. Sus funciones son :

* Registra tickets (ARs) describiendo problemas y requerimientos de
soporte.,

. Obtiene listados de la base de datos de AR System, de cualquier
informacidn o datos de registros previos.

» Modifica tickets previamente registrados

* Realiza repories y calculos estadisticos de la informacion de los
lickets,

* Borra tickets (situ eres administrador o subadministrader).

» Creay corre macros para ayudar a automalizar los pasos para realizar
reportes complejos y otras operaciones.

* Adapta vistas de esquemas.

+» Define valores por defecto en determinados campos.

» NoTmFication TooL. Al igual que el User Tool, el Notification Tool puede ser
usado por cualquier persona involucrada en el flujo del proceso. E!
Notitication Tool alerta a los usuarios de los adelantos que se llevan en la
solucién de su licket. Los usuarios pueden ser notificados de cualquier

cambio en un ticket.
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Por ejemplo, el administrador puede haber especificado que una notificacion
sera enviada al grupo de soporte cuando nuevos fickets se les asignan y
también especificar que usuarios seran notificados cuando el ticket es
cerrado.

# ADMINISTRATOR TooL. El Administrator Tool es usado exclusivamente por el
administrador para configurar el AR System que sera utilizado por el grupo
de soporte y los usuarios. Esto incluye lo siguiente:

+ Creacién de esquemas (las definiciones de la base de datos de! AR
System)

» Creacién de accesos en esquemas.

« Creacién de permisos de acceso en los campos dentro de los
esquemas.

» Creacidn de filtros, escalaciones y ligas activas que definen el flujo de

los procesos.

¥

IMPORT TOOL.  Es usado para importar datos y registros de otro servidor AR
System o de otras aplicaciones dentro del servidor de AR System. Para
importar datos dentro de un esquema, se debe tener permisos para modificar
los campos que se desean importar. El Import Tool tiene las siguientes
funciones:

» Permite importar datos de una gran variedad de fuentes {bases de
datos u hoja electrénica) y formatos {*.csv, *.ascy *.arx).

= Permile mapear fuentes de datos para especificar los campos en los
esquemas, aun si las fuentes de datos tienen diferentes nombres de

los campos.
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» Permite el manejo interactivo de los registros danados basado en un
registro-por-registro con su sofisticada capacidad para el manejo de
errores.

4.9. ANALISIS DE WORKFLOW

El Workflow o flujo de trabajo sirve para automatizar procesos de negocios con
politicas y procedimientos definibles, repetitivos y claramente determinados. Al
ser una herramienta workflow, el AR Syslem se puede aplicar en donde hay
frecuentes eventos, los eventos se mueven a través de estados, y las entradas
son ingresadas y trabajadas por un grupo de personas. Se pueden definir los
esquemas para cualquier aplicacion. Se pueden crear tantos esquemas como
se requieran. El uso que se de al AR System, depende de muchos factores que

son especificos de las necesidades de cada empresa.

F
'k
o
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4.9.1. Diseno de una aplicacién en AR System.

El AR System considera dos modelos de desarrollo, el Modelo de Cascada
(Waterfall Model) vy el Modelo de Desarrolio Incremental (Incremental
Development).

El Modelo de Cascada. El tradicional modelo de desarrollo de cascada,
considera las especificaciones originales del usuario, pero olida los
requerimientos de cambios.  Por lo que este modelo, no es muy flexible para la

retroalimentaciéon del usuario.

Requerimientos

Revisidn del
Usunrio/
Proebas,

N

Implementacién

Figura 4.3. Modelo de Cascada.
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El Modelo de Desarrollo Incremental. El modelo de desarrollo incremental,
permite que se consideren las especificaciones del clienle y también adaptar la
necesidad de cambios del usuario final, ofreciendo una mejor solucion a los

usuarios,

Andlisis de
Re¢uerimientos

Utilizar un punto

/ de control

Disefio de
sistema/Protntipo

Aplicacion

Refinar tos
. Utilizar un punto de
Requerimientos
/ control
Revisidn porel .
Usuario/ Sistema aprobado

Pruehas.,

Entradas/Cambios
del usuvario

Implementacio

Mantenimiento

Figura 4.4. Desarrollo Incremental.

El AR System permite ofrecer una solucién rapidamente, con el modelo de
Desarrolic Incremental todas las decisiones nc se tienen que tomar
inmediatamente, por supuesto que los requerimientos deben ser claramente
establecidos, pero se puede mejorar la solucidn después; también penmite una
continda retroalimentacién y sugerencias de los usuarios, permitiendo que la

aplicacion cumpla con los requerimientos del usuario final.
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4.9.2. Pasos basicos para el desarrolio de una aplicacién en AR System.
Hay varias facetas para el desarrollo de una aplicacién en AR System.

« Definir el proceso.

+ lIdentificar los puntos de control o estados del proceso.
+ Identificar los roles involucrados.

* Identificar las mediciones o repories.

¢ Definir los elementos de los dalos (esquemas y campos) e interfaces

externas.
Definir el Flujo de Trabhajo.

El flujo de trabajo {workflow) es el proceso por el cual tareas individuales son
coordinadas para completar una transaccién (usando un proceso de negocios
claramente definido) dentro de una organizacién. Es indispensable tener un

conocimiento claro del flujo de trabajo antes de ¢rear una aplicacién.

Las preguntas que se tienen que hacer acerca del flujo de trabajo son las

siguientes:

* ¢En dénde empieza el requerimiento?, ;en ddnde termina?, ;qué
sucede en el intermedio?. En otras palabras, ¢cuél es el ciclo de vida
del requerimiento?.

+ ;Qué pasa a través de cada etapa de un requerimiento?

+ ;Qué acciones se deben tomar dentro de la aplicacién durante el

tiempo de vida del requerimiento,?
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Tiene que tomar en cuenta lo siguiente;

» Los usuarios o el grupo de soporte deben ser habilitados para registrar
los requerimientos rapida y completamente.

» Los requerimientos deben ser atendidos por el grupo de soporte
inmediatamente.

« EI flujo de trabajo debe ser capaz de reasignar los requerimientos
rapidamente.

+ Los requerimienlos se tienen que solucionar lo antes posible, el
sistema debe recordar a la persona asignada cuales contindan sin
solucion,

» FEl proceso debe tener la habilidad de seguir todos los pasos del
requerimiento a través del sistema.

« £l usuario final debe ser notificado inmediatamente de la solucién del
requerimiento.

« El procese debe soportar la construccion de una base de

conocimiento.
ldentificar los estados del requerimiento.
Los estados son la clave para mover detalladamente los requerimientos a través

del sistema. Los estados deben de ser la piedra angular del proceso del flujo

de trabajo, por ejemplo:

+ Nuevo
* Asignado
¢ Atendido

» Suspendido

s Cerrado
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El campo de status debe registrar los estados importantes del requerimiento,
desde que se recibe hasta que se cierra. Debe haber un estado para cada
estado significativo en un requerimiento  Tal vez, muchos requerimientos no
visitaran algtn estado. Cuando se definen los estados, se deben hacer las

siguientes preguntas:;

s :Qué pasa cuando las cosas fallan?
s ;Qué ocurre durante la transicion del estado?

» ;Existe alguna transicién ilegal de estados?
Se recomienda que al identificar los estados se tome en cuenta lo siguiente:

s Tratar de obtener el menor numero posible de estados.
s Asegurar que el diagrama de eslados soportara todos los posibles
escenarios
+ Elflujo de trabajo debera soportar la realizacidén de mediciones.
s El flujo de trabajo deberd soportar la integracién de las reglas del
negocio.
Este debe:
s Guardar los cambios en las transiciones ilegales de estados.
» |dentificar acciones ilegales del grupo.
+ lIdentificar notificaciones de requerimientos.
s |dentificar el tiempo de los requerimientos para las mediciones y las

escalaciones.
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Identificar Grupos.

Es importante definir el control de acceso, para esto, debemos considerar lo

siguiente:

s ;Queé roles existen en el proceso?

» De acuerdo a su rol, ¢lodos los usuarios tienen necesidades de
acceso at sislema similares?. Si no, se deben dividir en los muiltiples
roles.

» ;Que tipos de notificaciones en grupo se requieren?. Se puede
configurar una notificacién en grupo.

¢ ;Qué datos de permisos de acceso son necesitados para cada rol

definido?
Organizacion de Datos.

Acerca de los datos de la organizacién, es necesario realizarse las siguientes

pregunlas:

« ;Qué informacién es necesana para sostener los procesos del
negocio?

» ;Qué informacidén se requiere para realizar las mediciones?.

» ;Pueden todos los dalos ser guardados en un solo esquema?, ;Se
requieres muchos esquemas para organizar la informacién?

* ;Se necesitan esquemas adicionales para soportar la informacién?

+ ;Muchos esquemas necesitan informacion similar? |

« ;Es conveniente unir la informacion para los reportes?
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Cuando se crea un esquema, debe incluir campos como;

¢ ;Quién solicita el requerimiento?

* ;Cual es el requerimienio?

+ ;Cuando fue hecho el requerimiento?

» ;Quién esta trabajando en el requerimiento?

» ;Cual es su estado actual, cuando fue cambiado el estado, y quién
hizo el cambio?

La aplicacion puede necesitar informacién adicional ¢ diferente para soportar el
proceso y los métodos de reportes. Por ejemplo, tal vez se requiera identificar el
tiempo de los niveles de servicio acordados y el tiempo del servicio actual para

un requerimiento.
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Capitulo 5. Caso Practico.

En el presente trabajo se desarrolla una aplicacién cuyo objetivo es cubrir las
necesidades que tiene un Centro de Ayuda a Usuarios de una tienda de
autoservicio, para sistematizar su informacién, tomando en cuenta todas las

actividades que tiene que cubrir, de acuerdo a los requerimientos del cliente.
5.1. Planteamiento.

Una empresa internacional dedicada al disefo/desarrollo, produccién, instalacién
y servicio post-venta de la tecnologia informatica, implementara un centro de

ayuda a usuarios para una tienda de autoservicio, que adquirié sus equipos.

Dicha empresa garantiza sus equipos por 2 afios en promedio, al término del
mismo, ofrece sus servicios de soporte, previe contrato, que puede incluir todos
los equipos de la empresa (aunque sean de otro proveedor) y para ello requiere
la implementacién de un sistema para un Centro de Ayuda a Usuarios. En el
contrato se especifican los tiempos de respuesta que se tienen para la solucion

de los reportes.

Se cuenta con toda la tecnologia necesaria, por lo cual, esto no es un limitante
para el desarrollo de! sistema. Esta empresa tiene un acuerdo con la empresa
Remedy, la cual le ofrece sus productos a un precio menor del mercado, asi
como las licencias, por lo que el sistema se desarrollo con Action Request

System.

Esta empresa esta certificada en ISO 9000, como consecuencia, todos sus

procesos estan perectamente definidos y documentados.,
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5.2. Requerimientos.

La funcion principal del Centro de Ayuda a la tienda de autoservicio, sera dar
soporte via telefénica a los usuarios finales con el objeto de brindarles una
solucion a sus problemas de operacion diana, registrandolos, de manera que se

de seguimiento continuo a sus reportes hasta el cierre de los mismos.

El Help Desk dard seguimiento a los problemas reporlados con la finalidad de
que sean atendidos por las areas de solucién correspondientes; y soporte en
sitio para problemas mayores que requieran atencién en el lugar en donde se

presenta la falla,
Sus principales actividades son las siguientes:

+ Recepcidon de llamadas

« ldentificacion del requerimiento

+ Levantamiento de reporte en el sistema

» Diagnostico del problema

* Solucién inmediata del problema y/o canalizacion a las areas de
solucién correspondientes.

« Validacién de solucidn y servicio con los usuarios

» Seguimiento de reportes

+ Cierre de reportes

El Objetivo del Centro de Ayuda a Usuarios es proporcionar servicic de soporte
telefdnico que contribuya a dar una répida solucion, dentro de los tiempos
comprometidos, a los problemas que se presentan en los equipos de los

usuarios finales.

A continuacion se define el soporte telefénico y el soporte en sitio, es impoertante

por que el manejo que se da a los reportes es diferente:
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El Soporte Telefénico, es el servicio que se da en primera instancia cuando se
presenta una falla. Cuando el usuario tenga un problema en sus equipos de
coémputo o de impresion, puede marcar al Centro de Ayuda a Usuarios donde se
le pediran sus datos para levantar un reporte y se le dardn una serie de

instrucciones via telefénica para resolver su problema rapidamente.

El Soporte en Sitio, es el servicio que se da cuando el problema que se
presenta en la operacién de los equipos no pueda ser resuelto via telefénica y
requiera ser atendido personalmente, se cuenta con un equipo de soporte en
sitio, quienes asistirdn a revisar el equipo y a darle solucién al problema.
Algunos ejemplo de requerimientos atendidos por soporte en Sitio son
Instalacion de software, Movimiento e Instalacidon de Equipos, Fallas en el
Hardware y todos los problemas que no hayan podido ser resueltos con la
asistencia telefonica. En este caso, el sistema debe ser capaz de darle
seguimiento al requerimiento, hasta su solucién.

5.3. Andlisis y disefio del Sistema.
Siguiendo fos pasos que recomienda la herramienta Action Request System,

definidos en el capitulo 5, se obtiene lo siguiente:

5.3.1. Definir el proceso.
El flujo de trabajo, de acuerdo a las actividades que realiza el Centro de Ayuda,

se puede representar en un diagrama de flujo, como se muestra a continuacion:

N
oo
T



Capitulo 5. Case Prictico
e R e —— — ———————— ———————————————— ——————————————————————_

Figura 5. Flujo de Trabajo del Centro de Ayuda a Usuarios de una Tienda de Autoservicio.

Recepoion e llamxh
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Requerimiento

Levantamento de reporie en
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[

:
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Segumiento del reporie

Cierre del reporte.
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5.3.2. Identificar los puntos de control o estados del proceso.
Los estados del proceso son los siguientes:

1. Nuevo. Cuando se recibe el requerimiento, automaticamente esta en un
estado de nuevo, en tanto se identifique el requerimiento y se
diagnostique el problema.

2. Asignado. Se asignard al personal de soporte en sitio indicado. Este
estatus se utiliza, cuando el problema neo puede ser resuelto via telefénica
y cambiard a atendido, hasta que el personal de soporte en sitic se
reporte via telefénica, indicando que se encuentra con el cliente.

3. Atendido. Cuando se este dando soporte via telefénica o si el personal
de soporte se encuentra en el sitio fisicamente, el reporte tiene que estar
en estado de atendido.

4. Suspendido. Se ulilizara este estado, en caso de que el cliente solicite se
atienda mas tarde el reporte o si el equipo requiere algun cambic de
parte.

5. Solucionado. Al terminar la atencidn del reporte y solucionar la falla se
pone en estado solucionado.

6. Cerrado. El reporte solo podra tomar el estado de cerrado, si se cuenta
con |la aprobacion del usuario, es decir, que esle totalmente satisfecho

con el servicio.

El control de estos estados es importante, porque tefleja que avance se tiene en
los reportes, si estan dentro del tiempo comprometido y se puede dar un buen
seguimiento, manteniendo actualizado al cliente, ya que todas las acciones que
se realizan, se documentan en la bitacora del sistema.
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5.3.3. ldentificar los roles involucrados.

Se determina que se utilizaran 2 grupos:

1. El grupo de soporte telefénico, llamado “Help Desk".
2. El grupo de coordinadores del Centro de Ayuda.

5.3.4. Identificar las mediciones o reportes.
1. Reportes cerrados dentro del tiempo comprometido.
2. Cudles tiendas son las que tienen mayor nimero de repores.
3. Cudles son las fallas mas reportadas
4. Reportes fuera de nivel de servicio, es decir, que se cieman después de

los tiempos comprometidos.

5.3.5. Definir los elementos de los datos (esquemas y campos) e interfaces
externas.

A continuacion se describen todos los objetos que se utilizaran en la aplicacion,

Diagrama de Estados

Solucionado,

Suspcndldo
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Grupos
Help Desk
Coordinadores
Macros
Nombre Esquema Cuando se gjecuta
HD: Agregar_sofucion HD: Help Desk Al oprimir el botdén “Agregar Solucién”.
Propdsito Despliega el esquema de soluciones para que se agregue

la solucién dada a ese ticket y de esta forma, alimentar la

base de conocimientos.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: Detalle_cliente HD: Help Desk Al oprimir el botén “Detalles”
Propésito Despliega el esquema de clientes para mostrar la

informacién detallada del cliente seleccionado.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: Crear_repore HD: Pane! Principal | Al oprimir el boton “Crear Reporte™.
Propdsito Generar un numero de ticket con ia informacion det cliente

{nombre y clave)
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Active Links
Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD:CrearReporte HD: Panel Principal Al oprimir el botén “Crear Reporte”.
Proposito Verifica que los campos de ‘civ_cliente’, ‘nom_cliente’ Y

‘reportado_por’ tengan informacion, si es asi, ejecuta el
macro de ‘HD:Crear_reporie’, de lo contrario despliega ef
siguiente mensaje: “Debe proporcionar el nombre o la
clave del cliente y el nombre de la persona que esta
reportando” y no ejecuta el macro.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD: Agregar Solucidn HD: Help Desk Al oprimir el boton “Agregar
Solucidn”.

Proposito Verifica que los campos de ‘Componente’, 'categoria’,

item’, ‘Descripcion_del_problema' y 'Problema’ tengan
informacion, si es asi, ejecuta el macro de
‘HD:Agregar_solucién’, desplegando el esquema de
‘HD:Soluciones’ para confirmar la introduccion en la base

de conocimientos de la nueva solucion..

Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: ALcomponentes HD: Help Desk Al seleccionar menu “categoria”.
Propésito Hace visible el menu de “componentes”, para presentar

el listado de los componentes que pertenecen a la
categoria seleccionada.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD: ALltem HD: Help Desk Al seleccionar menu “componente”,

Hace visible el menu de “items”, para presentar el listado
Propésito de los items que pentenecen al componente

seleccionado.
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Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: ALMiembroHD HOD: Help Desk Al seleccionar el menu “Asignar a”.
Propdsito En caso de que seleccione ‘Ing. en Sitio’, ocuita el campo

de ‘asig_a’, que solo debe de ser visible en caso de que
seleccione la opcidn ‘Centro de Ayuda’.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: Detalle_cliente HD: Help Desk Al oprimir el botén “Detalles”.
Proposito Evaltia que la clave del cliente 6 et nombre del cliente

tengan un valor valido para ejecutar el macrode  “HD:
Detalle_cliente”

Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: Desactivar HD: Help Desk Al abrir el esquema “"HD:Help Desk”
Propoésito Inhabilita los campos de ‘Numero de Reporte' y “Fecha

de reporte’ para que no sean modificados.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD: Fecha_solucion HD: Help Desk Al presionar la tecla ‘enter’ en el
campo de fecha de solucion.

Propdsito Si el estatus es 'cerrado’, se despliega la fecha y la hora
de solucién.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD: Buscar_clv_cliente HD: Panel Principal Al presionar el botén 'Buscar'.

Propésito De acuerdo a la clave del cliente proporcionado, se

realiza la busqueda y se presenta un listado de los

ticket’s que cumplan con esa condicién.
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Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: Buscar_fecha HD: Panel Principal Al presionar el boton ‘Buscar’.
Propésito De acuerdo a la fecha proporcionada, se realiza Ia

busqueda y se presenta un listado de los ticket's que

fueron creados a partir de la fecha dada.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD: Buscar_Ticket HD: Panel Principal Al presionar el boton ‘Buscar’.
Propésito De acuerdo al nimero de ticket proporcionado, se

realiza Ja busqueda y se despliega el ticket que
corresponda al nimero dado.

Menis

Nombre Tipo Propdsito

HD: Asignaciones Caréacter {Lista las dreas de solucién.

HD: Categorias Caracter | Lista todas las categorias existentes

HD: Componentes Caracter | Lista todas los componentes existentes

HD: Equipos Caracter |Lista todos los equipos existentes en el
inventario.

HD: ltem Caracter | Lista todos los item’s existentes en el inventario.

HD: Marcas Caracter |Lista todas las marcas existentes en el
inventario,

HD; Menu_clv_cliente Query® Despliega la clave del cliente que corresponde
al nombre del cliente proporcionado en el
esquema ‘HD: Panel Principal’.

HD: Menu_componente Query Lista los componentes que pertenezcan a la
categoria seleccionada en ¢! esquema de ‘HD:
Help Desk’, de acuerdo a la informacién
guardada en el esquema ‘HD: Tipos.

¥ Bisqueda.

%
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HD: Menu_item Query Lista los item’s que pertenezcan al componenie
seleccionado en e! esquema de 'HD: Help
Desk’, de acuerdo a la informacién guardada en
el esquema 'HD: Tipos.’

HD: Menu_marca Query Lista fas marcas que correspondan al equipo
seleccionado en el esquema de 'HD: Help
Desl’, de acuerdo a la informacién guardada en

el esquema "HD: Inventario.’

HD: Menu_meodelo Query Lista los modelos que correspondan al equipo y
a la marca seleccionados en el esquema de
‘HD: Help Desk’, de acuerdo a la informacién
guardada en el esquema "HD: Inventario.’

HD: Menu_no_serie Query Lista los modelos que correspondan al equipo, a
la marca y al modelo seleccicnados en el
esquema ‘HD: Help Desk’, de acuerdo a la
informacién guardada en el esquema de 'HD:
Inventario.’

HD:Menu_nombre_cliente | Query Despliega el nombre del cliente que
corresponda a la éiave del cliente, seleccionado
en el esquema ‘HD: Panel Principal, de
acuerde a la informacién guardada en el
esquema de 'HD: Clientes.’

HD: Modelo Caracter |Lista todos los modelos existentes en el
inventario.
HD: Scluciones Query Despliega la solucidon que corresponda de

acuerdo a la categoria, componente e item
seleccionados en el esquema ‘HD: Help Desk’,
de acuerdo a la informacién guardada en el
esquema de ‘HD: Soluciones'

5-11
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Nombre Esguema Cuando se ejecuta
HD:Bitdcora_completa |HD: Help Desk Al moditicar un ticket.
Propésito Verifica que siempre que se modifigue un ticket, se
documente en la bitdcora que cambios se realizaron.
Nombre Esquema Cuando se ejecuta
HD:Casos_Cerrados HD: Help Desk Al modificar un ticket,
Propésito Evita que se modifique un ticket cerrado.
Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD:Inventario_duplicado

HD: Inventario

Al modificar o dar de alta un equipo.

Proposito Evita que se duplique la informacion de un equipo en el

inventario.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD:Registro_completo  [HD: Help Desk Al crear un ticket.

Propésito Verifica que se los campos de 'categoria’, 'Componente’,
‘iter’, 'Equipo’, 'Marca', 'Modelo' y 'serie’ contengan un
valor.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD:Solucion_completa [HD: Help Desk Al cerrar un ticket.

Propésito Verifica que el status del ticket este en cerrado y que los
campos de 'vobo', ‘fecha_solucion', ‘resuelto_por,
'solucion’ y 'tipo_reporte’ contengan un valor.

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD:Tipos_duplicados HD: Tipos Al crear un tipo.

Propésito

Evita que se duplique la combinacién de un tipo al darlo de

alta.




Capitulo 5. Caso Prictico
L ————— — — —  ———— ——— — ——————————

Escalaciones

Nombre

Esquema Intervalos

HD: Sevendadi

HD: Help Desk 30 min.

Propésito Notificar al analista que recibié el ticket, cada 30 min., el
estado del reporte hasla que este cerrado, para que él
tome las acciones necesarias.

Severidad 1

Tiempo de solucién 3 horas

Nombre Esquema Intervalos

HD: Severidad2 HD: Help Desk 1 hora.

Propdsito Notificar al analista que recibié el ticket, cada hora, el
estado del reporte hasta que este cerrado, para que él
tome las acciones necesarias.

Severidad 2

Tiempo de solucién 4 horas

Nombre Esquema Cuando se ejecuta

HD:Severidad3 HD: Help Desk 1:30 horas.

Propdsito Notificar al analista que recibi¢ el ticket, cada 1:30 horas el
estado del reporte hasta que este cerrado, para que él
tome las acciones necesarias.

Severidad 3

Tiempo de solucién 6 horas

5-13




Capitulo 5. Caso Prictico

%

Esquemas:
Nombre del Esquema: HD: Clientes.
Nombre del Campo Descripcion ID Requerido? |Tipo de Longitud [Acceso a Menu?
dato cambios

clv_cliente Clave de Cliente | 536870924 | Requerido Caracter 50 Coordinadores No

nom_cliente Nombre de { 536870920 |Requerido Caracter 50 Coordinadores No
Cliente

Contacto Contacto 536870923 |Opcional Carécter 50 Coordinadores No

Direccion Direccion 8 Requerido Carécter 128 Coordinadores No

Estado Estado 536870921 | Opcional Seleccion Coordinadores Si

Telefono Teléfonos 536870922 | Opcional Caréacter 50 Coordinadores No

fecha_registro Fecha de 3 Sistema Fecha/Hora No
registro

ultima_modificacién_por | Ultima 5 Sistema Caracter 30 No
Moadificacion por

fecha_maodificacion Facha de 6 Sistema Fecha/Hora No
modificacion

registro Registro 2 Requerido Caracter 30 No

h
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Nombre del Campo | Descripcidon 1D Requerido? |Tipo de Longitud |Accesoa Menu?
dato cambios

nom_cliente Nombre de Cliente | 536870913 | Opcicnal Caracter 60 Help Desk No

clv_cliente Clave de Cliente |4 Opcional Caracter 30 Help Desk No

reportado_por Reportado por: 536870916 |Opcional Caracter 50 Help Desk No

Recibio Recibié 2 Requerido Caracter 30 No

No.Ticket No. de Ticket 536870919 | Opcional Caracter 15 Coordinadores No
Help Desk

clv_clienteb Clave de Cliente [ 536870920 |QCpcional Caracter 15 Coordinadores No
Help Desk

Mes Mes 536870921 | Opcicnal Caracter 2 Coordinadores No
Help Desk

Dia Dia 536870923 |Opcional Caracter 2 Coordinadores No
Help Desk

Afo Afo 536870925 |Qpcional Cardcter 2 Coordinadores No
Help Desk
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Nombre del Esquema: HD: Help Desk.

Nombre del Campo Descripcion ID Requerido? |Tipo de Longitud |Acceso a Menua?
dato cambios

No_reporte Ndmero de 1 Sistema Caracter 15 No
Reporte

reportado_por Reportado por 1536870961 | Opcional Caracter 50 Help Desk No

clv_cliente Clave del 536870921 | Opcional Cardcter 15 Help Desk No
Cliente

nom_cliente Nombre del 536870922 | Opcional Caracter 60 Help Desk No
Cliente

Fecha_de_reporte Fecha de 3 Sistema Fecha/Hora No
reporte

Nom_usuario Nombre de! 536870920 | Opcional Caracter 50 Help Desk No
Usuaric

Telefono Teléfono 536870923 | Opcional Caracter 15 Help Desk No

departamento Departamento 536870924 | Opcional Caracter 50 Help Desk No

Status Status 7 Requerido Seleccion Help Desk No

severidad Severidad 536870934 | Opcional Seleccion Heip Desk No

categoria Categoria 536870933 | Opcional Caracter 69 Help Desk Si

%—-
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Componente Componente 536870931 | Opcional Caracter 69 Help Desk Si
item ltem 536870932 | Opcional Caracter 62 Help Desk Si
Problema Problema 8 Requerido Caracter 128 Help Desk No
Descripcion_del_ Descripcién del | 536870935 | Opcional Caracter 255 Help Desk No
problema Problema
bitacora Bitacora 536870952 | Opcional Diario Help Desk No
Asignado_a Asignado a; 4 Opcional Caracter 30 Help Desk Si
asig_a 536870964 | Opcional Caracter 20 Help Desk No
Ultima_modificacién_por  [Ultima 5 Sisterna Caracter 30 No
Maodificacién por
fecha_medificacion Fecha de 6 Sistema Fecha/Hora No
modificacion
Submitter Recibid 2 Requerido Caracter 30 No
posible_solucion Solucién 536870936 | Opcional Caracter 50 Help Desk No
propuesta
Equipo Equipo 536870943 | Opcional Caracter 30 Help Desk Si
Marca Marca 536870944 | Opcional Caracter 30 Help Desk Si
Maodelo Modelo 536870945 | Opcional Caracter 30 Help Desk Si
serie Serie 536870960 | Opcional Caracter 30 Help Desk Si
resuelto_por Resuelto por 536870953 | Opcional Carécter 50 Help Desk Si
fecha_solucion Fecha de 536870954 | Opcional Fecha/Hora Help Desk No
Solucién
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lipo_reporte Tipo de Reporte | 536870955 | Opcional Seleccion Help Desk No

vobo Vo.Bo. 536870956 | Opcional Caracter 50 Help Desk TN ™

solucion Solucién 536870957 | Opcionat Caréacter 100 Help Desk No

desc_solucion Descripcion de | 536870959 | Opcional Cardcter 255 Help Desk No

la Solucién
Nombre del Esquema: HD: Inventaric.
Nombre del Campo | Descripcidn 10 Requeride? |Tipo de Longitud |Acceso a Menu?
dato cambios

clv_equipo Clave de Equipo |1 System Cardcler 15 No

equipo Equipo 536870919 | Requerido Caracter 30 Help Desk Si
Coordinadores

marca Marca 536870920 | Requerido Caracter 30 Help Desk Si
Coordinadores

modelo Modelo 536870922 |Requerido Caracter 30 Help Desk Si
Coordinadores

Serie Serie 536870924 |Requerido Caracter 30 Help Desk Si
Coordinadores

Fecha_registro Fecha de registro |3 Sistema Fecha/Mora No

Submitter Registré 2 Requerido Caracter 30 No
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Nombre del Esquema: HD: Solucionas.

Nombre del Campo | Descripcion ID Requerido? |Tipo de Longitud |Accesoc a Menu?
dato cambios
problema Problema 536870922 |Requerido Caracter 50 Help Desk No
problema_detallado Problema 536870919 | Opcional Caracter 255 Help Desk No
Detallado
solucion Solucién 536870917 [Requerido Cardcter 100 Help Desk No
Solucién Detallada Solucion Detallada | 536870918 | Opcional Caracter 255 Help Desk No
categoria Categoria 536870821 |Requerido Caracter 50 Help Desk Si
Componente Componente 536870915 |Requerido Caracter 25 Help Desk Si
ltem ltem 536870920 | Requerido Caracter 30 Help Desk Si
Status Status 7 Requerido Seleccién Help Desk No
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Nombre del Esquema: HD: Tipgs,

Nombre del Campo Descripcion ID Requerido? |Tipo de Longitud |Accesoa Menu?
dato cambios

clv_tipo Clave del Tipo |1 Sistema Carécter 15 Help Desk No

Status Status 7 Requerido Seleccidn Help Desk No

Categoria Categoria 536870813 [ Requerido Caracter 50 Help Desk Yes

Componente Compenente 8 Requerido Caracter 25 Help Desk Yes

ltem Item 4 Requerido Caracter 30 Help Desk Yes

fecha_creacion Fecha de 3 Sistema Fecha/Hora Ne |
Creacién

ultima_modificacidon_por | Ultima 5 Sistema Caracter 30 No
Modificacion por

fecha_modilicacion Fecha de 6 Sistema Fecha/Hora No
maodificacidn

registro Registré 2 Reguerido Carécter 30 No
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5.4. Desarrollo

Después de definir todas las propiedades de todos los objetos, se puede
empezar con el desarrollo de la aplicacion, para lo cual utilizaremos la
herramienta “Administration Tool’.  Solo los usuarios con permiso de

administrador o customizador pueden ingresar a esta herramienta.

Como primer paso, es necesario firmarse en el sistema, como se muestra en la
figura 5.1

. Uses Name: "l.

Password: I

| ox I I Cancel I I_Login lnfmmalion...l

Figura 5.1

Se introduce el nombre del usuario y la clave del mismo, el sistema evalila esta

informacién. Si es vdlida, ya se puede empezar a trabajar.
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Posteriormente se despliega la ventana del servidor, la cual muestra los objetos
guardados en el servidor al que ingresamos. Como se puede observar en la
figura 5.2, en la parte izquierda, hay un listado de los objetos que tiene el
sistema, si damos un click en cualquier objeto, como los esquemas, los filtros,

los menis o alguno de ellos, del lado derecho se desplegaran todos los
existentes.

" Action Aequest System — Adminiztrator Tool - [Server Window (PROYECTO)] [-10] ]

W Fie ER Yew Jook Widom Heb T
& &) E R EEE =)
Seivers Data:
FESchemas
RActive Linkz
+Fittery
A E scalations
ETeenus

$Gioups

Senmers; | i

Figura 5.2

Por ejemplo, si damos click en “Groups”, se desplegara un listado de los grupos
que estan definidos, como vemos en la figura 5.3

T Action Request System — Administrator Tool « [Setver Window (PROYECTO)} [_To0 %]
S Fio [dt Vew Jook Windew Heb =181

Ew) @) EFE EE =] E R

Servers; Gioups:
o PAOYECTOD Assignee
[ASchamas Arnghee Group
. f Browser
tive Link.
Ev: e * Em&mel
wFlenn
E scaloti C5 Manages
gﬂ scalation: CS Sialf
ez Help Desk
P ioups Publc
Sales Manages
Sales Stafl
Submitier
Senvers 1 Groups: 11

Figura 5.3

o
'
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Para crear un nuevo objeto, damos click en el icono “New Server Object” ]EI
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se desplegara una pequefa ventana en donde se puede seleccionar el objeto

que deseamos. Ver figura 5.4.

New Server Dbject [PROYECTO) =]

New Server Object:

Escalation
Menu
Join Schema

a
|
i

Figura 5.4

Si elegimos esquema, se mostrard una pantalla de disefio para el esquema.

Como se muestra en fa figura 5.5

L Aclion Request Syslem — Administrator Yool - [Create Schema (PROYECTO]]
ElBe Edt Schoms Laxad Window Heb

B[ F [

Wiew. Delaull Admimistrotor View |

Entnrid [

Submitter f

Croste-date [ e

Assignad-tnl

Last-mocilied-by |

N

Status & New " Assigned © Fixed ¢ Rejected ~ Closed

Al

Figura 5.5
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Podemos observar que por omision aparecen los 7 campos obligatorios, estos
se pueden ocultar o cambiar la eliqueta para guardar la informacién que se

quiera, también se puede ver una barra de herramientas del lado derecho de la

panitalla, que a continuacion definiremos:

Descripcién.

Crea un campo de texto.

Se utiliza para crear un diario o bitacora.
Para un nuevo campo de nimeros enteros.
Crea un campo de nimeros reales

Crea un campo de seleccion en forma de lista.

Crea un campo de seleccion.
Crea un campo de fecha / hora

Crea un nuevo botén.

o] m] 2l (=) B [ [8) (&) ¢

EII Crea una linea horizontal o vertical.

Crea una caja
Crea una etiqueta.
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En caso de elegir ¢rear un nuevo “Active Link”, se presenlara una ventana que

conliene todas las propiedades que debe contener, como se despliega en la

figura 5.6.

b Action Request System — Administrator Tool - [Cieate Active Link (PROYECTO]]
& Fle [& Widow Hel =181

FEFEE ) EE

Basic | Whcion | EmsActon | Pemssions | ChanpoMitoy | HepTew |

-Active Link— — —
Mo :
B Enable Egscution Order: |o \

- . _— - - 1
Sghema Name: I ;I
Execute On: .

T Submit ™ Moddy I Display ]
™ ANer Sybmit ™ Aner Modify I™ Window Open i
I™ Query ™ SetDefaul ™ Window Closs
[ — ey e
! I Relun ' I Button/Menu Ttem
[T Mo s IR S— |
Pl 3| |
s IE:
| ARAAGIRRE B R B TEI IS
I ~ o
| T -

Figura 5.6

Asi también si se elige un nuevo filiro, una nueva escalacién o un nuevo ment.
Cada uno con sus propias caracteristicas, pero las ventanas que se despliegan

son similares.
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5.4.1. Descripcion del Sistema,

En el AR User, es en donde los usuarios tendran acceso al sistema, a
continuacion se describe como utilizado. Es importante mencionar, que no esta

dentro del alcance de este trabajo, la implementacién de este sistema.

Para iniciar una sesion en el AR User, es necesario que el usuario se firme al
sisterna, proporcionando su usuario y su password (los cuales fueron asignados

por el administrador del sistema), como se muestra en la figura 5.7.

User Name: _'_"

Pazsword: I""'

| Lok | [_rancet ]| [Login Information...]

Figura 5.7,

Es importante describir la barra de herramientas de la aplicacion, como se ve en
la figura 5.8.

.. Action Request System - Uier Tool - [Query Window ~ DemoleipDesk [PROYECTO|)

ZHEle Edt Quey Actions Macior Lavot Demo Window Help 3 : . =lo) =i
(2 =L ERlAE) BIEE Moo 1828 E
Figura 5.8.
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Los iconos gue la conforman son los siguientes:

icono

HEE@JEEBE

)

=
o
a
o
Q

&

Descripcion.
Se uliliza para guardar los cambios realizados en el registro.

En caso de que no se hallan hecho cambios, el icono se presenta
inhabilitado.

Se ulilizan para desplazarse de un registro a otro, en caso de
seleccionar varios a la vez.

Se utiliza para realizar un listado que cumplan con las caracteristicas
que se introducen en una ventana de busqueda.

Presentar un registro sélo para leclura, sin permitir realizar cambio
alguno, seleccionado desde un listado o en una ventana de blisqueda.
Se utiliza para modificar un ticket o cualquier registro que se seleccione
en un listado o en una ventana de busqueda.

Con este icono, se puede realizar un reporte a partir de varios registros
seleccionados o de acuerdo a la ventana de blsqueda seleccionada.

Al dar click en este icono, se presenta un listado de los esquemas a ios
que et usuario tiene acceso.

Este icono, despliega las venlanas de busqueda que el usuario puede
utilizar para realizar sus listados o buscar un reporte con caracteristicas
mas especificas.

En esta parte se muestran todos los macros realizados en la aplicacion.
Al dar click en este icono y después en un campo de algun esquema, se
despliega una ventana que muestra todas las propiedades de dicho

campo de texto o de seleccion.
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Posteriormente, ya que el usuario se firmé al sistema, ahora podra ingresar a los
esquemas que liene acceso. Para ello, puede desplegar el listado de estos
esquemas dando click en el icono ya mencionado ( ), se abrira la ventana

mostrada en la figura 5.9.

Select Schema -- Submit

Schema Name

HD: Clientes [PROYECTO) -~
HD: He!p Desk (PROYECTO)
HD: Inventasio [PROYECTD)
HD: Panel Principal [PROYECTD)
HD: Soluciones [PROYECTO)
HD: Tipos [PROYECTO]) -

Seiver lnachive

Lok ] [ cancea]

Figura 5.9,

En esle caso, el esquema inicial para el Centro de Ayuda es el “HD: Panel
Principal”, se selecciona y se da click en el botén “OK”. En este esquema tienen
acceso los usuarios del grupe “Help Desk” para dar de alla un ticket o realizar
busquedas de ticket's ya existentes para su actualizacion. Lo anterior se

visualiza en la figura 5.10.
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<%, Action Request System — User Tool « [Submit Window — HD: Panel Principal [PROYECTO])]
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Figura 5.10.

Para realizar las busquedas se puede hacer de tres formas:

1. Por ntimero de ticket.
2. Por la clave del cliente.
3. A partir de una fecha, hasta la fecha actual.

Por otra parte, para que el analista abra un nuevo tickel, debe ingresar el
nombre y la clave de! cliente, asi como el nombre de la persona que reporta, y
posteriormente presionar el boton de “Crear reporte”, entonces se desplegars el
esquema de "HD: Help Desk”, con los datos proporcionados y en donde el
analista podrd documentar todos datos del caso que proporcione el cliente.
También puede hacer uso de la base de conocimientos, con las soluciones

sugeridas por el sistema de acuerdo a la calegoria, al componente y al item
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dado. El esquema de "HD:Help Desk”, mostrado en las figuras 5.11 y 5.12 se

divide en cinco pares:

1. Informacién del cliente. Contiene los datos del cliente, como son el nombre,
ta clave, el teléfono, la persona que reporto, asi como un botén en donde

ingrese a la informacion més detallada del cliente. Ver figura 5.13.

2. Informacién del caso. En esta drea se documentaran los detalles del caso,
cual es el problema y su descripcion, asi como la categoria, el componente y
el item al que corresponde, también es en esta seccion en donde se asigna
un area de solucion, que pueden ser el analista o un ingeniero de sitio, si se

requiere.

3. Informacion del equipo. Aqui se registran los datos del equipo que tiene la
falla y sélo los equipos gue estén dados de alta en el inventario se
desplegaran en los menus, porque estan contrato, de ahi la importancia de
esta parte,

4. Tips. De acuerdo a los datos introducidos en la informacién del caso, el
analista podra consultar posibles soluciones a la falla.

5. Solucién. Al cerrar el ticket, es indispensable llenar los datos de la solucién,
porque si falta alguno de ellos, ef ticket no se cerrard.  Si el analista
considera que la solucién dada a este ticket se puede agregar a la base de

conocimiento, dispone de un botén llamado “Agregar solucién”.

En este esquema se dara seguimiento a la vida de un ticket, documentando

cualquier cambio realizado en la bitdcora o historial,

7]
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La informacién de 105 clientes, se maneja con el esquema “HD: Clientes”, en este
esquema se pueden dar (e alta o0 modificar los datos de Jos clientes. La clave de cada
cliente se conforma con Jas dos primeras letras del cliente y un mimero consecutivo,

misma que se introduce &7 el sistema como se muestra a continuacién. Verfigura 5.13.
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Para dar de alta el inventario, tenemos el esquema de “ HD: Inventario “ y se
muestra en la figura 5.14. El coordinador y los miembros del grupo de “Help
Desk” lienen acceso a esle esquema para dar de alta equipos, el sistema verifica

automaticamente que no se dupliquen,
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La base de datos de conocimiento, se liena con el esquema de "HD: Soluciones”

y s& muestra en la figura 5.15.
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e P e —————

fas solucicnes estan ligadas a la calegoria, componente e ilem que se
seleccione. El analista puede decidir si agrega una solucion o no a la base de

datos, al cerrar un reporte.

También tenemos el esquema de "HD: Tipos”, en donde se dan de alla las
combinaciones de categorias, componentes e items que se pueden presentar en
los tickets reportados al Centro de Ayuda. Este esquema se muestra en la

figura 5.16.
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Otra herramienta importante es el “Notification Tool’, a través del cual se
notificara a los miembros del Help Desk que un ticket aun no esta resuelto, para
que tome las acciones necesarias para que el ticket se cierre dentro del tiempo

comprometido. Esta herramienta se muestra en la figura 5.17.

.- Notfication Tood - aclivare [_Ta]x] \r
Ele Edt Help .
Date Source Message

81307 11:56 AR Reporie 00000C00CDCO001E pendicnte 2
de soluclon. URGENTE L. Recibido el
B8/5/01 12:47:22 PM

B/13/01 11:56 AR Aeposte 00000600B000015 pendicnte ‘
de solucidn, URGENTE §. Recibido el
8/5/81 9:52:19 PM '

B/13/01 11:56 AR Reporte 000000000000016 pendiente ‘
e abuciia LIOCENTE | Dacibida al

iTotal number of notifications : 267

—_— e ——— — _—— - - - —— — —— e

Figura 5.17

También tenemos las ventanas de busquedas, las cuales son unas pantallas
con distintivos azules que muestran todos los campos pertenecienles al
esquema seleccionado y tiene una barra de bisqueda que se muestra en la
figura 5.18, en la cual se pueden formar sentencias en SQL para realizar
busquedas.

o) G-I =] (o]« [ [<=s=Juxe] [awo[or{nor] [Fewn. |

Query: |

Figura 5.18

Para realizar busquedas de inventario (figura 5.19), tipos (figura 5.20},
soluciones (figura 5.21) y clientes (figura 5.22) se utilizaran las ventanas de

busqueda que se presentan a continuacion:
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¥, Action Request System ~ User Tool - {Query Window — HD: Invenlario {PROYECTO))
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Figura 5.19

_Action Reguest System — Uzer Tool - [Quety Window — HD: Tipoz [PROYELTO])
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Figura 5.20
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Figura 5.21

3 _Action Request Syttem - Urer Took - [Query Windaw ~ HD: Clhientes {FRUYECTO)|
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Query: |

Figura 5.22

Y para hacer busquedas mas especificas de los tickets, también se puede
utilizar su ventana de busqueda, la cual se mueslra en las figuras 5.23, 5.24 y
5.25.
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Para abrir las ventanas de busqueda mencionadas

tendra que dar click en el icono de “open query”

anteriormente, s&

se abrira una ventana

con el listado de las que estan disponibles, como se muestra en [a figura 5.26.,

se elige la que se necesita, presionando el botdn de “OK.” y se abrira la ventana

de blsqueda seleccicnada.

Server tnactive

: Clentes (PROYECTO)
HD: Help Desk [PROYECTO)
HD: lavenario [PROYECTO)
HD: Panel Piincipal {PROYECTO)
HD: Soluciones (PROYELTO)
HD: Tipos (PROYECTO)

I [ Cancel! I

Figum 5.26
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Por dltimo, tenemos Jos reportes, el AR User cuenta con una herramienta para
realizarlos, como se muestra en la figura 5.27, que despliega todos los campos
que componen el esquema seleccionado, se eligen los que se desean incluir en
el reporte, ordenandolos, realizando estadisticas, si se desea, y generando el
reporte. Se puede salvar en un disco flexible o bien en disco duro, con formato
*amx {para realizar respaldos o imporiaciones de datos) o *.csv {de texio,
separando los datos por comas) y ademas también se puede desplegar en
pantalla, utilizando el AR System User Tool, en Excel o en algin procesador de

texto. También se puede enviar a una impresora local o remota.

7 Action Reguosrt Syatem - Uz Tool - [Hepoil — HD; Heip Desk (PHOYECYD))
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Figura 5.27
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Conclusiones.,

CONCLUSIONES.

Los sistemas de informacién, actualmente estan ocupando un sitio muy
importante en las empresas, de ahi que sea fundamental el saber elegir el
adecuado. Especificamente en este trabajo, se desarrollo un sistema para un
centro de ayuda a usuarios de una tienda de autoservicio, se explicaron las
actividades que realizan y lo benéfico que es contar con un sistema de
informacion. También se puso en manifiesto lo importante que es el tiempo para
los centros de ayuda, mismo que se reduce considerablemente si se cuenta con

el sistema adecuado.

El Action Request System es una herramienta muy robusta que permite el
desarrollo rapido y eficaz de un sistema para un centro de ayuda, adaptandose
perfectamente a sus necesidades. Ademas, permite una mejora continda y la
importacion masiva de datos. Posteriormente, se pueden anexar mas
herramientas de Remedy a este sistema, como es su integracién en web o el

envid automatico de mensajes al radio localizador.

Ei sistema desarrollade cumple con las expectativas del cliente, maneja la
informacion de los tickels, los clientes, los equipos gue estan en contrato, asi
como una base de datos de conocimientos, manteniendo la informacién
actualizada, permite realizar diversas busquedas y generar reportes, y si se
requiera de algun cambio, no es necesario invertir demasiado tiempo en ello.
Ademas, al utilizar una aplicacién con arquitectura cliente/servidor, se obtiene la
centralizacion de la informacién, evitando que se duplique y permitiéndo una

actualizacién mas eficiente.

Por dltimo, es importante recalcar que la implementacion de este sistema no
esla dentro del alcance de este trabajo, sin embargo, en el capitulo 4 de “Action
Request Systemn”, se describen las caracteristicas que debe de tener el equipo

para soportar la instalacion del mismo.

p————————— e}
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