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DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET

DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN
UNA INTRANET - Introduccion

En el proyecto de tesis que expondremos, concentramos los elementos necesarios para
cumplir con nuestro objetivo: diseriar, desarrollar e implementar un sistema “Helpdesk”
en una intranet haciendo eficiente el soporte técnico a usuarios locales y foréneos,
como las politicas, lineamientos y procesos de negocio, indispensables para obtener un
proyecto que fuera acorde a lo aceptable en la empresa, la investigacion de las
herramientas que servirian de base para este desarrollo, sus limitaciones y alcances
técnicos, presupuesto financiero, personal de sistemas y otros, que de forma definitiva
determinaron y trazaron la finalizacién del proyecto, todo ello teniendo presente siempre
la funcionalidad, eficiencia, y visidn planteadas al principio de este desafio por
automatizar el control, llevar el analisis y mejorar la cobertura del soporte técnico de los
sistemas de coOmputo en la Compainiia.

De acuerdo a este planteamiento hemos desarrollado el trabajo de tesis en cuatro
capitulos y un apéndice complementario, donde mostramos informaciéon adicional en
manuales del usuario, técnico, anexos y bibliografia con referencias al nuevo tipo de
busqueda de informacion, Internet., asi como las conclusiones del proyecto que
muestra nuestras reflexiones respecto al trabajo realizado y al cumplimiento de sus
objetivos.

Durante la recopilacion de la informacién involucrada en la solucién de nuestro
proyecto, tuvimos que tomar en cuenta, los procesos de negocio de la empresa, sus
politicas y procedimientos, los procesos de recursos humanos y su organizacién de
personal, involucrado en las areas del proyecto, infraestructura tecnoldgica, etc. que
seria la plataforma y ambiente, para el desarrolio y cumplimiento de los objetivos del
soporte técnico automatizado, todo esto se describird en el Capitulo 1, dicha
informacion se debid de tomar en cuenta para tener una visidn mas detallada del
entorno de desarrollo del proyecto, al igual que no dejar pasar por alto, ningin elemento
del medio donde se desarrolld el sistema.

En el capitulo 2, se determina cada una de las herramientas y métodos de desarrollo
de! proyecto involucradas, describiendo sus ventajas y el porque de su utilizacion,
tomando en cuenta que estas plataformas son con las que la empresa cuenta, y han
sido, las sugeridas, por cuestiones de presupuestc y seguimiento de lineamientos
definidos a nivel corporativo, cabe aclarar que estas han sido suficientes para cubrir las
necesidades y que no fue necesario tener que recurrir a otros productos diferentes a o
manejados en la empresa.
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El capitulo 3, concentra todo aquello que fue necesario tomar en cuenta para el
planteamiento del problema y su solucion, elementos tales como la situacidén real de la
empresa antes de que se creara el sistema, sus deficiencias, sus necesidades, etc.,
tomaron parte en la solucion propuesta. En este capitulo también se determina el
alcance del proyecto que nos permite enfocar su desarrollo en objetivos muy

especificos.

Una vez que se determinaron las herramientas de uso, las metodologias de desarrollo,
los alcances y limites del proyecto, necesarios para poder cumplir con un sistema
funcional y eficiente, en el capitulo 4, se expone la realizacién de [a solucidn propuesta,
en donde se determina describe el desarrollo del proyecto, en el comenzamos con la
descripcion de la formacion del “esqueleto” del proyecto, los diagramas de interaccién,
los procesos de disefo y creacién del Backend y Frontend, diagramas de contexto y de
flujo de los datos, que representan la manera de codmo esta construido el sistema del

HelpDesk.

El trabajo que describiremos en este proyecto de tesis, esta desarrollado en un
ambiente de redes y representa un gran esfuerzo en la mejora de la atencidén de los
usuarios que generan sus necesidades a partir de su interaccién con tecnologias de la
informacion dentro de la empresa, con sus proveedores y clientes. La empresa que
aunque su elemento del negocio es la comercializacién de productos farmacéuticos, al
apoyarse en estas tecnologias, logra alcanzar un mejor desempefio de sus objetivos

para el alcance de sus metas.

Con esta vision, nos esforzamos para desarrollar este proyecto que ha significado un
ahorro de recursos y ha mejorado la calidad de la atencion de clientes, ademas de los
beneficios que representa tener un excelente control de informacioén, reportes,
estadisticas y canalizacién de recursos humanos y tecnologicos de una mejor manera.
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Capitulo 1. Introduccién

CAPITULO 1

INTRODUCCION

En este capitulo se podra encontrar la informacién necesaria
para ubicar mejor este proyecto de tesis en cuanto a la
compania para la que se desarrolld y en general, en respecto
a la importancia que el soporte técnico tiene en las
actividades que ahi se llevan a cabo.
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1.1 LA EMPRESA, JANSEL S.A. DE C.V.

Nuestro proyecto ha sido elaborado en la empresa JANSEL, esta es una empresa que
inicid sus operaciones en México en el afio de 1982, es una empresa joven de alcance
mundial con base en el pais de Bélgica. JANSEL, una empresa dedicada a la
fabricacion, investigacién y comercializacion de productos farmacéuticos, desarrolla sus
actividades, basandose en su Misién, Credo, politicas de la empresa y corporativas,
dichos elementos forman dia a dia la vida y rumbo de la compariia y es donde estos
conceptos marcan la pauta de cada una de las actividades que aqui se realizan y
gracias a los que los metodos de organizacion, produccidon y crecimiento son definidos

Debido a esta importancia, en los siguientes subtemas describimos brevemente lo que
estos elementos significan y el conocerlos nos ayudara a comprender de una mejor
manera el entorno de desarrollo del tema.

Mision

JANSEL fabrica, desarrolla, importa y vende en México, Centroamérica y El Caribe
productos farmaceéuticos para el cuidado de la salud. Igualmente, se licencian productos
originados fuera de la corporacion y continua impulsando las exportaciones a otros

mercados.

Su meta es llegar a ser la compafia farmacéutica lider en México, Centroameérica y El
Caribe para proporcionar a sus diversos clientes, productos y servicios de importancia
meédica a precios razonables los cuales, en todos los casos, cumpliran o excederan los
requerimientos, ademas de contribuir a eliminar las enfermedades y el dolor humano.

Vision

Su meta es ser la compafiia NUMERO UNO en los paises en los que opera, y sus
mediciones son:

= La mayor participacidon del mercado.

= El mayor nivel de servicio y satisfaccion de los clientes.

* La mayor productividad de la industria en términos de fuerza de ventas y de todo el
personal de la compafia.
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La forma en que tratan de lograrlo es a través de:

= Desarrollo de los mejores empleados de la industria farmacéutica que
estén apasionados y sean innovadores en su trabajo.

= Se Enfocan en franquicias claves.

» Introducen continuamente nuevos productos innovadores en diferentes
clases terapéuticas a través de investigacién propia o licencias.

= Generan fondos internos para financiar el crecimiento del negocio.

Credo

Tienen la conviccion de que su primera responsabilidad es para con los medicos,
enfermeras y pacientes, para con las madres, padres y todos aquellos que utilizan sus
productos y servicios. Para satisfacer sus necesidades, todo lo que hacen debe ser de

optima calidad.

Se deben de esforzar constantemente para reducir los costos, con el fin de mantener
precios razonables. Los pedidos de los clientes deben ser atendidos con rapidez y
precision. Sus proveedores y distribuidores deben tener oportunidad de hacer ganancia

justa.

Deben de ser responsables para con sus empleados, los hombres y mujeres que
trabajan con ellos en todo el mundo. Cada persona debe ser considerada
individualmente. Respetar su dignidad y reconocer sus méritos, sentirse seguros en sus
empleos. La remuneracion debe ser justa y adecuada y las condiciones de trabajo
deben ser limpias, ordenadas y seguras. Deben tener en mente la manera de ayudar a
sus empleados a cumplir con sus responsabilidades familiares. Los empleados deben
sentirse con libertad para formular sugerencias y presentar quejas.

Son responsables tanto ante la comunidad en que viven y trabajan como ante la
comunidad mundial. Deben ser buenos ciudadanos, apoyar obras de beneficio social y
de caridad, y cargar con la justa porcidon de impuestos. Deben estimular mejoras
civicas, el mejoramiento de la salud y de la educacion. Deben mantener en buenas
condiciones las instalaciones que tienen la oportunidad de utilizar, protegiendo al mismo
tiempo el medio ambiente y los recursos naturales.

La ultima responsabilidad es para con los accionistas. Sus actividades deben
proporcionar una ganancia razonable.
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1.2 SOPORTE TECNICO COMO PARTE IMPORTANTE DEL NEGOCIO

En la actualidad cada vez mas sea hace necesario eficientar cada una de las areas que
conforman una empresa para poder entrar en el mercado de una manera competitiva.

El vertiginoso crecimiento de la industria y la tecnologia han forzado a las empresas a
desarrollar métodos o procesos bien definidos que proporcionen herramientas para dar
soporte a cada una de sus areas, asegurando la continuidad y eficiencia de las
actividades que se desarrollen.

En cualquier empresa, independientemente de su giro comercial, existen distintos
procesos de soporte que pueden subdividirse en los siguientes. Figura 1.2.1

Recursos Politicas y
Humanos procedimientos
Infraestructura

(Software y Hardware)

Figura 1.2.1 Procesos de soporte

Cada uno de estos procesos de soporte tiene su funcidn dentro de una empresa y
siguiendo el objetivo de enmarcar nuestro proyecto de tesis, a continuacién podremos
conocer como estan conformados estos procesos y su importancias dentro de Jansel

en particular.

En forma interna la empresa tiene procesos de soporte que permite dar el servicio
adecuado a sus clientes, estos procesos de soporte se conforma de varias partes, que
describiremos a continuacién.




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET
Capitulo 1. Introducciéon

1.2.1 Prioridades del soporte por area del negocio

Siguiendo con el esquema de los procesos de soporte (Figura 1.2.1.1) y considerando
las prioridades de soporte para JANSEL en particular, tenemos los siguientes procesos
de soporte que se han desarrollado.

Proceso de recursos humanos

El area de Recursos Humanos es vital en cualquier empresa debido a que es la
encargada de proveer el personal necesario para el desarrollo de las actividades, sin el
cual, practicamente no podria funcionar un negocio.

Dentro de este departamento se han desarrollado procesos de soporte que ayuden a
definir al personal que cubra las necesidades de calidad de la empresa. En la Figura
1.2.1.1, se muestra el proceso que Recursos Humanos sigue al capacitar al personal
para desarrollar las actividades requeridas y detectar cuando alguien tiene el potencial
necesario para desarrollarse y luego asignarle mayores responsabilidades.

DEPARTAMENTO
DIAS INSUMO SUPERVISOR
DE PERSONAL
@
Plan estratégico 3
92
Subproceso de 1
Reclutamiento de
ubproceso de
a7 Personal Seleccion de
Pian anuat personal
£7 de
Reciutamlento l L'—'_“}
a4 ubproceso ubproceso
de de pagos de
Contratacion sslarios ¥
o de personal beneficios [(YUbBEIGESeD
de wvaluacién
el Subproceso
dossmpeie y de
naotenclal enusnamienlo
1 ¥ Capacitacion
Subproceoso de
plan de
182 [ Objetivos anuales }—‘ dssarrotie
Fllacldn de
‘as AUeVes
abjativas y
pisnes Je
antenamiento y
desarretio

Figura 1.2.1.1 Proceso de recursos humanos
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Otros elementos relevantes en el area de recursos humanos son los programas
enfocados al cuidado de la integridad del empleado como el SEA700 (Salud del
Empleado Apasionado al 100%) en el cual, de acuerdo al credo y mision de la
compariia se disefiaron diferentes programas de salud, calidad de vida, vacunacion,
mejora fisica, biusqueda de la salud, etc..

También hay un sistema de soporte llamado Plataforma de Recursos Humanos (Figura
1.2.1.2), disefiado con e! propdsito de que todos y cada uno de los empleados de
JANSEL, puedan consultar sus datos actuales de pagos, antigiedad, salario,
impuestos, vacaciones, direccion, etc. sistema que agrega un valor al area de recursos
humanos al proporcionar a los empleados un medio de comunicacién e informacion
entre la compainia y ellos.

a Rocursos Humanos - Microsofl Intoret Explorer EBE
| gromo Edotn ver Favomos Hevamenas Ayude ' _ = 7 joemecion{virouiod ~ [

” | r-“;’—‘
N Empleado:  [2360 [DE LA HOZ FERREIRO MAGALL
-— Informacion General N o T S
~ Expedisnte Compa#hia: [Qlaq de Méxco SA ‘
Qaoz sengrae: Puesto: [BECaRIO
Date: meaies Departamento: [MERCADOTECNLA OTC !
TRE TS Fecha de Ingreso: [\ ge Octutre ge 2000 i
~ Yacacionas Ucencia Num/Vig : T [ ':] «
Augrar E-Mail: [ :
~ Datos de Némina Teléfono Cia.: I i
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. . . . S
e T o e mesE L L. T R veaneioml L. ki),

Figura 1.2.1.2 Sistema de acceso a perfil empleado
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Dentro de las politicas y procedimientos, podemos encontrar los siguientes procesos de
soporte que ayudan a mantener las politicas establecidas:

Proceso de Informacion

Este se encarga de proveer informaciéon actualizada y oportuna al proceso critico y a los
otros de soporte de la companfia para que todos los clientes internos, tengan acceso a
ella en forma inmediata. Se selecciona y proporciona a los clientes internos, la
informacion que se cree conveniente para satisfacer sus necesidades. Figura 1.2.1.3

DEPTO. SERVICIOS £QUIPO DE CADA JEFE DE £QUIPO DE CLICNTT

INSUMO SISTEMAS ADMINISTRATIVOS ~ DOCUMENTAGON  EMPLEADO DE uNo COMUNICACION  INTERNO/
JANSEL EXTERNO
Recsg St & _Ar____1
--n‘ Stma i } Inuun:u
ava
o
st
e wpetia
Uss =
Cherde
Satestecho
lum l SM:‘I:.OO__,\
s
Cudprocess ce
GOCUMent aCsdn
Avchan - .
e e — ® Comumcacmpon
I [

Figura 1.2.1.3 Proceso de Informacidn




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET
Capitulo 1. Introducciéon

Proceso de planeacion estratégica

Este proceso inicia con la comunicacion hacia la empresa, de ahi en adelante se siguen
una serie de pasos bien definidos para llegar a su culminacidon que es la recepcion del
documento final por parte del corporativo, este documento contiene: mediciones,
resultados del negocio vs. factores criticos de éxito y objetivos principales. Figura
1.2.1.4

JaJ
T INSUMO mrrcaDoTECa  PRESIDENCIA  FINANZAS PRODUCCION oL MARENCIA JANSSEN
e BEERSE
1
pawie
16 l [ Presupuesto l
P oleminer N
H I m.ciﬁnl 7 opas scstn
.:arum (¥] e ormacsén
1
= I urste plenmacidey
- Babior scidn ootz stégics
bortsdar ‘1 T

30 [informacidn eema SInforrnacidn intema s u' Q pl:n. G0 secidn

| Marco econémico -Feed dack repont SOC m

[ Marco Sociat -Aeto al credo

Marco Poudco <Fartores miemas
| Mercsco {(puntos Nvertes v
prisih -
formecidn de
oquipoe
Dabor scibn Rectre

7 resumnen Oepusmentes

Figura 1.2.1.4 Proceso de planeacion estratégica
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Proceso de recursos financieros

Este proceso se encarga de abastecer oportunamente a todas las areas de los recursos
financieros para satisfacer los compromisos monetarios adquiridos. Figura 1.2.1.5

PROVEEDOR INSUMOS TESORERIA CLIENTE
MERCADOTECNIA————{  FREEFESTOS L
PRESUPUESTOS
VENTAS
IMPUESTOS F—T—
DEFIOT

FINANZAS ASISTENCA TECNICA  |—P—

Jl/\ CLIENTE

DIVIDENDOS

FLUJO DE
cam: > SATISFECHO

PLANTA _ COMPRAS o b
EXCEDENTE
GASTOS f
TODOS LOS
DEPARTAMENTOS INVERSION
INVERSION ACTIVO FLIO |

Figura 1.2.1.5 Proceso de recursos financieros
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Proceso SOQ (Signature Of Quality). A través del corporativo se ha creado una politica
de mejora continua, para el alcance de la calidad total, es por o que cada afo las
companfias que forman el corporativo, participan en esta busqueda a nivel mundial, en
JANSEL, al iniciar el aino, se crea un grupo de trabajo, que lo forman personas lideres
en la compaiiia, su objetivo, es realizar la planeacién de mejora de los puntos sensibles
del proceso del negocio, procescs de distribucidn, procesos de planeacion,
organigrama, infraestructura, logistica, para crear y poner en marcha proyectos que
mejoraran el nivel de la calidad de todas y cada una de las areas que forman a la
empresa. Figura 1.2.1.6

A} Signature of quality - Microsofi intarnat Explorer [_ 10T x]

| &vchivo Edicién  Yer Favontos Heramientes Ayuc ™ | ya v * lQurecc‘bn I'Vina.nlos g &5

. N M ’
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a7 5
Mend principal |
g AGEND‘A SOQ-PFr2000 .
*. - > »
o
g 4
e COMPETITIVENESS -
B ASSESSMENT
’ Espanol English
=l
& thome ® Qua hay nuevo ® Malp Dask * Aplicacienes ® Comentarios
ré] - — . f——!_ ?’,é'ln;mnm local iz

Figura 1.2.1.6 Proceso de /a calidad total que se lleva a cabo en el corporativo a nivel
mundial

Una vez realizado este proceso, ai final del afo existe una evaluacién de los proyectos
planteados por los lideres, esta evaluacion la realizan personas expertas en calidad,
ellos son enviados del corporativo y son quienes daran fe de lo que se dice que se
hace, realizan analisis de lo planteado, investigaciones de campo, y al final de la
jornada, dan su conclusion, al término de un mes aproximadamente entregan su
dictamen final y realizan un Feedback (retroalimentacion) del resultado, finalmente si los
resultados fueron satisfactorios, son calificados de acuerdo a una escala, de bronce,
plata y oro. JANSEL ha alcanzado ya en dos ocasiones el bronce, y en el afio 2000 por

10
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segunda ocasidén, se obtuvo la plata, es por lo que este afno el reto es conseguir el oro,
galardén que ninguna compafia a nivel mundial ha logrado dentro del corporativo.

Soporte al cliente interno y externo

Existe en JANSEL, un sistema llamado SEAC (Sistema Electronico de Administracion
de Clientes) cuyo objetivo es disponer de una base de datos de todas las visitas
meédicas y los detalles de lo que sucede en cada una de ellas, representa también la
bitacora de actividades de los empleados de la fuerza de ventas, y es por medio de este
sistema, que se lleva el registro de las mismas, Todos los representantes de la
compania (fuerza de ventas), alimentan a este sistema, por lo que se encuentran
también registrados los clientes (médicos, farmacias, hospitales), sus direcciones,
teléfono, y mas detalles, este sistema representa una herramienta muy valiosa como
fuente de informacién de uso diario para todos. Ver Figura 1.2.1.7
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Figura 1.2.1.7 Pantalla principal de la aplicacién del SEAC

Por su parte, el material promocional dirigido a los Médicos y Clientes en general,
representa un medio de impacto importante de los productos de la compaiia. Este
material esta formado de CD's muitimedia y se enfocan a una cierta area médica y se
distribuyen a los representantes.
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El objetivo de este material es que en cada visita médica los representantes muestren
en su computadora este material multimedia a los médicos y causen un gran impacto,
ademas de folletos, muestras médicas, todo con el fin de promover los productos que
se comercializan y permitiendo que el paciente o médico prueban su efectividad y se
convenzan de la calidad de los productos.

Congresos y Campanas de Publicidad. JANSEL, comprometido con sus clientes y
empleados, lleva un calendario de congresos, reuniones, simposiums, con el fin de
actualizarlos en las tecnologias, técnicas, etc. de vanguardia, para ello organiza
continuamente e invita la mayoria de las veces sin costo alguno a los Heavy
Prescribers (médicos que mediante sistemas de investigaciéon de mercados, indican
que recetan continuamente y a aran escala nuestros productos).

Como parte del soporte a esta area, en la pagina de Internet de la compania existe un
sistema desarrollado que permite proporcionar un servicio gratuito para todos los
meédicos que se registren en este sistema. A través de un Hot line e Internet, los
registrados pueden obtener todo un universo de informacidn meédica y farmacéutica, los
consultores quienes atienden esta area de la empresa por medio del Hot line, tienen
como tarea, buscar la informacién que les sea solicitada y enviarla al domicilio del
meédico a través de mensajeria o Internet. Figura 1.2.1.8

- ANISTEN)-C g . Estudios
e FRTS SRV AL E

m1 Informacion —_ uurms
] Meaica “Cinicos |

[; Noticias
Irﬁl Asistenclo del

i Consultor

Productos
Janssen-Cilag |

Eventos >
Medicos %

Comentarios E]

. Conferencla_
entines |idk.

| Leer Correo
)
[i Electronico

Educacion |
I Méaica

I £l Medico
v laley

Bienvenido(a) Dr(a) VELA

Figura 1.2.1.8 Pantalla de inicio de sesién de los médicos inscritos a la empresa
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Por dltimo, en cuanto a la Infraestructura (software y hardware), que es en donde
nuestro proyecto se va a situar, los procesos de soporte que se pueden dar aqui son
basicamente de tipo técnico.

El soporte técnico en una empresa es factor primordial para su desarrollo, no sélo en el
area informatica sino en otras areas como procesos industriales, médicos, biolégicos,
electrénicos y mas.

En el caso en particular de JANSEL, el soporte técnico se subdivide en las siguientes
areas:

= Gerencia de soporte a produccion
ingenieria de planta
= Sistemas

La gerencia de soporte a produccién tiene como objetivo dar el servicio de
mantenimiento correctivo y preventivo a los equipos dentro de la planta, mantener en
niveles éptimos el equipo y las lineas de produccion actualizando constantemente sus
sistemas de operacién.

El area de Ingenieria de Planta se encarga de la planeacion y diseio de modelos
nuevos de equipos © procesos de laboratorio para mejorar tanto la calidad del
medicamento como el tiempo en el que este es fabricado; los laboratorios cuentan con
la tecnologia necesaria para mantener {os niveles de higiene requeridos.

El area de Sisternas tiene a su cargo el soporte completo para la distribucion, venta,
desarrollo de mercado electronico y comunicacion entre las diversas sucursales de la
empresa, su funcion es mantener los sistemas activos y en correctas condiciones para
su operaciéon, ademas de contemplar las posibles fallas dentro del sistema, bases de
datos, comunicaciones, etc., en forma tal que puedan ser corregidas en forma eficiente
y rapida.

Los procesos de soporte tecnico estan destinados a la atencion de diversos
requerimientos en el area computacional de una empresa, sean estos de cualquier
departamento.

La complejidad actual de los sistemas informaticos exige disponer de herramientas de
analisis y utilidades de red para la correcta administracion y gestion de estos sistemas.
Estos por un lado, mejoran el rendimiento de las funciones de los recursos disponibles,
y por otro anaden caracteristicas que no tienen los propios sistemas operativos.
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Algunas areas de soporte de facil identificacién en el departamento de sistemas son las
siguientes:

» Hardware

= Servidores

= [nstalaciones de software

= Ingenieria de servicios

= Redes y telecomunicaciones
* Innovaciones tecnologicas
= Soporte técnico

= Software

= Desarrollo

« Consultoria

= Soluciones en farmaceéutica

A su vez cada una de estas areas tendran prioridades que deberan de cumplir, para
poder alcanzar su objetivo, ya sea como area en particular o como departamento de
ayuda. Estas areas se complementa entre ellas en diferentes aspectos para. poder
brindar un mejor y mas completo servicio de soporte técnico a los clientes.

Precisamente es dentro de este departamento de sistemas, en particular en su area de
soporte técnico, donde la evaluacion de los procesos actuales de informacidn, servicio y
atencion, asi como el conocimiento de la opinién de los usuarios sobre el servicio
proporcionado nos ayudaran a diagnosticar sus fortalezas y puntos de oportunidad para
ofrecer la definicion de un sistema apoyado en metodologia, procedimiento vy
herramientas de servicio a clientes que asegure el incremento en la calidad del mismo.
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1.2.2 ALCANCES Y LIMITACIONES DEL SOPORTE TECNICO EN
JANSEL

El conocer, aun de manera general’, los alcances que en la actualidad tienen el soporte
técnico en JANSEL, nos va a permitir, en este primer acercamiento al proyecto desde el
punto de vista de la estructura de la compainiia, situar estos alcances de las areas mas
importantes que proveen el servicio de atencidn a usuarios y seran también las bases
que nos permitan, mas adelante, detallar los objetivos especificos del area sobre la cual
se va a desarrollar este proyecto.

En la Figura 1.2.2.1 se muestra la configuraciéon generai de la red de cémputo y
comunicaciones de la companfia. El servidor central maneja el sistema Windows NT
Server 4.0 encargado de la administraciéon de usuarios en la red interna, la topologia
Token Ring es manejada a nivel central y remoto en cada sucursal. El D.F. (Miguel
Angel de Quevedo y San Angel), Panama y Puebla tienen acceso a la red.

Servidor Servidor de comreo

Principal

IBM AS/400

Figura 1.2.2.1 Configuracion de la Red de Cémputo de la Empresa

! En el capitulo 3 se podrin encontrar datos mas detallados
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La red de coOmputo es parte fundamental de la empresa, gracias a ella se tiene la
comunicacién con la demanda de productos y se canaliza la informacién a los
departamentos adecuadas para tener una respuesta en menos de 24 hrs.

Sus asesores estan capacitados en el area en la que prestan atencidn, garantizando
que cumplen con las habilidades técnicas necesarias para brindar un servicio de
calidad. Al conocer la opinion de los usuarios se proporciona informacion de
retroalimentacidn, alertando a sus administradores a encontrar las areas o situaciones
que requieran una especial atencion.

El soporte técnico es un conjunto de servicios relacionados que tiene una sdélida
estructura dada por una planificacién, desarrollo y ejecucidn de politicas que permitan
dar solucién a innumerables problemas de funcionamiento de la infraestructura y esta
dirigido al parque de hardware, software, conectividad y recursos humanos, en donde
las empresas se apoyan para un desarrollo normal de sus actividages.

También se integra una area en los servicios de soporte técnico donde se encargaran
de la optimizacion de los recursos, es decir, un usuario podria lamar no por tener un
problema sino para evitar un problema. Esta encargada de responder a las necesidades
de solucion inmediata de problemas, infraestructura y aplicaciones, asesorando a los
usuarios con soluciones de vanguardia tecnoldgica, logrando la optimizacién de los
recursos, con l[a atencidn personalizada de ingenieros capacitados con respuestas
eficaces, asi como contar con personal de desarrollo de sistemas. Las areas de
soporte no solo les dan soporte a usuarios comunes, sino también a aquellos usuarios
con conocimientos computacionales avanzados y que van mas alld de ser simples
usuarios.

Hardware, Soporte preventivo y correctivo

En este rubro se ofrece a los usuarios la seguridad de que sus sistemas de computo
son verificados por personal calificado, garantizando un servicio de calidad y utilizando
refacciones originales. Se encarga de brindar el servicio de reparacién de dispositivos y
equipo a nivel de componentes fisicos Este servicio incluye la limpieza interna y externa
de cada equipo asi como de sus medios de comunicacion, lo realizan de manera
periddica, teniendo como prioridad la atencién de equipo para evitar dafos futuros y
costosos, durante este proceso el asesor sigue una serie de pasos con el fin de llegar a
la solucidn del problema.
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Redes y Telecomunicaciones

Cuentan con personal capacitado para poder dimensionar y estructurar proyectos de
conectividad, de tal forma que cubran las necesidades de la empresa, con tecnologia
de punta y expandir las capacidades para crecimientos futuros. Capacitados en
cableados estructurados, topologias ethernet, token ring, equipo para switcheo, routers,
multiplexores. Capaces para dimensionar las conexiones de red local y remotas,
digitales, privadas o via modem.

Los asesores se encargan de la configuracion de todo el hardware para la red de
comunicaciones desde cableado hasta configuracién de ruteadores y protocolos de
comunicacion, instalacion y mantenimiento de servidores.

Instalaciones de software

Esta area se encarga de la instalacidn de todo tipo de software, considerando tanto las
limitantes o recursos minimos necesario para que el software funcione sin presentar
ningun tipo de degradacion o errores durante su ejecucion, logrando tener un sistema

eficiente.

Se instala tanto software disefado especialmente para cubrir necesidades de la
empresa, ya sea implementado por personal de la misma empresa o por otra empresa
como el software considerado como paqueteria.

Aqui también se pueden realizar reportes de la instalacién de software para servidores,
desde sistemas operativos, herramientas de comunicaciéon, bases de datos de SQL,
aplicaciones especiales que brindan algun tipo de servicio u obtienen la produccién
para la empresa. Los asesores son los encargados de mantener las licencias
actualizadas y proporcionar al usuario un documento con la vigencia del sistema en
caso que asi lo requiera.

Innovaciones tecnolégicas

Estos asesores son los encargados de mantener actualizada Ila informacion de
software, sistemas de comunicacion, metodologias actuales en el mercado.

Soluciones en farmacéutica

Se encargan de dar informacion acerca de los productos que se encuentran disponibles
en el mercado. Dan soporte en base al producto principal de la empresa que son las
medicinas o productos farmacéuticos.
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Servicio Local y Nacional

La empresa no se encuentra solo ubicada en la ciudad de México sino que cuenta con
servicios en provincia, por lo que se tendria que tener un especial cuidado en que
areas de soporte se integrarian en este tipo de sucursales.

Donde se tendrian que considerar tanto el presupuesto de la empresa como las
actividades realizadas en cada una de las sucursales; y asi no colocar areas muy
costosas y sea mas economico trasladar a un asesor del hasta el lugar de interés.

Debemos considerar que los asesores que se encuentren dando soporte en las
sucursales mas pequefias, sean personas con gran iniciativa en la solucién de
problemas y asi con ayuda telefonica de otras areas de soporte pueda darle solucion al
reporte del usuario de una manera rapida y eficaz, logrando cumplir con su objetivo y no
incrementar los costos por la falta de areas de soporte. Procurando evitar que
asesores de otra ciudad se tengan que trasladar al lugar del problema.

Sistermas de software de mayor utilizacion en la empresa

Estos son AS400, Correo electrénico, e Internet. dado que la compaiiia cree que el
estar a la vanguardia no solo representa producir productos de alta calidad, y la
realizacion de los procesos certeros e innovadores, sino que representa también el
utilizar los recursos informaticos de la actualidad, Jansel utiliza para sus procesos de
comunicacion y sistemas de informacion productos de la informatica como el sistema
As400, el cual es un sistema donde se ileva y almacena la informacion de produccion ,
facturacion, almacen, nomina, pedidos, entre otros procesos, por lo que en la
compafiia, la gran mayoria interactia con e! sistema, para registrar sus actividades
diarias, consultas, etc, este sistema forma la parte central de la compahia, siendo vital
su existencia y funcionamiento.

El correo electronico junto con el AS400 forman parte de las comunicaciones entre los
empleados internos de Jansel y el mundo exterior, a través de este sistema los usuarios
envian informacion de forma electronica a cualquier parte del mundo y de la compaiiia,
realizan agendas de actividades, y guardan informacion histérica de acuerdo al criterio
del usuario.

La tendencia de la globalizacién mundial no puede dejar pasar por alto el que el Internet
sea parte del trabajo diario de la companiia, tal como hemos mencionado anteriormente,
existen una vasta cantidad de aplicaciones e informacion de la compaiiia que se
distribuye a través de este medio, por lo que Jansel cuenta para su servicio interno con
una Intranet, y tiene informacién hacia el publico en general en su pagina de Intemet
donde realiza ya, proyectos de e-bussiness, los cuales actualmente estan en la fase de
desarrollo. Ver figura 1.2.2.2
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Figura 1.2.2.2 Imagen de la Home Page en Internet de Jansel
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CAPITULO 2

TEORIA BASICA

Este capitulo contiene una breve descripciobn de las
herramientas utilizadas para el desarrollo de nuestro sistema,
tales como Metodologias para el Disefio de Bases de Datos
Relacionales, Windows NT Server 4.0, Access 2000, Internet
Explorer 5.5, Visual Java++ 6.0 y Visio 2000; de los cuales se
destacan caracteristicas, ventajas e infraestructura minima
para su implementacion®.

SVver caracterisiticas de infraestructura minima para la instalacion de las diferentes herramientas
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2.1 METODOLOGIA PARA EL DISENO DE LA BASE DE DATOS DEL
HELPDESK

El disefio de una base de datos tiene que afrontarse con procedimientos ordenados y
metddicos que incluyen tres grandes fases (Figura 2.1.1):

Diserio Conceptual

Esta fase tiene como objetivo obtener una buena representacion de los recursos
de informacién de la empresa, con independencia de usuarios o aplicaciones en
particular, y fuera de consideraciones sobre eficiencia de! ordenador, es decir:

e Recoleccidon y entendimiento de los requerimientos del negocio
e Representacion rigurosa y detallada que describe el sistema de informacidn

Disernio Logico

Su objetivo es transformar el esquema conceptual obtenido en la etapa anterior,
adaptandolo al modelo de datos en el que se apoya el maneador de base de
datos que se va a utilizar. El modelo légico obtenido encaja en cualquier
sistema manejador de bases de datos construido para dar soporte al modelo
abstracto de datos seleccionado. Las especificaciones del disefic indican a los
programadores lo que el sistema debe hacer.

Diserio Fisico

Su funcién es conseguir una instrumentacién, lo mas eficiente posible, del
esquema logico. Esta formado por instrucciones de programa, escritas en un
lenguaje de programacién, esta fase se complementa con los siguientes pasos:

Seleccionar el manejador de base de datos a utilizar

Identificar los indices
Considerar y modelar las capacidades del manejador de base de datos

Identificar puntos donde se requiere un mejor desempeno

El modelo relacional es uno de los mas populares en los sistemas de manejo de base
de datos, puesto que es conceptualmente sencillo y comprensible; representando los
datos en forma de tablas bidimensionales, donde los renglones nos indican los
registros, las columnas los atributos y cada tabla una entidad; definiendo relaciones en
los datos para representarlas en ia base de datos.
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Las bases de datos relacionales utilizan un modelo que muestra como se relacionan
légicamente los datos de un registro y no sus relaciones fisicas.

Una base de datos relacional es una base de datos percibida por los usuarios como una
coleccién de relaciones que varian en el tiempo, es decir, una coleccién de variables de

relacion.

MUNDOREAL ESQUEMA CONCEPTUAL ESQUEMA LOGICO
(relacional)

[ AUTOR |

Disefador

Figura 2.1.1 Representacion grafica de la metodologia propuesta para el disefio de
bases de datos

E! desarrollo de sistemas involucra el seguimiento de alguna metodologia que
proporcione una base teodrica y una serie de pasos a seguir durante todo el proceso del

desarrollo.

Para disenar la base de datos utilizada en el sistema Helpdesk, vamos a basarnos en la
metodologia Top-Down (descendente), la cual consiste en descomponer el problema en
procesos de forma jerarquica, donde cada proceso se va dividiendo en varios segun su
complejidad, manteniendo una reiacién entre ellos mediante entradas y salidas de

informacion.
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Hay otras metodologias encargadas de definir las fases en que se puede dividir el
proceso de desarrolio de un sistema, tales como las metodologias de Yourdon, Merise y
Ssadm, las cuales contienen puntos comunes y técnicas similares en determinadas
fases de su desarrolio ©.

Para el desarrollo de nuestro sistema utilizaremos la metodologia de Yourdon, la cual
describiremos a continuacion.

Yourdon describe técnicas para la realizacién de analisis estructurado de sistemas y se
basa en los siguientes puntos para comprender mejor un sistema y poder asi disefiar
una bases de datos adecuada.

Estas técnicas son:

(a) Diagramas de flujo de datos para la representacion de procesos

Se utilizan para la representacion de graficas de procesos y datos y en estos
diagramas se utilizan los siguientes elementos:

= Procesos. Graficamente se pueden ver como circulos que tienen el
nombre del proceso dentro de ellos y un nimero de orden de ejecucion y
representan las operaciones manuales o automaticas

= Flujo de datos. Representacion del movimiento de la informacion o de
objetos entre las personas o departamentos contemplados. Gréaficamente
se dibujan como lineas que unen al emisor con el receptor de la
informacioén u objeto, indicando el sentido del movimiento por medio de
una punta de flecha.

» Entidades. Son las personas o servicios que perciben o emiten algun flujo
de informacién. Se representan como rectangulos en cuyo interior figura
el nombre de la entidad.

= Almacenamiento. Su representacion grafica se corresponde con dos
lineas paralelas en cuyo interior se pone el nombre del archivo o fichero.
Corresponden a los conjuntos basicos de informacién de la empresa y
podran ser manuales o informatizados y seran origen o destino de un flujo
de datos. A su vez proporcionaran entradas de informacidén a los procesos
que seran salida de los mismos.

€ Ver mas detalles en Anexo 1
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/
Los simbolos empleados para la representacion de los diagramas de flujo de
datos se presentan con dos variantes: la de Yourdon/DeMarco y
Gane/Sarson. Tabla 2.1.1

SIMBOLO
Yourdon Gane Sarson
CONCEPTO DeMarco

Proceso O [:

Entidad 1 1

Flujo de datos ™~ |
——

Almacenamiento

Tabla 2.1.1 Simbolos de diagramas de flujo

(b) Diagrama de transicion de estados para la representacion estructurada de las
funciones a realizar en los procesos

Mediante estos diagramas se representan las diferentes funciones a realizar indicando
su secuencia y las condiciones que manejan su ejecucidén. Cada proceso se ve
representado por una serie de acciones enmarcadas en rectangulos. Se pasan de una
accién a la siguiente a través de una conexidén en la que representa el par condicién-
accion, es decir, la condicion que debe ser cumplir para seguir la secuencia por ese
lado del diagrama y la accidon a realizar en ese caso.

(c) Modelo Entidad/Relacion para la representacion conceptual de datos

Para el modelo conceptual de datos, Yourdon propone un esquema de entidades
relaciones del sistema, pasando después a normalizar esta estructura. Los diagramas
E/R son una técnica para representar graficamente la estructura Iégica de una base de
datos. Como tal, ofrece una forma sencilla de comunicar los rasgos prominentes del
disefio de cualquier base de datos.
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Los elementos basicos de un diagrama E/R son los siguientes:

e Entidad. La compone una serie de datos que agrupados tienen un cierto
significado para la empresa, representado por un rectangulo que en el
interior tiene el nombre de la entidad. Cada entidad esta compuesta por
una serie de atributos que se representaran por una serie de circulos

enlazados a la entidad.

e Relaciones. Son el enlace entre las diferentes entidades del sistema.
Se representan mediante lineas que unen las entidades o a través de un
rombo en cuyo interior se pone el nombre de la relacién.

(d) Diccionario de datos como base del soporte de informacion del
sistema

E! DD sirve para describir los datos manejados por el sistema, sus caracteristicas y
posibles valores. Un diccionario de datos es un catalogo de proposito especial, que
permite especificar las caracteristicas de cada uno de los elementos que integran el
modelo del sistema y la forma en como se encuentran estructurados, permitiendo definir
el contenido de la base de datos, el flujo de la informacion y los procesos que integran
el sistema. Almacenando tanto los detalles como las descripciones de todos los

elementos del sistema.

La utilizacion del diccionario de datos nos brinda las siguientes ventajas:

= Manejar los detalles en sistemas grandes

» Comunicar un significado comun para todos los elementos del sistema,
localizando con rapidez la descripcién de flujo de datos, almacenes de
datos o procesos
Documentacidn de las caracteristicas detalladas del sistema
Facilita el analisis determinando si son necesarias nuevas caracteristicas
o si estan en orden los cambios de cualquier tipo
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(e) Diagramas o mapas de estructura para la representacion modular de
los procesos y las variables intercambiadas entre ellos

Mediante ellos se representa graficamente la estructura de un proceso
descomponiéndolo en médulos que se intercambian se encadenan hasta completar las
funciones a realizar. Podemos confeccionar, partiendo de este tipo de unidad,
estructuras complejas que representen la secuencia de ejecucion de funciones. Estas
estructuras son similares a las técnicas estructuradas de analisis y disefio de
programacion, aunque en este tipo de diagramas se anaden los parametros o variables
que se intercambian los diferentes madodulos.

Por otra parte, Yourdon define que en el ciclo de vida de los sistemas informaticos
existen los siguientes niveles y sus etapas. Tabla 2.1.2

NIVEL CONCEPTUAL Especificaciones
NIVEL LOGICO Analisis l6gico
NIVEL Diserio fisico
Implementacion

FISICO Mantenimiento

Tabla'2.1.2 Ciclo de vida de un sistema informatico

Son precisamente estas técnicas y estos niveles los que vamos a tomar como base
para desarrollar nuestro proyecto de tesis.
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2.2 WINDOWS NT SERVER 4.0

Windows NT Server es un sistema operativo de red, producto de Microsoft, que ha sido
optimizado para ser utilizado en servidores de archivos, impresién y aplicaciones, puede
manejar tareas en organizaciones que pueden ir desde pequefios grupos de trabajo
hasta redes corporativas ’.

Windows NT provee los fundamentos de una nueva generacion de aplicaciones y
herramientas de servidor, provee también una plataforma cliente-servidor que esta
disefiada para integrar actuales y futuras tecnologias y provee ventajas competitivas a
través de un mejor acceso a la informacion.

Windows NT se integra facilmente con redes basadas en otros sistemas, tales como
Novell, UNIX, SNA. Este comportamiento tan versatii se debe a la gran cantidad de
protocolos y otras soluciones con diferentes productos que trabajan excelentemente en

su ambiente.®

Esta suite de productos se llama Backoffice y sus componentes son SQL server, que
proporciona una plataforma para el manejo de bases de datos robustas con SQL,
System Manager Server, que maneja el monitoreo, administracién, y distribucion de
software entre otras tareas de administracion de forma centralizada, SNA Server que
proporciona un gateway® para AS400, Exchange Server que brinda los servicios de
correo electronico, distribucion de formas y comunicacion hacia otro tipo de Email, IS
(Internet Information Server) que proporciona una rapida, poderosa y segura plataforma
para ofrecer los servicios de internet, http, FTP, Gopher, etc..

A continuacion mencionaremos algunas de las caracteristicas y ventajas mas
importantes de Windows NT Server 4.0.

Este sistema operativo tiene una GUI (Graphic User Interface) que puede ejecutarse
por completo en Modo Protegido (un estado en el que el microprocesador soporta
memoria virtual y permite la multitarea). Es un sistema operativo de 32 bits, por lo que
pueden manejar un mayor numero de recursos del sistema a diferencia a sus

predecesores.

Dentro de Win NT surge el concepto de Dominio que es un conjuntoc de computadoras
y usuarios interconectados, que comparten recursos mediante la utilizaciéon de una base
de datos de seguridad y politicas y que se almacena en un equipo servidor llamado
controlador del dominio.

? Caracteristicas minimas para su instalacion en Anexo2
8 Ver requerimientos técnicos en anexo Al-2
° Sistema que realiza la comunicacion entre dos entidades totalmente diferentes
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En un dominio, pueden existir mas de un controlador de dominio, uno de ellos es el
principal llamado PDC (Primary Domain Controller) y los demas se llaman BDC (Backup
Domain Controller) esto con el fin de que haya un servidor de respaldo que ayude en
las tareas de autentificacion y de respaldo en casos de que el PDC esté fuera de
servicio. Ver Figura 2.2.1.

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

Figura 2.2.1 Un dominio en Win NT server con PDC y BDC

Cada vez que un usuario trata de accesar a una computadora que sea parte del
dominio, debera de ser validado, si dicho usuario es reconocido y ademas tiene
privilegios de acceso e ingresa la contrasena de seguridad correcta, le sera permitido el
acceso.

Microsoft NT Server en su version de Enterprise, es un sistema operativo robusto, el
cual puede soportar la implementacion de clusters’® . Pueden existir también servidores
con Windows NT server que no son controladores de dominio sino que sélo se utilizan
para realizar aplicaciones diversas, a estos equipos se le llaman Servidores de
aplicaciones.

Windows NT server permite crear dos tipos de usuarios: globales y locales. Los
usuarios globales se refieren siempre a los usuarios que podran utilizar los recursos
dentro del dominio, y los locales se refieren a los usuarios que utilizaran unicamente los
recursos del servidor de aplicaciones localmente.

1% sistema de multiples servidores interconectados que se distribuyen entre ellos el procesamiento y la
carga de trabajo
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De acuerdo a su filosofia Win NT, utiliza y agrupa a los usuarios en grupos de trabajo
globales y locales por facilidad de administracion, de esta manera un administrador de
la red puede manipularlos de forma simplificada a un grupo completo de usuarios
definidos, por el grupo al que pertenecen, un grupo global es creado en un PDC y
puede ser utilizado en su propio dominio.

Otra de las caracteristicas de Windows NT es su capacidad para la ejecucién de
operaciones multitareas y multihilos, que permiten que diferentes aplicaciones puedan
realizarse al mismo tiempo, mientras el usuario interactiGa con una aplicacién, otra
puede continuar procesandose sin necesidad de que una u otra se interrumpan, al igual
si una aplicacidn tiene la capacidad de realizar dos procesos simultaneos estos pueden
operar sin problemas en Windows NT.

Otra caracteristica de Windows NT server es que permite que las aplicaciones se
ejecuten en dos modos, modo usuario y modo kernel, la ventaja de esto es que
cualquier aplicacidn de modo usuario no puede acceder a los recursos directamente, el
requerimiento de uso es otorgado por el componente kernel, proporcionando proteccién
sobre aplicaciones que tengan problemas de funcionamiento o accesos de usuarios no
autorizados, cada aplicacién corre en localidades de memoria independientes por lo que
no pueden llegar a cruzarse. El modo Kernel proporciona acceso a toda la memoria de
la computadora, solo este modo puede acceder a los recursos directamente.

Dentro de todas estas venjatas, existe una que es primordial, el nivel de seguridad que
ofrece. Este nivel esta basado en el modelo de seguridad de acceso a los recursos en
nivel de usuario. Por ejemplo, cuando un usuario teclea un password o cuando se
conecta a la red, el servidor valida la combinacion del nombre de usuario y el password
y lo utiliza para permitir o denegar ei acceso a los recursos compartidos, todo esto de
acuerdo a la verificacion del acceso al recurso registrado en la base de datos de acceso
de los usuarios que se encuenira en el servidor. Este tipo de seguridad proporciona un
alto nivel de control sobre los derechos de acceso a! sistema.

Por ultimo, Win NT server cuenta con un valioso sistema de archivos llamado NTFS
(Windows NT File System) el cual permite, por ejemplo, nombrar directorios de hasta
255 caracteres, no es sensible al tamano de letra pero si conserva los nombres de
acuerdo al tamafno de letra en los que fueron ingresados, pero sobre todo la seguridad
que proporciona a nivel de archivos en los ambientes corporativos es invaluable. NTFS
soporta control de acceso y privilegios de propiedad para asegurar la integridad de los
datos, se pueden asignar permisos a folders o archivos, aun si estos no han sido
compartidos, soporta compresion de datos, recuperacién automatica en caso de existir
errores fisicos en los discos duros, tienen un nivel de seguridad RAID (Arreglo
redundante de discos) nivel 1y 5.
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2.3 ACCESS 2000

Microsoft Access 2000 es un software de base de datos que sirve tanto para su disefio
como para la implementacién sencilla de aplicaciones de acceso. A continuacion se
mencionan algunas de sus caracteristicas.

Access 2000 permite realizar una validacidon automatica de los registros de tablas
relacionadas, evitando que los datos de las mismas queden desconectados. Aplica un
sistema de reglas denominado integridad referencial. La integridad referencial utiliza las
relaciones entre las tablas para conservar la integridad y fiabilidad de los datos. Los
cambios realizados en una tabla también seran llevados a cabo en las tablas
relacionadas, siguiendo una serie de reglas que evitan las relaciones no validas y que
se comentan errores.

Access 2000 cuenta con el uso de hojas secundarias de datos, donde una relacién de
tabla puede mostrarse visible en la vista Hoja de datos a través de las hojas
secundarias. Ofreciendo una vista hoja de datos jerarquica, permitiendo visualizar y
editar las tablas o consultas desde una uUnica ventana. Los datos principales seran
visualizados en la hoja de datos y los datos relacionados son visualizados en una hoja
secundaria de datos, del mismo modo que cuando se visualiza los datos principales en
un formulario y los datos relacionados en un subformulario. Se puede insertar cualquier
tabla o consulta relacionada como una hoja secundaria de datos en cualquier hoja de

datos.

Las consultas permiten tomar los datos en bruto almacenados en tablas y convertirlos
en informacion atil en un formato facil de leer y de entender. Con Access 2000 todavia
se puede ir mas alla presentando la misma informacién de forma grafica. De esta forma
se facilita la interpretacion de los datos mediante graficos de forma inmediata®.

La comparticiéon de datos entre las diferentes bases de datos se lleva a cabo a través de
la importacion, exportacion y vinculacién. Cuando importa datos, incorpora una copia en
la base de datos Access 2000. Cuando exporta datos, crea una copia de los datos de
Access 2000 y convierte dicha copia en un formato que otra base de datos pueda
exportar o utilizar directamente.

Cuando vincula datos, crea una conexidbn dinamica entre una base de datos,
denominada fuente de datos y otra denominada destino. Los datos no son copiados ni
convertidos, solamente son transmitidos a través del enlace entre fa fuente y el destino.

¢ Ver reglas de intcgridad referencial en Anexo |
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Los datos vinculados forman parte de la base de datos de destino, pero permanecen en
la base de datos externa en su formato de archivo original. Esto permite utilizar los
datos de Access 2000 mientras los autores de la fuente de los datos continuan
utilizando y actualizando los datos utilizando el programa de base de datos original.

Access nos permite importar, exportar o vincular datos desde diferentes formatos de
bases de datos, hojas de calculo, hipertexto y archivos de texto.

Access 2000 puede crear formularios, consultas e informes basados en la tabla externa
utilizando la informacion mas reciente, los datos vinculados forman parte de la base de
datos de destino, pero permanecen en el origen de los datos externo en su formato de

archivo original.

Del mismo modo que Access puede obtener y trabajar con datos procedentes de otras
fuentes, también puede servir como fuente de datos para otros programas de base de
datos. Los datos seran compartidos entre las diferentes bases de datos a través de la
importacion, exportacién y vinculacion. Las otras fuentes de datos podran vincularse a
Access del mismo modo que Access puede vincularse a otras fuentes de datos.
Ademas se puede exportar datos en un formato que pueda ser utilizado por otras
fuentes de datos.

En lugar de utilizar los enlaces tradicionales, la Web utiliza hipervinculos. Un
hipervinculo es una direccién a la que los programas pueden “saltar” (digirirse a otro
lado) cuando les sea solicitado. Un hipervinculo puede conducirnos de nuestra base de
datos a datos almacenados en otra ubicacion. E!l otro extremo del hipervinculo puede
ser otro objeto de la misma base de datos u otro documento, que puede estar en la
misma computadora o en una computadora de la red, en una intranet o en internet.

Access 2000 reconoce un hipervinculo como un tipo de datos que puede ser
almacenado en una tabla o afadido a un formulario, facilitando asi la conexién de la
base de datos con otros recursos incluyendo Intranet. La forma mas sencilla de afadir
un hipervinculo a una base de datos Access 2000 es estableciendo un atributo de tipo
de datos Hipervinculo. Cualquier texto escrito en un campo de este tipo sera convertido
en un hipervinculo de forma automatica.

Access 2000 permite la publicacién de un objeto de Base de Datos como una pagina
Web. Debido a que soporta un formato HTML, cualquier objeto de base de datos puede
ser importado y exportado hacia documentos Web como si se tratase de archivos en
cualquier otro formato de datos. Para reducir el tiempo y esfuerzo en la conversién de
un objeto de base de datos en un documento Web funcional, Access 2000 trabaja de
forma conjunta con Word y Excel para crear una version del objeto de base de datos
con una apariencia mas agradable y publicaria directamente en la Web.
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Aunque es facil publicar la base de datos en la Web, el resultado es una pagina Web
<<estatica>>. Si la informacioén cambia, se debera publicar una version actualizada de
la base de datos completa de forma manual o publicar de nuevo la tabla o consulta
fuente. Para crear una pagina Web interactiva o <<dinamica>>, en la que la informacién
publicada en la Web es actualizada junto con la fuente, se necesitara una tabla o
consulta que se ejecute como un programa o script dentro de un explorador Web.
Access 2000 permite crear dichas tablas y consultas como paginas de acceso a datos.
Las paginas de acceso a datos ademas soportan VBScript y JavaScript, de modo que
se puede programar en el lenguaje que se desee utilizando el entorno de diseno de

Access.

El disenador de pagina de acceso a datos utiliza el explorador Internet Explorer 5 como
ventana de disefno, donde encontrara todas las herramientas de disefio de Access. Los
controles que se incluyen en las paginas de acceso a datos son controles ActiveX y
controles HTML similares en forma y funcién a los controles que pueden ser incluidos
en los formularios de Access 2000.

En el Anexo A1-3 se muestran algunos de los requerimientos técnicos de MS Access
2000.
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2.4 INTERNET EXPLORER 5.5

Internet Explorer es uno de los browsers (cliente Web 6 navegador)'' de paginas Web,
mas populares en la actualidad.

Cada nueva version de |IE incorpora todas las actualizaciones y parches para todos los
problemas de seguridad del navegador descubiertos anteriormente y se presenta como
mas estable y segura que anteriores versiones. Contiene funciones de busqueda,
historia y favoritos mejoradas y algunas nuevas como una vista previa de la pagina que
se va a imprimir (Print Preview), lo que le da al usuario mas control sobre su

informacion.

La distribucion del Internet Explorer 5.5, ha sobrepasado los 70 MB. La version
completa, que anade varias mejoras en los cimientos de la interfaz de usuario de
Windows, asi como alguna que otra actualizacion del navegador en si, el tiempo de
instalacidon es menor que en versiones anteriores, no se contempla la instalacion sobre
versiones beta de Windows 2000; los requerimientos minimos de hardware que se
establecen son:

= Un procesador 486 a 66 Mhz, (se recomienda un Pentium)

» Para Windows 95 o Windows 98 16 Mb en Ram

= Para Windows NT 4.0 32 Mb en Ram y el service Pack 3 o superior
« Para Windows 2000 64 Mb en Ram

= Entre 40 y 100 Mb de espacio libre en disco duro

El desempefo de Internet Explorer 5.5 es ligeramente mayor que la version 5 en varios
ambitos, incluyendo la carga de texto, graficos y tablas anidadas, de hecho en esta
version siempre se cargan las paginas de cache ligeramente mas rapido, para el botéon
de “Atras” esto le permite ser mas rapido; sin embargo, el navegador es mas lento en
que el de la version anterior en el manejo de Java, esto significa que los applets de
Java se cargaran ligeramente mas lento en esta version. En cualquier caso la velocidad
mejoro y las fallas son menores, no mas de un 7% lentas o rapidas que la velocidad que
tiene el Internet Explorer 5, esto probablemente no hace ver mucha diferencia entre
este navegador y su predecesor.

Junto con IE 5.5 viene una suite de productos que le dan un valor agregado, productos
que también han sido mejorados, tales como Qutlook Express, uno de los pilares
fundamentales de esta distribuciéon, que ofrece una serie de cambios menores. Se ha
anadido el nuevo servicio de mensajeria instantanea MSN messenger, accesible bajo el
menu de herramientas. Con é! se pueden enviar mensajes instantaneos y mantenernos
informados cuando estan online (en linea). Los elementos Mail Rules (reglas

' Mayor referencia en capitulo 3
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principales) y News Rules (nuevas reglas) ofrecen ahora ejemplos claros de utilizacion
para usuarios inexpertos. Se incorpora la opcién “Receipts”™ (Recepcién) que nos
permite pedir una notificacion de recepcion para todos los mensajes enviados.

En cuanto a programacién en HTML, Internet Explorer 5.5 incluye nuevas capacidades,
por ejemplo ahora es posible hacer frames (marcos) transparentes para crear efectos
visuales que se muestran detras de las paginas como marcas de agua. El soporte de
los nuevos frames es posible porque Internet Explorer 5.5 ha cambiado la forma del
interprete de frames; la version previa simplemente corria una copia del navegador para
desplegar cada frame, pero en esta nueva version los intérpretes del frame estan dentro
del soporte de la interfase entera, con lo que se logra un mejor desempeino y
estabilidad.

El nuevo navegador también contiene una gran cantidad de caracteristicas que ayudan
a los desarrolladores a escribir paginas web que luzcan y funcionen bien en Internet
Explorer, ahora ellos podran crear barras de scroll (desplazar) de colores, HTML pop-
ups, menus dinamicos, iconos enr la interfase de usuario, aplicaciones de escritorio tal
como Microsoft Word o Adobe Photoshop, tienen una gran cantidad de estas
aplicaciones, ahora los desarrolladores podran crear aplicaciones basadas en Web que
se vean y funcionen como las tradicionales aplicaciones de escritorio.

Otro interesante cambio en Internet Explorer 5.5 es MSHTML un editor HTML que el
desarrollador de Web usa dentro de aplicaciones del navegador, este editor permite
crear aplicaciones como la de permitir a clientes personalizar los encabezados de las
cartas de pedidos. También se ha implementado en el editor del navegador la opcién de
vista preliminar que permite visualizar las paginas de la Web que se desean imprimir, en
forma previa, aunque esta opcidn ya existia en Netscape con anterioridad, las mejoras
presentadas en esta version de Internet Explorer mejoran ligeramente la presentacion
en la vista preliminar. Esta presentacidn preliminar cuenta también con la facilidad de
ser programable, usando patrones personalizables, los desarrolladores de Web tendran
el control de coémo se vera la impresion que deseen.

IE 5.5 ofrece a los desarrolladores nuevos filtros graficos que permiten a los
desarrolladores escalar y rotar objetos facilmente.

Para una informacion mucho mas detallada de las mejoras y nuevas facilidades que
ofrece IE 5.5 favor de consultar la pagina de Microsoft:

http://www.microsoft.com/windows/ie/default.asp
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2.5 MS VISUAL JAVA™ 6.0

MS Visual J++ 6.0 es un software de programacion de paginas HTML que
combinandola productividad del lenguaje de Java y el poder de Windows, permite crear
paginas Web de alto rendimientos y asi aplicaciones especiales y componentes web.

Basicamente Visual Java varias herramientas de disefio como Windows Foundation
Classes (WFC-Fundacion de clases de Windows), asistentes de programacion, chequeo
en linea de sintaxis, etc. que simplifican el desarrollo de soluciones Web.

IntelliSense es otra nueva caracteristica de Visual Java++, es una coleccion de
tecnologias de programaciéon que pueden asistir al programador cuando esta
escribiendo codigo, completa lineas de codigo y despliega caracteristicas, listas de
miembros de funciones o da informacién sobre las clases o funciones utilizadas
simplificando las tareas de programacion.

Con la solucion multiproyecto se pueden agrupar distintos proyectos dentro de una sola
solucién, cada proyecto puede ser de diferente tipo, por ejemplo es posible sumar un
proyecto de Visual J++ y un proyecto de Visual InterDev a la misma solucién.

El desplegado de objetos graficos en Windows se efectua a través del GDI (dispositivos
de interface grafica), los desarrolladores de aplicaciones usan esta interface para
desplegar imagenes, dibujar controles, figuras y texto; usando distintos pinceles, plumas
y letras. WFC para objetos graficos en Java se coordina con otros objetos WFC como
objetos de plumas, pinceles o letras para encapsular estas capacidades como objetos
basados en Java.

Visual J++ cuenta con algunos “wizards” (asistentes con programas con formatos
predisefiados) '?, y constructores para ayudar a desarrollar una aplicacién. Un wizard
suma un nuevo archivo a el proyecto para guiar paso a paso al desarrollador. Mientras
un wizard crea un nuevo archivo a través de procesos paso a paso, un constructor es
un asistente para modificar los archivos existentes en el proyecto. Visual J++
proporciona los siguientes wizards y constructores.

En términos generales Visual Java++ es una buena solucién para los programadores ya
que explota como herramienta visual la reutilizacion de codigo, y existen aplicaciones
estandares que son la bases para distintos tipos de desarrollo especialmente en
aplicaciones de bases de datos y cliente-servidor.

12 Ver anexo A1
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Como en otros programas, Visual Java tiene algunos problemas'® del sistema por los
llamados “bugs” o errores que el sistema presenta, haciéndolo inconsistente en diversas
aplicaciones y sobre todo al manejar controles activex, aunque siempre aparece el
service pack que pone algunos parches para corregir estos detalles, las fallas son
multiples y es dificil que estos parches corrijan estos errores. Alun asi es una buena
opcidn para personas no muy expertas en desarrollo de aplicaciones web que deseen
comenzar a crear aplicaciones con presentacion muy aceptable y en forma rapida.

Un resumen de las caracteristicas basicas de Visual J++ publicadas en internet, se
puede encontrar a continuacién:

Diseriador visual de formularios que ayuda a generar aplicaciones y
componentes basados en Windows con solo arrastrar y colocar.

Disenador visual de HTML que simplifica el desarrollo de aplicaciones
Web del cliente con las herramientas de creacion y automatizacion de
HTML WYSIWYG (what you see is what you get) integradas

Windows Foundation Classes (WFC) Este concepto orientado a objetos
encapsula, simplifica y unifica los modelos de programacién Win 32 y
HTML dinamico. Son mas de 100 componentes generados previamente
para simplificar la construccién de interfaces de usuario, objetos
reutilizables y componentes del servidor.

La Tecnclogia IntelliSense aumenta la velocidad del desarrollo con
asistencia a la programacién sobre la marcha, incluyendo la terminacion
de instrucciones, informacién de lista de parametros y verificacion de
sintaxis.

Una administracion del proceso de programacion mas facil, se logra
gracias a la inclusién de comentarios tipo Pendiente en su cddigo fuente
que puede localizarse mediante la Lista de tareas que ofrece Visual J++.

Con un depurador “Just-in-Time” , en Visual J++ se pueden encontrar
los errores de las aplicaciones aunque no esté ejecutando el depurador.
La depuraciéon Just-In-Time llama automaticamente al depurador acerca
del error de {a aplicacion y muestra la linea de cddigo que causo el error.
También el depurador de Visual J++ puede actuar paso a paso entre
coédigo HTML, script (VBScript y JavaScript) y Java ofreciendo una
solucion de depuracion completa para los proyectos Web.

13 Veranexo Al-4

36



DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET
Capltulo 2. Teoria Basica

Adicionalmente Visual J++ tiene un depurador grafico integrado para
corregir rapidamente los errores ya que proporciona puntos de
interrupciéon de tipo sefalar y hacer clic, ventanas de inspeccion
arrastrar y colocar y mas y también un contiene uno de /los compiladores
Java mas rapidos y que contiene soporte para compilacién condicional,
por lo que se pueden administrar facilmente multiples configuraciones
de proyectos.

Los requerimientos técnicos de MS Visual J++ 6.0 se muestran en el anexo A1-4
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2.6 VISIO 2000

Visio 2000 es una herramienta para crear muchas clases de diagramas, incluyendo
diagramas de bloques, de flujo, disefios de muebles, 9réﬁcos de organizacion,
programaciones, mapas y diagramas de ordenadores en red’

Visio cuenta con algunas propiedades que se mencionan a continuacién:

= Contiene multiples grupos de formas (llamadas galerias), estas formas
pueden ser utilizadas arrastrandolas por la superficie del dibujo,
pudiendo conectarse utilizando lineas.

= Se pueden cambiar las propiedades de una pagina, afadir paginas al
diagrama y utilizar colores, utiliza algunas de las herramientas de dibujo
mas avanzadas, incluyendo la cuadricula y las guias, reglas, zoom, y
encabezados y pies de pagina.

= Permite cambiar las propiedades de las formas y las lineas, agrupar
formas situandolas en la pagina, y girar y voltear formas.

= Cambia las propiedades del texto y de un parrafo, como la fuente, el
tamano, el sangrado, el angulo de aplicacion y el color.

= Ademas cuenta con una galeria de imagenes predisefiadas, y permite
crear y adjuntar hipervinculos a las formas.

= Un diagrama de Visio puede ser insertado en un documento de
procesador de textos, e incluso editar el propio diagrama desde el
procesador de textos.

Visio contiene una coleccién de diagramas de ejemplo que se pueden utilizar como
punto de inicio para la creacién del diagrama propio.

Muchas de las plantillas proporcionan un diagrama de inicio que se puede aprovechar,
por ejemplo, si se selecciona un Diagrama de causa y efecto en la categoria diagrama
de flujo, Visio proporciona este diagrama para comenzar a trabajar.

Una vez creado el diagrama, se pueden definir sus propiedades mediante el comando
Propiedades del Ment de Archivo, y se abrira el cuadro de dialogo Propiedades. En la
lengiieta Resumen se puede agregar informaciéon como Titulo, Asunto, Autor,
categoria, Palabras Clave y Descripcién.

En la lenglieta de Formato de Salida Visio puede personalizar el formato de salida del
diagrama dependiendo de su destino final. El formato puede seleccionarse de entre:
Impresion, Una presentacién de diapositivas de Microsoft PowerPoint o HTML o GIF (en
el caso de Internet).

' Ver requerimientos técnicos en anexo A1-5
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Visio contiene diversas herramientas de dibujo auxiliares que ayudan a alinear
elementos y ubicarlos en la pantalia. Estas herramientas se encuentran en el menu
"Ver". Agrupadas cerca de la parte inferior del menu se encuentran las opciones Regla,
Cuadricula, Guias, Puntos de conexién y Saltos de pagina.

Los puntos de Conexion son puntos especiales, normalmente localizados en el
perimetro de una forma a la que conectan otro punto de conexion mediante una linea.
Si se anade una linea a una forma en un punto de conexion, y entonces se mueve la
forma, la linea permanecera adjunta (cambiando de direccidn si es necesario).

Las divisiones de pagina separan un diagrama de Visio en paginas imprimibles. Las
areas no imprimibles (por ejemplo, el area que circunda a los bordes que no puede
imprimir una impresora laser) se muestran en color gris, y ademas aparece una linea
que sefala los bordes fisicos de la pagina impresa.

Las galerias de simbolos (o galerias de formas) son grupos de formas entre los que se
puede elegir para arrastrar formas en un dibujo. Esta opciéon se encuentra en la barra de
herramientas "Formato" al activar el boton Abrir galeria. Dependiendo del tipo de
diagrama que se cree, hay una o mas galerias disponibles inicialmente, pudiendo cerrar
las que no son necesarias.

Si se trabaja con multiples galerias de simbolos colocandolas en el mismo borde de la
pantalla, solo se puede ver el contenido de una galeria de simbolos. El resto de galerias
solo mostraran sus barras de titulo, para ver el contenido de otra galeria solo se
selecciona haciendo click sobre la barra de titulo de la misma, y cualquier galeria que
esté situada debajo de la galeria elegida se desplaza hacia la parte inferior de la
pantalla.

Visio también cuenta con una herramienta llamada Conector que se utiliza cuando se
desea conectar dos formas en un dibujo. Esto se hace de manera sencilla, por ejemplo:
= Para conectar dos simbolos mediante la herramienta Conector, se
selecciona dicha herramienta en la barra de herramientas Estandar. Se
situa el puntero del ratdn cerca de uno de los puntos de conexidon del
primer simbolo (senalado por pequeios simbolos "x"), se selecciona el
conector y se arrastra hasta el punto de conexidon del otro simbolo.
= Para vincular dos simbolos mediante un conector de simbolos, se
selecciona el simbolo del conector y se arrastra al area de dibujo,
asegurandose de que un final del simbolo del conector toca un punto de
conexidon del simbolo, a continuacion se arrastra el otro extremo al punto
de conexion del otro simbolo. La linea de conexidn localiza
automaticamente la mejor ruta entre los dos simbolos.
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La cantidad de informaciéon que se puede comunicar utilizando un dibujo que contiene
unicamente lineas y simbolos es significativamente limitada. Es necesario afiadir texto a
un diagrama para proporcionar detalles adicionales y explicaciones generales sobre el

propio dibujo.

Visio 2000 proporciona la capacidad de utilizar el dibujo de una pagina como el fondo
para otra pagina. Para crear una pagina y utilizarla como fondo se ejecuta el comando
Pagina del menu Insertar. En el cuadro de didlogo Configurar pagina, se selecciona
Fondo como Tipo, y se ie asigna un nombre a la pagina y se da aceptar. A continuacion,
se necesita preparar la pagina de fondo que se puede generar al igual que una pagina
de Visio, sin embargo, Visio cuenta con una galeria de simbolos de fondo especiales.

Visio permite situar texto en la parte superior de cada pagina (encabezado) y en la parte
inferior de cada pagina (pie de pagina), para esto se ejecuta el comando Encabezado y

Pie de pagina del menu "Ver".

Visio tiene la capacidad de definir sus propios datos sobre una forma mediante
propiedades personalizadas. Puede aplicar estilos de formato a formas, lineas y texto
(cambiando el estilo, lo que provoca el cambio de las propiedades de todo aquello a lo
que se le haya aplicado dicho estilo); Visio puede combinar formas mediante
operaciones como unir y combinar para crear nuevas formas. '

L.as formas de Visio se pueden utilizar como hipervinculos hacia otros archivos de Visio,
URLs de Internet, o incluso un archivo de una aplicacion distinta. De hecho, puede
anadir multiples hipervinculos a una forma y mezclar y combinar sus tipos.

Si se ha creado un disefio de Visio, se puede convertir en una forma patrén para la
galeria, solo es necesario agrupar el conjunto de formas para formar una forma Gnica, y
para anadir esta forma a la galeria solo se selecciona y se arrastra a la galeria, Visio
anade la forma y crea un icono predeterminado para dicha forma, se puede cambiar el
nombre de la forma haciendo clic sobre la misma, esperando un instante y, de nuevo,
haciendo clic sobre |la forma de modo que se pueda afiadir uno nuevo.

Una plantilla de Visio consiste en un grupo de galerias y un dibujo, donde puede existir
mas de una pagina. Visio contiene muchas plantillas especificas. Sin embargo, se
puede construir plantillas propias especificas.

Se puede ejercer un control sobre conjuntos de formas asignados a las capas de un
diagrama. Se puede definir las propiedades de una capa y aplicar sofisticadas
operaciones a las formas de una capa. Cada dibujo tiene al menos dos capas al
cerrarlo. La primera capa es la predeterminada, en la que todas las formas se sittan
cuando se arrastran hacia el area de dibujo y la otra capa es la del conector; todos los
conectores que cree se situan por defecto en esta capa. Estas capas no son visibles
cuando se trabaja con herramientas que utilizan capas.
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CAPITULO 3

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Y PROPUESTA DE SOLUCION

Dentro de este capitulo se podra encontrar una descripcion
de la problematica real del area de soporte tecnico en cuanto
al servicio de atencidn a usuarios se refiere, su entorno
general, el flujo de la informacidén en los procesos internos, las
demandas de los usuarios finales y del departamento de
sistemas, y una descripcién detallada de /a solucion que se
propone.
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3.1 IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA ACTUAL Y AREAS
INVOLUCRADAS

Para poder conocer la problematica que existe en el area de soporte técnico es
necesario conocer primero la importancia de esta area para JANSEL, su estructura y
funcionamiento actuales, esto incluye conocer la forma en que se relaciona con otras
areas dentro de la misma empresa.

Como se menciona en el capitulc 1, el servicio de soporte técnico que una empresa
pueda proporcionar a sus usuarios, es un factor relevante en la productividad de sus
empleados ya que permite la continuidad en los procesos del negocio.

En la actualidad, el creciente uso de las computadoras y el desarrollo de nuevos
sistemas computacionales cada vez mas especializados, demandan un conocimiento,
en estas materias, adicional al de nuestro campo de trabajo, sin embargo, esto no
siempre se logra de manera deseada, existen asi, dentro de las empresas, diferentes
tipos de usuarios, desde los expertos hasta los que conocen solo lo esencial para
manejar los sistemas y las computadoras.

Es, en este punto, que el soporte técnico juega el papel de mediador entre las
necesidades del usuario, su manera de resolverlas y las herramientas disponibles para
lograrlo de manera eficiente. En JANSEL, en particular, se ha desarrollado mucho a

este respecto.

JANSEL, cuenta desde hace unos afos con una infraestructura sdélida que ha venido
adecuandose al crecimiento de la empresa y a las innovaciones tecnolégicas. En esta
infraestructura estan colocados practicamente todos los procesos del negocio
(informacion, estrategias, recursos humanos y financieros) y se planea la incorporacion
de algunos mas. Uno de los que tienen mayor prioridad es el soporte técnico a
usuarios, siendo su analisis y desarrollo, el propdésito principal de este trabajo.

Esta infraestructura se compone principalmente de una red interna de computadoras
(intranet’ ) lo que le permite a JANSEL tener todos sus sistemas y por ello también su
informacion, disponibles para todos los usuarios, no importando la localidad en donde
se encuentren?.

En lo que respecta al bhardware, existen 2 servidores centrales que soportan la
informacion de todas las areas: uno orientado a toda la plataforma de computadoras
personales (Windows NT Server) y el otro es un mainframe® (IBM AS400) soportando
todas las aplicaciones fuertes y procesos esenciales del negocio como ventas,
contabilidad, finanzas, almacen, etc.

' Ver caracteristicas mas adelante en sub capitulo 3.4 Solucién propuesta: El Helpdesk y la Intranet

2 Capitulo 1. Introduccidn: La Empresa JANSEL
3 Servidor de gran capacidad y velocidad que puede soportar simultaneamente cientos/miles de usuarios
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Ademas de computadoras personales de escritorio, computadoras portétiles,
impresoras tanto compartidas en red como individuales, equipo para almacenamiento
de informacion como unidades Dat, Zip y Jazz y equipo de comunicaciones {(moédulo de
modems para acceso remotos a la red, hubs, ruteadores, etc.*), todos ellos distribuidos
entre las diferentes areas y sucursales de la empresa °.

También se tiene una planta generadora de energia emergente y unidades UPS
(Uninterrupted Power Systern) en los servidores y demas equipo de computo con el fin
de minimizar las pérdidas de informacion por falta de energia eléctrica.

Dentro del software utilizado, existe el siguiente:

= Sistemas operativos: Win NT server, Win NT workstation, Win 9x

= Soporte de bases de datos en general: SQL server y Access 2000

= Soporte administrativo: MS Office 97/2000

= Soporte de mensajeria electronica y colaboracion entre grupos de
trabajo: MS Outlook 2000

Organizacionalmente, el area de soporte técnico se encuentra dentro del departamento
de Sistemas y tiene como funcién principal e! auxiliar a los usuarios en la resolucién de
dudas y/o problemas con el equipo y los sistemas que manejan. Figura 3.1.1

Departamento de

Sistemas
Area de AS400 Area de Soporte Area de Redes y
Técnico Comunicaciones

Figura 3.1.1 Organigrama del departamento de Sisternas

4 Ver definiciones en Anexo 2-2: Elementos de una Intranet
5 Capitulo 1/ntroduccién: La Empresa

43



DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 3. Planteamiento del problema y propuesta de solucién

El servicio de estos grupos de soporte técnico estd enfocado a proporcionar a los
usuarios toda la informacién técnica que pudieran necesitar cuando realicen sus
actividades, también son encargados de dar mantenimiento correctivo y preventivo de
los equipos de cémputo y comunicaciones asegurando su funcionamiento constante, de
manera que los procesos que se llevan a cabo en las distintas areas se vean afectados

lo menos posible.

Esta area esta conformada por cuatro grupos de soporte técnico independientes que
atienden una base aproximada de 300 usuarios distribuidos en 4 localidades diferentes
(Figura 3.1.2), la mayoria en el DF (Canoa y MA de Quevedo) y en mas de 20
departamentos (Gerencia general, Mercadotecnia, Ventas, Direccion médica, Crédito y
cobranzas, Contraloria, Promocion y publicidad, Relaciones industriales, Almacén,
Produccidn y logistica, Ingenieria y Mantenimiento, Sistemas, etc.)

i Servidor de correo
Grupo de - ="
soporte ade : 3B .
técnico % IBM AS/400

do

Miguel A. de Queve
e o PE

Grupode 1 __
soporte [TFFf soporte
técnico técnico

soporte ’f’{

técnico

Figura 3.1.2 Area de soporte técnico

Cada uno de los grupos de soporte técnico esta conformado, dependiendo del volumen
de usuarios que tenga la sucursal, por una o mas personas técnicamente capacitadas
encargadas de la atencion de los usuarios de su localidad.
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Estos grupos de soporte son el medio de comunicacidn entre los usuarios y los
administradores de los sistemas AS400, redes, correo electronico, comunicaciones,
etc., por ejemplo, si el problema puede resolverse de manera local (cambio impresora,
reinstalacion software en una PC, re-configuracién de un equipo de comunicaciones,
etc.), se atiende inmediatamente, en caso contrario, este grupo de soporte utilizara los
medios a su alcance para contactar a los administradores correspondientes 6 se
asesorara con los técnicos de otra sucursal. Cabe mencionar que los administradores
de los principales sistemas (As400, mail, comunicaciones, etc.) se encuentran en las
sucursales del DF.

La Figura 3.1.3 muestra, de manera general, como se desarrolla actualmente el
proceso de soporte técnico a usuarios.

Asesor local -
> @@_ Atencion [ Asesoria extema_l
" personal para (otras sucursales,
o] Via telefonica la solucion 4*{ ogdminisigadores
del problema e servidores) |

e e — — —_.

Usuario —{=]
Via Mail

y
Registro de
requerimientos
en formatos en |«

Excel

Figura 3.1.3 Proceso actual de soporte técnico a usuarios (Sucursal Canoa)

Ahora, estos grupos de soporte técnico se interrelacionan de manera importante con
varias areas dentro de la misma empresa. La identificacion de cada una de ellas la
podemos hacer desde dos puntos de vista: del servicio que proporcionan estos grupos
y desde el punto de vista de su funcionamiento interno.
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Desde el punto de vista del servicio, cualquiera de las areas de la empresa donde haya
sistemas y equipo de coOmputo esta involucrada, por supuesto algunas de estas areas,
por la naturaleza del negocio, tienen mayor prioridad de soporte que otras®, sin
embargo, el que mas areas puedan beneficiarse de este servicio, trae consigo mayores
posibilidades de eficientar las actividades.

Por su funcionamiento interno, hay en especifico varias areas involucradas a lo largo
del proceso del soporte técnico, tanto del mismo departamento de sistemas, como de
otros departamentos (Figura 3.1.4) y principalmente son proveedoras de los recursos
humanos, materiales, almacenamiento y capacitacion necesarios para el desarrollo de

sus actividades de soporte.

ADMINISTR:
DE SER ENCIA DE
(@] .

AS400/C

SOPORTE
TECNICO

COMPRA " DE REDES Y
COMUNICACIONES

Figura 3.1.4 Areas involucradas en el proceso de soporte técnico

A continuacidén se describe cada una de estas areas.

= La gerencia del Departamento de Sistemas es una parte sumamente importante
que establece planes de crecimiento, tendencias tecnolbgicas y designa
presupuesto para compra de refacciones, equipo, reparaciones, etc., cuestiones en
las que indudablemente el area de soporte técnico se basa. A su vez, el drea de
soporte técnico retroalimenta de informacién al departamento de Sistemas, en
cuanto a nuevas necesidades y areas de oportunidad que ellos faciimente pueden

identificar con su tarea diaria.

8 Ver Cap. 1 Introduccién: La Empresa
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= Como el grupo de soporte técnico debe conocer la gran mayoria de los sistemas y
equipos existentes en la empresa para poder prestar adecuadamente sus servicios,
las dreas de AS400, administracién de redes y comunicaciones dentro del mismo
departamento de sistemas, estidn involucradas en el proceso de atencién a
usuarios, ya sea directa, cuando se necesita el alta de una nuevo usuario al
sistemas de facturacién contenida en el AS400 por ejemplo, 6 indirectamente,
cuando algun equipo de enlace de comunicaciones de una sucursal remota no
funcione y por ende e! usuario no pueda accesar a su correo electronico.

=  También los grupos de soporte técnico de otras sucursales estan involucrados en el
proceso ya que dependiendo de la experiencia adquirida y el grado de
especializacion de su personal, podran algunos de ellos, proporcionar informacion
valiosa para la rapida resolucién de problemas.

s Otras dos areas involucradas de manera importante en este proceso de atenciéon a
usuarios son el area de Compras y el Almacén, la primera por ser el encargada
directamente de proporcionar los materiales, refacciones, ordenes de servicios y
contactos con proveedores a los grupos que asi lo requieran, y el Almacén, por
resguardar estos materiales y proporcionarlos cuando le sean solicitados.

= E| area de Recursos Humanos proporciona, por su parte, el personal con el perfil
adecuado que cubra los requerimientos técnicos y las habilidades necesarias para
dar atencion a usuarios, ademas de que apoya regularmente a los técnicos con
programas de capacitaciéon que contemplan el aprendizaje de software y hardware
con el objetivo de mantener sus conocimientos en un nivel adecuad® a las nuevas
necesidades y a la tecnologia que se vaya adquiriendo.
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Una vez hecho este analisis del furicionamiento actual del area de soporte técnico y la
forma en que se relacionan dentro de la empresa con otras areas, podemos ya
identificar su problematica como se hace a continuacién.

El actual proceso de soporte técnico a usuarios, aunque en funcionamiento, presenta
varios inconvenientes tanto en su estructura fisica, como en la organizacién de sus
procesos en general.

En general, el area de soporte técnico no tiene un adecuado control y administracion ni
de las actividades que ahi desarrollan, ni de la informacién involucrada, lo esta
contribuyendo a la mala calidad de atencidén a usuarios, a largos tiempos de respuesta

en la solucidn de problemas, a la carga de trabajo que algunos asesores tienen y a la
falta de trabajo de otros, a varios "cuellos de botella” que se forman en la relacion que
estos grupos de soporte técnico y las areas involucradas, como la requisicidén de
refacciones de forma individual por parte de cada asesor al departamento de compras,
por ejemplo: actividades repetitivas que hacen ineficiente la atencidn de usuarios,
incorrecta utilizacidén de la tecnologia disponible para agilizacion de procesos, etc..

El anadlisis detallado de estos y otros puntos mas que se identificaron en la
problematica, conjuntamente con los requerimientos que los usuarios demandan de ese
servicio de soporte técnico, se describird en el siguiente sub tema, definiendo con
mayor claridad aquellos aspectos relevantes que nos permitan conformar un panorama
completo de la problematica en cuestion.
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3.2 REQUERIMIENTOS Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

Una vez que se ha identificado la problematica es necesario tomar en cuenta los
requerimientos que los usuarios finales del area de soporte técnico demandan y
también aquellas necesidades que la misma area ha encontrado internamente y que
requieren de solucion urgente.

El objetivo general es el siguiente:

Diseriar un sistema que permita mejorar, en liempos de respuesta y
calidad, el servicio de soporte técnico que se brinde a cualquier usuario
dentro de la empresa, asegurando el control de sus requerimientos,
utilizando la infraestructura y las herramientas de desarrollo actuales.

Por un lado, los usuarios finales quienes reciben el soporte técnico, demandan los
siguientes puntos:

= Mayor disponibilidad de medios para levantar un requerimiento de soporte

= Mayor niumero de asesores disponibles '

= Soluciéon rapida de los problemas

= Saber de alguna forma el estado en el cual se encuentra el problema o
fecha tentativa de resolucién

=  Tener una numero de referencia para preguntar mas rapidamente el estado
de un problema

= Saber quien esta atendiendo el problema o requerimiento y desde cuando
empezo a verio

= Tener informacion disponible para la realizacion de tareas simples sin
consultar directamente al asesor

= Cursos de capacitacién en sistemas 0 equipos nuevos y existentes

Por otro lado, los mismos grupos de soporte técnico han identificado los puntos que les
hacen falta para dar una mejor atencién:

= Captura inicial de informacidén que sea sencilla y rapida para hacer este
proceso en el menor tiempo posible

= Registro de llamadas o problemas pendientes

= Que se puedan ver datos generales del usuario (nombre, depto, no. tel,
tipo de equipo que tienen, etc.) para identificar prioridades

« Distribucidn de cargas de trabajo entre asesores

= Conocer que asesores estan disponibles y quienes ocupados
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= Conocer que actividades se han realizado para resolver el problema
Formar un historico de problemas para futuras consultas y mas rapida
deteccidon de su soluciéon

= Contar con una base de datos donde se consolide la informacién de las
diferentes sucursales

= Contar con catalogos donde consultar datos personales, especializacion,
cursos tomados, etc. de los asesores

= Posibilidad de generar reportes respecto a problemas/requerimientos

= Desarrollar algun mecanismo para mejorar la comunicacién con el
departamento de compras/almacen

= Tener algun tipo de retroalimentacion de resultados donde los usuarios
puedan poner sus comentarios respecto al servicio recibido

= Que el sistema sugiera el tipo de problema que puede ser y su posible

solucién
= Re organizar los grupos de asesores en las diferentes sucursales

Algunos otros requerimientos con los que debe cumplir el sistema son:

= Realizar la inversion economica minima posible utilizando la mfraestructura
y los recursos humanos y materiales existentes

= Que pueda ser accesado por los usuarios de las diferentes localidades y de
una manera sencilla

= Respetar las reglas de seguridad actuales

= Contar con un manual de usuario y técnico del sistema

Es muy problable que todos estos requerimientos se puedan cubrir con el disefio del
sistema y la re organizacion de procesos y del personal, sin embargo, también es muy
probable que para el cumplimiento de algunos puntos se necesite pasar a una segunda
etapa del sistema, donde ya se haya utlizado lo suficiente para poder brindar de manera
confiable los resultados esperados.

A continuacidon se muestra el anadlisis de todos estos requerimientos, lo que nos
permitira identificar las prioridades y los puntos centrales que debe de tener el sistema y
consideraciones especiales.

Primeramente hay que ubicar que el problema central radica en el departamento de
sistemas, en particular en el area de soporte técnico para atencidén a usuarios y aunque
esta area actualmente esta prestando un servicio, no lo estd haciendo de manera
eficiente ni estd emplieando las ventajas de su infraestructura y tecnologias existentes
para lograr los resuitados deseados.
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Ya dentro de! area de soporte técnico se identifica la existencia de 2 grupos principales
de usuarios que intervienen en cada uno de los procesos que permiten su
funcionamiento (Figura 3.2.1) y a los que hay que atender de acuerdo a las actividades
que desempenan.

P - . -~ < >~ ~
Pl - ~ ~
7 7 ~ N
7/ 7/ \ \
i / \ \
[ Usuarios | SOPORTE | Asesores )
\ finales \ TECNICO / técnicos }
\ \ / /
\ N\ / /
~N N 7 7
S \\ /7 ,/
S~ \A’\ - -

~ - -—

—_—— e — ——

Figura 3.2.1 Tipos de usuarios que intervienen en el proceso de soporte técnico

En general, la prioridad de los usuarios finales es recibir la informaciéon que necesitan
en el menor tiempo posible que les permita continuidad en sus actividades, mediante el
desarrollo del sistema se les podran proporcionar herramientas que les ayuden a
contactar de manera sencilla al grupo de soporte, a recibir retroalimentacién respecto al
estado de su problema o requerimiento en cualquier momento.

También la implantacion de este sistema va a requerir la re organizacion no solo de los
procesos sino también de los recursos humanos y materiales, lo que ayudara a definir
funciones especificas para cada asesor y les dara herramientas que les ayuden a
eficientar sus actividades, Io que va a beneficiar directamente al usuario final.

Hablando de tener informacion disponible para la realizacién de problemas simples sin
ayuda de un asesor, consideramos que aunque ciertamente se va a crear una base de
datos con la informacidon consolidada de soluciones a problemas tipo, tal vez en esta
primera etapa de desarrollo del sistema no pueda quedar totalmente definido este
punto, ya que hasta la fecha no se cuenta con la informacion suficiente para poder
identificar de manera clara estos problemas y proponer sus soluciones, sin embargo es
muy probable que en un periodo corto de tiempo cuando ya el sistema esté funcionando
regularmente, pueda darse solucion completa a este requerimiento.
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El dltimo requerimiento de los usuarios finales que es la capacitacion en equipos o
sistemas nuevos y existentes, aunque esta muy relacionado con el servicio que los
grupos de soporte técnico proporcionan ya que son ellos quienes deben conocer el
manejo de todas estos sistemas o0 equipos para poder dar una atencidn adecuada, la
propia funcién de ser los capacitadores de usuarios no les compete a ellos sino a
alguna otra area del departamento de sistemas que en conjunto con Recursos
Humanos puedan proporcionar de manera directa este servicioc. Dentro de la solucion
propuesta se buscara que el area de soporte técnico a usuarios proporciones
informacién valiosa que el area de capacitacion pueda utilizar.

Por su parte los asesores, quienes seran también usuarios importantes del sistema, se
beneficiaran del mismo, debido a la centralizacién de informacioén, a la creacion de un
punto Gnico de contacto que los usuarios finales van a tener lo que les permitird a los
asesores identificar rapidamente las necesidades y también debido a que mediante
herramientas propias del sistema podran hacer en menor tiempo actividades comunes
como la captura o registro inicial de requerimientos, creacion de catdlogos de
informacién como datos de usuarios, inventarios de equipo, software disponible, etc.,
podran tener a la mano lo necesario para identificar mejor el problema y encontrar su
solucion de manera mas rapida y directa.

También la nueva definicion del flujo de sus procesos internos les permitira a los
asesores tener un mejor control de sus requerimientos, dandoles la oportunidad de
medir su carga de trabajo, de saber de manera mas exacta en que estado se encuentra
un problema o requerimiento, compartir informacidon con otros asesores a través de
consultas o reportes, mejorar la comunicacidn con otras areas de las que depende
muchas veces para la solucion del problema, como o pueden ser otros administradores
de sistemas o incluso el departamento de compras quien proporciona los materiales
para mantenimientos correctivos o preventivos.

Gracias al uso continuo de! sistema se podra ir alimentando una base de datos con toda
la informacidén que se vaya generando, sin embargo, para cubrir el requerimiento de que
el sistema tenga la funcién de identificar problemas tipo y sugerir soluciones, hara faita
la integracion de nuevos elementos como base de datos de problemas comunes y sus
soluciones, herramientas de busqueda, etc.,, por lo que la respuesta a este
requerimiento se dejard para una etapa posterior del proyecto.

Los restantes requerimientos relacionados con la seguridad que debe de tener el
sistema, el aprovechamiento de la infraestructura, y la utilizacibn de herramientas
tecnologicas que proporcionen los medios necesarios para una distribucion completa de
los servicios de atencidn a todos los puntos de la empresa, estan claramente
identificados y son una parnte esencial en el desarrollo del sistema, mas adelante en el
capitulo 4 (Desarrollo e Implementacion de la solucion propuesta), incluyendo los
manuales de usuario y técnico indispensables para su entrega y referencia’.

" Ver apéndices
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3.3 RECOPILACION DE LA INFORMACION Y SU ANALISIS

Una vez que hemos identificado el problema actual y que sabemos cuales son los
requerimientos que se tienen que cumplir con el desarrollo del sistema, ya podemos
describir en este subtema la informacion obtenida al respecto y su analisis, lo que nos
va a permitir mas adelante realizar una propuesta de solucién.

Para comprender mejor esta informacién vamos a dividirla en 3 puntos principalmente:

» FEstructura del area de soporte técnico

= Flujo general del soporte técnico a usuarios

= Comunicaciéon de los grupos de soporte tanto internamente como con
otras areas (administracién de servidores, red, comunicaciones,

compras)

Estructura del area de soporte técnico

El area de soporte se compone de 10 técnicos distribuidos en las 4 localidades:
Canoa D.F. (5), Miguel A. de Quevedo D.F. (2), Puebla (2) y Panama (1).

En la sucursal de Canoa, es en donde se encuentra el mayor numero de técnicos
debido a que la mayoria de los usuarios laboran en esta localidad, ademas de que
fisicamente es aqui donde estan los servidores centrales, las comunicaciones, la
administracion de redes, asi como el departamento de compras.

En segundo lugar en cantidad de usuarios existentes, esta la sucursal de Miguel A. de
Quevedo que cuenta con otra parte de las comunicaciones y algunos servicios de
conexién remota, asi como con el area de desarrollo y mantenimiento de sistemas y

aplicaciones propietarias.

En las otras dos sucursales hay pocos usuarios y por ello pocos técnicos, los usuarios
que utilizan los sistemas, lo hacen de manera remota y no cuentan con servidores

locales que soporten algun tipo de aplicacién en especifico.

Dentro de este grupo de soporte técnico no existe lo que se llama un administrador
general de toda el area, sino que cada sucursal tiene encargados generales que
atienden a los usuarios locales y que pueden ser contactados indistintamente por
cualquier otra persona y también pueden contactar a cualquier administrador de otros
sistemas o sucursales de manera independiente y directa.
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Flujo general del soporte técnico a usuarios

Las actividades que se realizan en el area de soporte técnico se pueden clasificar de la
siguiente manera:

= Servicios de red y comunicaciones en general
= Aplicaciones y equipos utilizados directamente por usuarios finales

De los servicios de red, se refiere a dar soporte, mantenimiento, reparacién a los
equipos servidores, que en su mayoria son de mision critica y por lo tanto tienen una
prioridad alta de atencién; AS400 de IBM, servidores de SQL, Internet y Exchange.
También dentro de esta clasificacidn destacan los servicios de mantenimiento al equipo
de comunicaciones, enlaces dedicados, lineas privadas, ruteadores, etc..

Referente a las actividades que se realizan para atender al usuario final, se encuentran
todas las que se ejecutan en el ambientes de estaciones de trabajo con Win8x, como
son MSOffice, Acrobat, Antivirus, Internet Explorer, y otras aplicaciones propietarias,
que por su cantidad y variedad son las que tienen mayor numero de solicitudes de
atencion al igual que la reparacién, mantenimiento y configuracion de sus equipos
locales tales como computadoras, impresoras, monitores, etc..

Actualmente, el proceso del soporte técnico que esta area sigue en la atencién de
requerimientos de usuarios finales tiene el siguiente flujo:

= Los usuarios con algun problema o requerimientc de soporte técnico
contactan via teleféonica o via correo electronico, a la persona de soporte
(asesor) que comunmente los atiende o a aquella a la que tengan acceso mas
rapidamente

= El asesor que contesta esta llamada llena a mano un sencillo reporte hecho
en Excel (6 lo recibe si viene por mail) en donde anota varios datos como
fecha de solicitud, descripcion del trabajo o problema, solicitante, autorizacion,
etc.. Figura 3.3.1 y lo imprime y anexa a sus pendientes

» El asesor una vez que se desocupa de la actividad que estaba realizando
previamente, regresa a sus pendientes y toma el siguiente problema

= §Si alguno de los problemas que ha recibido tiene prioridad sobre otros,
entonces resolverd ese problema primero aunque ya tenga otros pendientes,
esta prioridad la determina principalmente el usuario que requiere solucién, o
algunas veces el mismo asesor, si asi lo considera
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Si puede resolverlo él mismo, lo hace, sino consulta directamente a otros
grupos de soporte en otras sucursales y(o) contacta a los administradores de
otros sistemas o al departamento de compras, por ejemplo, segun sea el tipo
de problema

En-caso de que el asesor necesite que los administradores de otros sistemas
o el departamento de compras realicen alguna tarea en especifico (como dar
alta usuarios, comprar alguna refaccion, etc.), éste tendra que ingresar su
solicitud con ellos y esperar a que sea resuelta, sélo asi podra continuar con
la atencion del requerimiento

Una vez resuelto el problema, el asesor informa al usuario via telefonica o
mediante correo electronico y regresa a sus pendientes para solucion a su
siguiente problema

El formato en Excel que se llend al momento de levantar el reporte, ahora se
completa con la fecha de término y se archiva localmente

En algunas sucursales, cada asesor liena, al final del dia, una bitacora de
actividades en formato Excel '

AREA DE SOPORTE TECNICO
SOLICITUD DE TRABAJO

FECHA
NOMBRE DEL SISTEMA FECHA SOLICITUD REQUERIDZ

DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO

GERENTE DEPTO
SOLICITANTE AUTORIZA
GERENTE SISTEMAS

JUSTIFICACION (BINEFICIOS PARA LA COMPARIA )

[ + _(PARA USO EXCLUSNNO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO)
TIEMPO ESTIMADO TIEMPO REAL

ASIGNADO A:

DE SOLUCION SOLUCION
FECHA DE ENTREGA
VoBo DE SOLUCION
NOMBRE FIRMA
COMENTARIOS

Figura 3.3.1 Formato de levantamiento de reportes (sucursal Canoa)
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Cabe sefialar que cada sucursal tiene sus propios formatos de levantamiento de
reportes y bitacoras asi como su propia forma de trabajar, sin embargo, el anterior
esquema es la forma general en que se lleva cabo la atencidn a los usuarios en cada

sucursal.

Comunicacién de los grupos de soporte tanto internamente como con otras areas

Un aspecto relevante dentro de la comunicacién es que los asesores trabajan de forma
independiente a los de otros grupos de soporte, incluso dentro de su misma localidad,
es decir cada uno de ellos lleva a cabo las mas tareas que puede hacer dependiendo
de su naturaleza, la especializacién técnica 6 experiencia que tenga, el tiempo que
tome su resolucién, etc., contacta por su parte directamente a otros asesores, hace
solicitudes directas al departamento de compras o a otras areas en el departamento de

sistemas.

Dentro de los procesos que se realizan en el departamento de sistemas, se encuentran
alta de perfiles de usuarios, solicitudes de trabajo de menls para perfiles de usuarios
del sistema AS400, formato para la solicitud de cableado de red o infraestructura,
correo de voz, direcciones de correo electrénico para la fuerza de ventas, solicitud de
compra de licencias de software, entre muchas otras.

Principalmente la comunicacion entre los asesores y los distintos administradores de
redes, comunicaciones, servidores de aplicacion (AS400 y correo electronico), se
realiza muy frecuentemente, debido a que los usuarios tienen como primer medio de
contacto a ese asesor para que les pueda resolver cuestiones como dar de alta un
nuevo usuario al sistema de inventarios que se encuentra en el AS400, cambiar de
contrasefia a un usuario del correo electrénico, verificar el enilace remoto con una de las
sucursales, habilitar un reporte o el acceso a un directorio en algun recurso compartido,

etc..

Existe el formato de perfil de usuario (Figura 3.3.2) que ha sido creada para tener una
referencia escrita de todos los usuarios que accesan a la red, el departamento al que
pertenecen, quien autoriza su alta y que recursos estara utilizando dentro de ella. Este
formato incluye el "User ID" (clave de usuario) asignado al nuevo usuario.

Aunque el formato esté ya definido desde hace tiempo, es comun que no sea utilizado
frecuentemente, porque desafortunadamente los wusuarios suelen hacer los
requerimientos urgentes por otros medios, haciendo la promesa de entregar el formato
completo posteriormente, lo cual no sucede la mayoria de las veces, causando una faita

de control.




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 3. Planteamiento de! problema y propuesta de solucién

DEPARTANENTO SISTEMAS
PERFIL DE USUARIO
. ] FECHA
SOLICITANTE x FECHA SOLICITUD REQUERIDA
SISTEMA

Mata [0 san 0O cave0 {zJrep Oas«m
1 ] T ]

RED  (MSOFFICE 1O [oT)
MAIL 1 0Ox O
AS400 CE] O
IFAX POR COMPUTADORA | (S O

AS400 | ALTABAIA MOMBRE DE LA OPCION
| i
i i

GERENTE DEPTO
AUTOREZA
GERENTE SISTEMAS
1. T
FECHA DE ENTREGA
VoBo DE SOLICITANTE
HOMBRE FIRMA
I {
COMENTARIOS

Figura 3.3.2 Formato de perfil de usuario de red

Por otro lado, el contacto que tiene con el departamento de compras se realiza cuando
un requerimiento necesita, para su solucién, el cambio de alguna refaccion o la compra
de algun dispositivo nuevo de memoria, discos duros, teclados, computadoras, software
en general, etc. es entonces cuando el asesor después de checar su existencia en el
almacén, contacta directamente a Compras para levantar una solicitud de compra
(Figura 3.3.3) del material deseado, llenandc este formato adecuadamente y buscando
la autorizacidn a dicha compra con el gerente del departamento de sistemas. Una vez
hecho esto, esta solicitud es transmitida a Compras quien después de hacer
cotizaciones tendra una fecha tentativa de entrega del material misma que informara al
asesor que lo requirio.
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AREA DE COMPRAS
REQUISICION

FECHA

¢
SOLICITANTE FECHA SOLICITUD REQUERIDA

i
1
L
DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO
CANT _IDESCRIPCION
i ;

t
i
1

i i
t

. | | GERENTE DEPTO
CARGO A: AUTORIZA -
\GERENTE SISTEMAS

{ PARA USOEXCLUSIVOOEL AREA DE SOPCRTE TECNICO )

PROVEEDOR SUGERIDO PROVEEDORE ELEGIDO

1
|
!
i

FECHA DE ENTREGA i
VoBo DE SOLUCION | |

| i i
COMENTARIOS

HOMBRE FIRMA

Figura 3.3.3 Formato de solicitud de compra

También existe un control interno entre los grupos de soporte técnico para registrar el
equipo que sale, ya sea a otra sucursal o a proveedores o fabricantes cuando este
equipo se envia para su sustitucion, reparacion o reclamo de garantia. Este formato
esta disefiado en MS Access 97 (Figura 3.3.4) y contiene los datos de quién se ileva el
equipo, quien autoriza su salida, descripcién del mismo, niumero de inventario, fecha de
salida, tipo de salida y comentarios, facilitando, de esta manera, el almacenamiento de
los eventos de esta naturaleza y dando una referencia del equipo que se encuentra
fuera de su lugar original, el tiempo que ha transcurrido, etc.

Sin embargo y a pesar de que esta forma es muy util, su uso no ha sido generalizado
(sdlo se utiliza en la sucursal de Canoa), dado que este grupo de soporte por su propia
decisidn ha definido este proceso, en las otras sucursales se utilizan improvisados
memorandums al departamento de vigilancia, perdiendo casi completamente el control
sobre la ubicacién de los equipos.
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Figura 3.3.4 Registro de salidas de equipos (sucursal Canoa)

Una vez conociendo detalladamente los 3 puntos principales dentro de la problematica
del soporte técnico actual, podemos hacer el siguiente analisis.

No todos los asesores poseen la misma experiencia y antigiedad, por lo que
continuamente existe el intercambio de tips, métodos y sugerencias entre ellos. Cuando
un problema no puede resolverse inmediatamente el asesor debe de comenzar a
investigar como se puede realizar o pedir ayuda a otro asesor, si ese asesor sabe por
experiencia como solucionarlo, entonces el primer asesor buscara transferirie el

problema.

Al suceder esto continuamente, se producen, primero confusiones, dado que los
asesores cambian de responsabilidades sin que se registre este cambio en algun
documento de referencia, y también, transcurre mucho tiempo perdido desde que el
asesor liega al problema pendiente, investiga y se da cuenta que no puede resolverio
hasta cuando ya es resuelto directamente por otro asesor, incrementando entonces el
tiempo de sclucidn que se le da al requerimiento, cuestion que se traduce en la mala
calidad de atencidn, que desde el punto de vista del usuario, esta recibiendo del area

de soporte técnico.
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En cuanto a los requerimientos, la prioridad de cada uno de ellos no esta definida de
manera clara, la uUnica prioridad que existe es atender y verificar la conclusién del
requerimiento, esto se hace generalmente de forma secuencial o algunas veces de
acuerdo al criterio del asesor quien define la prioridad de acuerdo al problema, si se
trata por ejemplo de servidores o equipos de mision critica cuyos servicios no pueden
detenerse por mucho tiempo 6 incluso por la jerarquia de los usuarios quienes levantan
el reporte, las gerencias, por ejemplo.

A causa de que los asesores trabajan independientemente, las asesorias se realizan de
forma individual y asi las soluciones a los requerimientos se guardan también
individualmente, la gran mayoria de las veces estas soluciones no se registran en algun
archivo donde posteriormente puedan ser consultadas sino que se quedan en apuntes

personales.

Respecto a la bitacora de actividades que en algunas sucursales los asesores llevan,
es un archivo de Exce! donde registran sus actividades del dia, el formato utilizado
(Figura 3.3.5) contiene los datos mas importantes que se involucran en la realizacién de
un reporte, como lo son nombre del usuario, user ID, fecha de realizacién, hora de
inicio, hora de terminacién, descripciéon del reporte, descripciéon de la solucién y
comentarios.
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Figura 3.3.5 Bitacora de actividades de algunos asesores
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Aunque esta bitacora es utilizada regularmente por los asesores, existen discrepancias
en los archivos, como lo es el formato, los datos que contienen, su orden, etc., por lo
que es dificil realizar una consolidacion de todos los reportes lo que permitiria obtener
informacién valiosa para el departamento de sistemas o incluso para la propia area de
soporte técnico para la toma de decisiones en cuanto a nuevas necesidades, por
ejemplo, limitando entonces su uso a simplemente almacenar las actividades
individuales del asesor a quién pertenece.

Ya dentro de los asesores que siguen un registro de actividades en una bitacora
también encontramos que la clasificacién de problemas se hace de manera arbitraria de
acuerdo a su interpretaciéon encontrando, entonces, que dos asesores nombran de
diferente manera a una misma actividad, esto a largo plazo también afecta a la calidad
de informacién que se pueda obtener de estos registros, ya que al no estar
debidamente organizada, su consulta posterior o su analisis resulta muy complicado.

Con esta recopilacion de informacién y su analisis, creemos se ha completado lo
necesario para delimitar ain mas la problematica existente, lo que a su vez, nos
permite puntualizar los aspectos mas relevantes a considerar en la solucion propuesta,
los cuales se enlistan a continuacion:

. Soporte técnico no centralizado

. Falta de organizacién dentro de Ios grupos de soporte técnico

. Informacién técnica no organizada

- Mala calidad en atencién a usuarios

. Falta de control de solicitudes entrantes

- Falta de administracién de solicitudes pendientes

. Falta de evaluacion de prioridades

. Falta de control de asignacién de asesores o niveles de soporte
- Falta de seguimiento de fallas recurrentes

Falta de comunicacion entre el departamento de compras y el grupo de

soporte técnico
. Falta de auto evaluacidon en el grupo de soporte técnico
- Falta de herramientas para evaluacidn del desempefio de los usuarios

y de los sistemas

Y un uitimo punto, que aunque no hemos enfatizado mucho a lo largo de este analisis,
es, sin embargo, una de las consideraciones principales en la realizacion de la solucidén
a la problematica:

. Falta de recursos econdmicos para una nueva inversion

La solucién propuesta para cada uno de estos puntos serd descrita detalladamente en
el siguiente tema.
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3.4 SOLUCION PROPUESTA: EL HELP DESK Y LA INTRANET

Dentro del desarrollo de cualquier nuevo sistema como propuesta en concreto de la
solucién de alguna problematica, vamos a encontrar 3 etapas que, en general,
engloban la forma en que se va dando el analisis y la propia resolucion. Figura 3.4.1

Analysis
Analisis

Figura 3.4.1 Proceso de desarrollo de una solucién propuesta

Asis - sComo es?

Como se muestra, esta primera etapa involucra, como su mismo nombre lo indica, la
descripcion del estado 6 situacion actual de la problematica o que nos debe dejar en
claro los aspectos y requerimientos que hay que resolver asi como el contexto en el que
la problematica se encuentra y todas sus interrelaciones importantes.
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Si recordamos sub capitulos anteriores (3.1 y 3.2), precisamente se ha desarrollado
todo lo referente a esta etapa, identificando la problematica y las areas involucradas,
delimitando el problema y enlistando los requerimientos, por lo que podemos concluir
que alcanzamos el objetivo de As is.

Analysis - Andlisis -

Esta etapa, involucra dos partes, en la primera parte esta incluida la recopilacién de la
informacién referente a la problematica en cuestion 8 y el analisis que se hace de esta
informacién para poder asi proponer, de acuerdo a los requerimientos y a las
consideraciones especiales, una solucion adecuada.

Es en la segunda parte, en la que se empieza a presentar la solucion particular a cada
una de las necesidades y se explica como sera su funcnonamlento ambas cuestiones
esenciales para el desarrollo e implementacion propias del sistema ®

To be - ;Coémo sera?

En esta tltima etapa se incluye cual va a ser la solucidén del problema, su desarrolio y la
forma en que se va a implementar de acuerdo a lo que se haya requerido y después
propuesto en las etapas anteriores.

Tomando en cuenta todo este esquema de trabajo, podemos decir que precisamente
en este sub capitulo se continuara con el analisis de la informacién, pero ahora de
manera particular a cada uno de los puntos importantes de la solucién, con lo cual la
segunda parte de la etapa de Analisis se estarad desarrollando debiendo entonces

quedar completa.

s Subcapitulo 3.3.2 Recopilacién de la informacion y su analisis
¥ Descritas en el Capitulo 4. Desarrollo e Implementacion de ia solucién propuesta
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DESCRIPCION DE LA SOLUCION PROPUESTA

Conociendo la problematica del area de soporte técnico en la empresa podemos
resumir que el objetivo es:

contar con un sistema que permita por un lado, a los usuarios
tener acceso al soporte técnico de una manera sencilla, répida y
amigable, y por otro, a los grupos de soporte tener control sobre
estos requerimientos y la informacion técnica, ademas de tener
un eficiente esquema de trabajo en donde el contacto con otras
areas sea mas directo para verdaderamente aprovecharlo en
beneficio de la misma atencién al usuario.

La solucion mas practica y sencilla seria la adquisiciéon de un sistema Helpdesk
comercial y sus correspondientes servicios de implementacion.

Actualmente existen en el mercado mas de 140 companias de software de Helpdesk
que se adaptan a la organizacion de cualquier empresa 10

Estas companias van desde las muy pequeras como Track It de BlueOcean software
Inc., que ofrecen capacidades basicas de manejo y solucion de problemas con costos
desde 500 délares, pasando por algunas mas completas que soportan diferentes tipos
de bases de datos (MS Access, MS SQL) como HelpSTART2000 con costos entre los
2500 y 7500 dolares o aquellas como el Helpdesk de Bulieye Systems con software
enfocado a atencion interna o externa de clientes con costos que varian entre los 5000
y 9500 dodlares. hasta llegar a las mas grandes como Remedy Corporation. Esta
compania es una de las mas prestigiadas ocupando aproximadamente el 22% del
mercado de Help desks ofreciendo una reduccion de hasta un 40% en el tiempo de
atencion de una sola llamada telefonica gracias a sus capacidades de manejo de
problemas, solucidon de problemas, manejo de inventarios de bienes, etc. y contando
con una vasta experiencia de mas de 7000 clientes (por ejemplo, Xerox en Europa
quien actuaimente tiene en uso Remedy Helpdesk con atencion a 16 mil empleados) y
con costos de hasta varias decenas de miles de dolares."’

La evaluacion de algunas de estas compafias no se va a realizar debido a que
sabemos que el presupuesto disponible para la solucion a la problematica es un factor
muy importante y JANSEL ha expresado con anterioridad su deseo de no invertir en
software nuevo.

% ver Anexo 2-1 : Help desk comerciales: tendencias y nuevas tecnologias
"' Mayor informacion en Internet: http //www. helpdesk.com

64




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 3. Planteamiento del problema y propuesta de solucidn

Tomando en cuenta lo anterior y después de haber analizado la informacion recopilada,
concretamente la propuesta de solucion que hacemos a esta problematica, es el
desarrollo de una Mesa de ayuda, mas comunmente conocida por su nombre en
inglés: Helpdesk.

Para describir todo lo que esta propuesta contiene, vamos a dividir la informacion en
los siguientes puntos, lo que nos va a permitir comprender de una mejor manera todos
los elementos de este Sistema Helpdesk y la forma en que van a interactuar para
llevar a cabo su objetivo: proporcionar un eficiente soporte técnico adecuado a las
necesidades que cada usuario asi lo requiera.

3.4.1 Concepto general y caracteristicas de un Hel desk

3.4.2 Comparativo entre la forma de trabajo actual y la configuracion
propuesta

3.4.3 Componentes de un Hel desk y el papel que juegan dentro del mismo

3.4.4 Flujo de la informacion en el Helpdesk

3.4.5 Infraestructura utilizada: La intranet

3.4.6 Solucion a los aspectos especificos detectados en el analisis y

delimitacion de la problematica '?

3.4.1 Concepto general y caracteristicas del Help desk

Un Helpdesk, es conocido como un punto tnico de contacto que algunas companfias
crean con el proposito de que cualquier persona pueda dirigirse para solicitar ayuda u
obtener informacion acerca de alguno de los servicios que ahi se ofrecen.

Segun el area de negocio u organizacion y las necesidades de los clientes, un Help
desk puede proporcionar cualquier tipo de datos importantes tales como caracteristicas
de productos, planes de ventas, tipos de servicios, funcionamiento o fallas de software y
hardware, datos de fabricantes, estatus de algun envio de mensajeria, etc.

La definicidon anterior es aplicable a muchas areas, sin embargo, desde el punto de vista
tecnoldgico, un Helpdesk es un punto de contacto para todo tipo de usuarios de uno o
varios sistemas que proporciona soporte técnico tanto en hardware como en software a
través de operadores capacitados que reciben, monitorean y resuelven preguntas,
problemas o fallas, ya sea directamente o en su caso, los canalizan a un staff (grupo)
de técnicos o profesionales en el area. Figura 3.4.2

2 Subcapitulo 3.3: Recopriacion de la Informaciéon vy su anéalisis
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Figura 3.4.2 Help desk

Un sistema Helpdesk debe de proveer los medios para llevar a cabo su funcion
principal: dar asistencia técnica a usuarios en la resolucién de sus dudas o problemas
con la mayor rapidez y efectividad posibles para que puedan completar sus actividades,
y este es precisamente el objetivo que perseguimos en la solucion a la problematica en

el area de soporte técnico de JANSEL.

En general un Helpdesk debe de contar con las siguientes caracteristicas:

= Proveer a usuarios finales un punto unico de contacto para solicitar

asistencia

= Manejar los procesos de recepcion y registro de solicitudes de ayuda

= |nvestigar y resolver preguntas como parte de un primer nivel de atencién

= Contar con un staff de personal técnico calificado

= En caso necesario, iniciar un proceso de escalamiento de soporte
técnico, esto es, canalizar las solicitudes a un nivel superior de soporte

para su resolucidon

= Rastrear y actualizar el estado de las solicitudes tanto para propositos

internos como para el usuario mismo

= Administrar y retroalimentar una base de datos de problemas tipicos y

sus soluciones que sirva como base para detectar soluciones

= Monitorear la calidad del servicio que el Helpdesk proporciona, una vez

resuelta la solicitud, incluyendo la precision y rapidez de las respuestas

» Monitorear el performance (rendimiento)} del sistema para posibles

mejoras
= Contar con los medios de comunicacion y tecnologia adecuados
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Estas caracteristicas pueden aumentar dependiendo del propositc del Helpdesk, por
ejemplo, durante el proyecto de implantacion de un sistema en varias localidades, el

Helpdesk también:

= Servira como punto de referencia de informacién ( tal como mantenimiento
de equipo y soporte en software) en cualquiera de las etapas del proyecto

= Coordinara el control de versiones del sistema

= Llevarad a cabo las notificaciones de actualizaciones y modificaciones al
sistema

=  Controlara el inventario de equipo que el staff de soporte y el propio Help
desk tengan (numero de serie, localizaciones, cambios, etc.)

= Manejara toda la documentacion correspondiente a la implantacién del
proyecto estandarizando reportes

* Tendra horarios de operacién especificos

* Ofrecera soporte multilingue, si es necesario

= Soportararedes LAN y WAN

= Permitira el acceso remoto al Helpdesk en caso de tener usuarios en
otras localidades

En la actualidad, el papel de los Helpdesk no es soélo el de resolver problemas, los
mejores Helpdesk sirven como verdaderos centros de emergencia y también como
herramientas estratégicas del negocio 3.

3.4.2 Comparativo entre la forma de trabajo actual y la configuracion propuesta

En la figura 3.4.3 se visualiza de manera grafica la situacién actual del area de soporte
técnico y la solucion que se propone a su problematica.

Recordemos la forma actual de trabajar del area de soporte técnico: cualquier usuario
puede contactar al asesor técnico de su preferencia utilizando principaimente el teléfono
y este ultimo se encarga de resolver el problema lo mas pronto posible, todo esto de
manera local, es decir, lo mismo pasa en la sucursal de Canoa que en la de Panama 6

Puebla.

Ya en la propuesta, se conservan los grupos de soporte técnico, sin embargo, ahora se
propone la adicion de una parte intermedia entre los usuarios y sus requerimientos y los
mismos asesores: el Operador Central.

3 Ver tipos de Help desk en Anexo 2-1
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La solucién que proponemos, sin embargo, no solamente es agregar un componente
dentro del proceso de atencion a usuarios como lo es el Operador Central, sino
también es hacer una organizacion logica y adecuada a las necesidades, en los
proveedores de soporte técnico (grupos de asesores) y por ultimo hacer de este
proceso un proceso global, en donde usuarios de cualquier sucursal puedan accesar al
mismo sistema y recibir el mismo servicio aprovechando la infraestructura actual tanto
de software como de hardware.

3.4.3 Componentes de un Helpdesk y el papel que juegan dentro del mismo

En general, la configuracion de un Helpdesk puede ser tan compleja o sencilla como se
quiera, todo va a depender de las necesidades, estructura del negocio y claro esta,
también del presupuesto que se tenga. Su estructura basica es la siguiente.

Figura 3.4.4

= Recepcion de solicitudes. Medios a través de los que los usuarios van a
poder crear sus solicitudes de asistencia

= QOperador(es) centrales del Helpdesk. Punto centralizado que recibe las
solicitudes y coordina todo su proceso hasta su resolucion

= Grupos de soporte técnico. Staff de personas calificadas en el area que
proveen de soporte técnico especializado

Solicitudes del usuario Proveedores de soporte técnico
final

Hardware, mantenimiento,

L
instalar, configurar ﬂ
' 9
 J
m Admony
2S% | control

Soporte 910“ de redes

software m

Administracién y seguimiento ¢

de recursos m

Help Desk
centralizado

Figura 3.4.4 Componentes basicos del Help desk
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Modulo de recepcion de solicitudes

Dentro de este moédulo encontramos varias formas de permitir a los usuarios ingresar
sus solicitudes de asistencia. Comunmente se integran en este punto varias
herramientas de conectividad como la telefonia, los sistemas de mensajes electronicos
(mail) y algunos otros de redes o componentes Web ', tales como las intranets '°

La utilizacion de nuevas tecnologias en estos sistemas de Help desk, depende mucho
del tipo de usuarios que se tengan. Un cuestionario hecho a 758 compainiias por el Help
desk Institute, en Colorado Springs, por ejemplo, revelé que menos del 25% de los
Help desks responden las solicitudes de soporte utilizando la Internet o una intranet,
sino que prefieren hacerlo via telefénica: "Human touch is a real help” (el contacto
humano es ayuda verdadera) '® Figura 3.4.5

Medicion de Ilamadas al Help desk

Actualmente la mayoria de las empresas reciben mas
llamadas que antes

Mismo numero
de llamadas

Pocas
9 % llamadas
Mas 2 19 %
llamadas
72 %

Datos: Encuesta del Instituto del Help Desk

Figura 3.4.5 Medicion de llamadas telefénicas hechas a un Helpdesk

Esta preferencia de los usuarios a utilizar el teléfono, tal vez se deba a que el nivel de
conocimientos que tienen no es lo suficientemente alto y los sistemas, por lo tanto, les
resultan compliejos, no tienen tiempo para dedicarse a conocer su funcionamiento o
sobre todo a que no quieren ser expertos en las herramientas, quieren simplemente
resolver su problema de inmediato para poder continuar con las actividades de su area.

' Web: Conjunto de estandares y herramientas de desarrolio en Internet
> Redes corporativas internas
'® Kim Girard y Julia King. 24 Marzo 1997, Revista Computer World
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A pesar de estas tendencias, un Helpdesk debe poner al alcance de cualquier tipo
usuario todos los medios existentes que le faciliten el ingreso de sus solicitudes. Esto
se ha logrado aprovechado las ventajas de nuevas tecnologias y ahora es posible
utilizar otras herramientas como voicemail (correo de voz), sistemas automaticos de
distribucién de llamadas, sistemas de respuesta por voz y sistema de faxeo automatico,
entre otras, lo que permite que las solicitudes sean identificadas rapidamente y anaden
informacién importante, por ejemplo, datos detallados de la persona que esta
ingresando su solicitud (nombre, puesto, departamento, localizacion, fotografia, niveles
de prioridades asignados, solicitudes anteriores, etc.) e incluso una historia completa
del comportamiento del equipo o software en cuestion.

En el caso del tipo de usuarios que identificamos en JANSEL, en general han preferido
utilizar el teléfono como forma para comunicarse mas rapidamente, sin embargo,
también estan ya muy familiarizados con el manejo del mail y también con la utilizacién
de su intranet, por lo que estas tres formas son las que vamos a habilitar para que ellos
tengan acceso al Helpdesk.

Mddulo de Operador(es) Central(es)

Respecto a este segundo mddulo, podemos afirmar que los operadores centrales del
Helpdesk son el punto de comunicacion entre los usuarios finales de un sistema y el
grupo de soporte técnico. Debido a su relacidon directa con el usuario, el o los
operadores centrales del Helpdesk deberan de estar capacitados tanto en atencién a
clientes como técnicamente, conociendo de manera general todo el software y
hardware disponibles, la compania y los productos que ahi se manejen, contando
siempre con informacién actualizada al respecto, conformando asi un primer nivel de
soporte.

Estos operadores centrales tienen como funciones principales el recibir las solicitudes
hechas por el usuario, investigar posibles soluciones, en la medida de lo posible,
asignar prioridades de atencidn de acuerdo a ciertos criterios predefinidos, servir de
primer guia al usuario tanto en sus solicitudes de software y hardware; si el problema
requiere de mayor investigacion, podra hacer un escalamiento del mismo al siguiente
modulo (el del staff de soporte técnico especializado), en general, rastreara vy
actualizara el estatus del problema manteniendo el contacto con el usuario hasta que el
problema quede resuelto.
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La determinaciéon de un escalamiento de problemas al siguiente nive! de soporte
depende del tipo de llamadas que se reciban y del grado de especializacion que se
determine en este primer nivel. Un cuestionario realizado por Forrester Research ‘7 a 50
compaiiias diferentes que cuentan con un Helpdesk, arrojo los siguientes resultados.

¢ Qué tipo de llamadas recibe un Help Desk ?

Como usar una aplicacion
Acceso a un recurso de red
Impresion

Correo electronico (e-mail)
Password olvidado
Aplicacion que no puede
efjecutarse

Hardware

Configuracion

Memoria de la computadora
Otros

10 20 30 40 50 €0

NOTA: Se permitieron multiples respuestas % personas encuestadas
FUENTE: Forrester Research

Figura 3.4.6 Problemas mas comunes atendidos por un Help desk

Esta informacion, si bien se apega mucho a lo identificado en JANSEL por los grupos
de soporte técnico y sirve como guia para organizar los grupos de asesorias a primer
nivel y capacitarse para encontrar la solucidn a ellos de manera eficiente, no es fa forma
definitiva que un Helpdesk debe seguir, a medida que se vayan resolviendo los
problemas a través del nuevo sistema y que se vaya formando una base de datos con
toda la informacion referente a ello, se podran, en un mediano plazo, identificar las
areas o tareas que particularmente para JANSEL presentan problemas de manera
frecuente y se podran ir haciendo las adecuaciones necesarias en la misma
organizacion del Helpdesk y en sus procesos internos también.

' Charles Waltner, 24 Noviembre 1997, Revista Information Week
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La manera en que se va a organizar el moédulo de Operador Central del Helpdesk, para
JANSEL, es la siguiente:

. Se van a identificar aquellas personas que puedan desempenar la
funcion de operadores, es decir, que tengan conocimientos generales
del hardware y software que maneja la empresa, con deseable
facilidad de palabra y buen trato.

. Para el caso de la operacion de JANSEL se recomienda asignar 3
personas para este proposito, trabajando en la sucursal de Canoa, la
cual se ha identificado como la sucursal principal donde residen los
servidores centrales, el cuarto central de telecomunicaciones y otras
areas indispensables para contactar directamente en su caso'®.

. Como se va a estar trabajando bajo un nuevo proceso de atencion a
usuarios, al inicio va a ser dificil y no conveniente que los operadores
tomen ciertas decisiones como asignacién de prioridades,
escalamiento de probhlemas, etc, por lo que va a necesitarse de 1
persona que sea el administrador del Helpdesk que pueda hacer todo
esto ademas de ser el responsable del area de soporte técnico cuyo
nombre ahora sera Helpdesk. Después de un tiempo del :
funcionamiento del Helpdesk y Qque se vaya poco a poco :
automatizando el proceso de atencidn, ya se podran considerar
cambios importantes para que la funcidn o actividades del
Administrador sean ya de otro tipo y nivel de acuerdo a las
necesidades futuras.

- El Administrador, a diferencia de los operadores, debera conocer
mucho mas la operacion en general de los procesos que llevan a cabo \
cada una de las areas, por supuesto, los sistemas que manejan, el !
hardware con que cuentan, las prioridades de cada area y proceso y '
en general la autoridad necesaria para tomar decisiones respecto a
las actividades que desarrolla en el ambito del soporte técnico y
resolucion de problemas.

|
|

. Por su parte, los operadores del Helpdesk en esta primera etapa del
Helpdesk, haran solamente tareas de atencién a usuarios que llamen
por teléfono sobre todo, completando la informacién necesaria para
levantar un reporte o solicitud de atencion y de ser posible tratar de
resolver el problema en primera instancia, también atenderan aquellos
problemas que le sean asignados por el Administrador.

'® ver subcapitulo 3.3 Recopilacion de Informacién y su analisis :
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A pesar de que las funciones que realizan los operadores del Helpdesk son esenciales,
en la actualidad es dificil encontrar personas interesadas en desarrollarse en esta area,
debido a que estas posiciones son frecuentemente vistas como temporales y raramente
son ligadas a una parte del desarrollo de una carrera profesional.

Esto mismo pasa en JANSEL, los asesores técnicos con los que se cuenta, pertenecen
a distintas ramas técnicas (informatica, computacion, electrénica, etc.) en las que han
ganado mas o menos experiencia en el tiempo que llevan trabajando en el area de
soporte técnico, por o que va a ser necesario identificar, dentro de todos ellos, a
aquellas personas que tengan habilidades para poder desempefiar esta funcion.

Recomendamos, en caso de que ninguna persona pueda ser identificada para este rol,
la contratacién de una persona que no este técnicamente especializada, sino que mas
bien tenga conocimientos generales sobre computacion, facilidad de palabra, buen trato
y que sea de rapido aprendizaje, para que pueda atender al usuario en primera
instancia y posteriormente integrarse a la forma de trabajo del area de soporte técnico y
a la resolucion de problemas técnicos basicos.

Si el presupuesto no permite hacer esto entonces recomendamos elegir dentro de los
actuales asesores, aquel asesor que tenga los conocimientos mas generales respecto a
los procesos, sistemas y equipos que en la compafia se manejan y proporcionarle una
induccién respecto a la forma en que debe de hablar con el usuario cuando éste
contacte al Helpdesk en busca de una solucidn y de las actividades basicas que va a

tener.

Para el caso del rol de Administrador del Helpdesk seguramente habra alguna persona
con las caracteristicas deseadas dentro de los grupos de soporte técnico actuales,
aquella que tenga mas experiencia técnica y conozca mayormente los procesos que se
llevan a cabo dentro de la empresa.

Mddulo de grupos de soporte técnico

El tercer componente de un Helpdesk lo integran todos los proveedores de soporte
técnico especializado, de los que en gran medida, su "expertise”™ (conocimientos
avanzados o habilidades sobre un tema en especifico) determina la efectividad de la
resolucion de problemas.

El tamafo y la especializacion de cada uno de esos grupos depende del grado de
complejidad de los procesos del negocio y también de cuanto el Helpdesk haya
evolucionado desde su inicio, esto es, a medida que el Helpdesk va operando, muchos
de los problemas ya habran sido identificados y documentados y gracias a todas las
herramientas manejadas, sera posible que puedan anticiparse e incluso prevenirse.
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Lo anterior libera inmediatamente a los grupos especializados de tareas de asistencia
repetitivas y da la posibilidad de utilizar todo su potencial en el disefio de nuevos
procesos o incluso sistemas que corrijan o prevengan situaciones problematicas y que
contemplen [as nuevas necesidades.

La capacitacién es un factor critico. Uno de los mas grandes retos que un Helpdesk
tiene, es contar con especialistas experimentados en alguna area en particular que
permita identificar los problemas y dar soluciones adecuadas en el menor tiempo

posible.

Esto debido a que el crecimiento de la tecnologia tanto en software como en hardware
en los ultimos afos ha sido exponencial, lo que ha provocado una disminucion de
personas especializadas en algun producto en particular, sino que mas bien las
tendencias en la capacitacion se han dirigido al conocimiento, a un nivel medio, de
varios productos que les permita estar actualizados, hecho que muchas grandes
companias de consultoria, por ejemplo, han aprovechado como una manera para

reducir costos.

La especializacion que JANSEL requiere no alta ya que no tiene procesos muy
especificos en los que haya que tener indispensablemente personas especializadas en
esas areas para atender los problemas. Dentro de una primera etapa del Helpdesk
(nuestro objetivo) s6lo se va a hacer una especie de “clasificacion” de los asesores de
acuerdo a sus conocimientos y experiencia y se podran asignar a cada una de las
sucursales. Se recomienda identificar y organizar a los asesores en grupos que asistan
en materias de soporte de aplicaciones comerciales o propietarias, soporte a hardware
(instalacion, configuracién, uso), monitoreo de problemas, administracion y control de
las redes, principalmente.

Recordando la estructura de soporte técnico'®, el area de soporte se compone de 10
asesores - Canoa D.F. (5), Migue! A. de Quevedo D.F. (2), Puebla (2) y Panama (1) -
este numero de asesores se va respetar debido a que se ha comprobado que es el
minimo necesario para la atencion a los usuarios en cada sucursal, sin embargo, habra
posiblemente cambios de sucursales de acuerdo al nivel técnico detectado en cada

asesor.

En el caso de Canoa, la sucursal principal, se proponen 3 operadores centrales
incluyendo el Administrador del Helpdesk y dos asesores mas con conocimientos en el
area de mantenimiento a hardware/software y de instalacion/configuracién de
computadoras tanto software como hardware.

'® Subcapitulo 3.3: Recopilacion de Ia Informacion y su analisis
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Para la sucursal de Miguel A. de Quevedo, dos asesores mas técnicamente
capacitados en el area de telecomunicaciones (para los enlaces remotos con otras
sucursales) y en el area de instalacién/configuracion de software/hardware.

Tanto en Panama como en Puebia se podran mantener los asesores que actuaimente
trabajan alla ya que ellos, por ser, de cierta formo, mas independientes de las
sucursales centrales, son los mas capacitados en los problemas que en su sucursal,
particularmente, se presentan.

Adicionalmente, hay un punto sumamente importante por senalar:
Se dijo anteriormente que esta area de soporte técnico estaba claramente involucrada
con otras areas indispensables para poder hacer muchas de las actividades de soporte

a usuarios.

Estas areas son:

= Area de administracion de AS400. Resuelve tareas relacionadas con el alta
de nuevos usuarios, cambio de passwords, habilitar opciones dentro del
sistema, generar nuevos reportes, restringir accesos, cambiar prioridades,
correccidn de programas propietarios corriendo en este ambiente,
administracion de impresiones, etc.

= Area de administracion de Redes. Resuelve problemas de acceso a
servidores, altas, bajas y cambios de perfiles de usuarios, configuraciéon y
administracion de recursos de red (intranet), servidores, impresoras,
plotters, faxes, enlaces remotos, administracion de ambientes de trabajo
compartidos, etc.

= Area de administracion de Servidor de Correo Electronico. Encargada de
dar alta, baja o cambios en usuarios de mail, administrar mailboxes,
enlaces remotos a este servidor, configuracion de software cliente,
actualizaciones, etc.

= Area de compras. Area indispensable para adquisicién de refacciones,
nuevo equipo, nuevo software, herramientas de trabajo, manuales, cursos
de capacitacion, etc.

Por todo esto, se propone que el Helpdesk ademas de contar con ios grupos de soporte
técnico descritos, contara con la comunicacion directa con cada una de estas areas,
esta comunicacion se hara a traves del mismo Helpdesk, es decir, una persona de cada
area tendra acceso al sistema de Helpdesk y formara parte del tercer médulo (grupos
de soporte técnico especializado) con la finalidad de que si el Administrador del Help
desk asi lo determina, podra asignar tareas a estos asesores para que sean resueltas.
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Estas tareas, realmente significaran solicitudes que el Helpdesk hara a cada una de
estas areas, es decir, el Helpdesk funcionara como un enlace directo entre las
peticiones de los usuarios finales que deberan recurrir al Helpdesk para cualquier tipo
de ayuda, centralizando asi los requerimientos, y las demas areas involucradas, con el
fin de preservar la forma de trabajo y organizar de mejor manera los procesos de
atencién a usuarios.

Si analizamos, esto, podemos afirmar que realmente el departamento de compras no
tiene porgue directamente recibir un requerimiento de nuevas refacciones del usuario
final, sino que sera el asesor encargado de hacerlo pudiendo entonces definir
exactamente las caracteristicas correctas de lo requerido y sera el Administrador del
Helpdesk el que coordine su adquisicién e instalacion.

Por otro lado, no tiene porque el Administrador de correo electrénico invertir tiempo en
verificar la falla precisa que se le presenta al usuario cuando no puede accesar a su
mailbox, el asesor que atiende esta solicitud por primera vez, se encargara de hacerlo y
soélo en caso de que el tipo de falla lo amerite, se generara la solicitud correspondiente
que el administrador canalizara a los grupos de soporte.

Con todo lo anterior descrito no damos cuenta como esta nueva forma de trabajar tiene
un mismo fin, el de centralizar todos los requerimientos para que personas capacitadas
dentro del Helpdesk puedan tomar las decisiones adecuadas y sean ellas quienes se
encarguen de resolverlos teniendo a la mano todos los medios y contactos adecuados
para hacerlo. :

Una vez organizados estos grupos de soporte se capacitaran en la nueva forma de
trabajo (detallada mas adelante en este capitulo). No hay que perder de vista que
finaimente, ellos realizaran las mismas actlividades de resoluciéon de problemas, pero
bajo un nuevo proceso que ayude a eficientar la atencidén prestada a los usuarios y
permita alimentar una base de datos con toda la informacién, misma que en un futuro
permitira la deteccidn de nuevas necesidades y por lo tanto, el crecimiento del Help
desk.
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3.4.4 Flujo de la informacion en el Helpdesk

Ahora que ya tenemos de manera general, la forma en que va a estar constituido el
Helpdesk, es necesario pasar a lo particular, detallando como se propone el flujo interno
de informacién y las actividades a seguir por cada uno de los elementos que lo
componen.

lL.as actividades que se realizan en cualquier sistema Helpdesk son basicamente las
siguientes:

= El usuario genera un requerimiento de ayuda

= Se dispara una notificacion en el sistema al operador central

= Se envia al siguiente nivel de soporte para su atencion

= Una vez resuelto el problema, se cierra el reporte y se notifica al usuario

La figura 3.4.7 muestra con detalle el proceso propuesto que deberd manejar el Help
desk para la para la resolucion del requerimiento y todos sus posibles caminos.
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Figura 3.4.17 Proceso que siguen los requerimientos en un Help desk
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Todo el proceso de atencion de usuarios en un Helpdesk se inicia por la recepcion de
nuevos requerimientos que como ya se ha mencionado, podra hacerse través de la red,

mail y el teléfono.

Siguiendo el flujo normal, el requerimiento sera ...

Nuevo
requerimiento

En espera de
ser asignado
En cola de
trabajo

En servicio

Cerrado

Recibido por el operador central recopilando toda la
informacién necesaria para llenar una forma de
registro de requerimientos (dentro del mismo
sistema)

Enviado a la lista de requerimientos pendientes o en
espera de que el Administrador del Helpdesk lo
asigne a un asesor en particular

Asignado a la cola de trabajo de un asesor en
particular, permaneciendo ahi hasta que el asesor
termine con los requerimientos que anteriormente le
fueron asignados

Atendido por el asesor, analizando el problema vy
buscando la solucion adecuada

Solucionado por el asesor identificandoio como
identifica cerrado

Claro que este sera el caso mas comun que pueda presentarse, sin embargo, este flujo
de la informacion puede verse afectado por varios factores como lo son las prioridades
que los usuario 6 el area de la que provienen tengan previamente asignadas, tipo de
problema, nivel de severidad, expertise de los operadores o asesores tecnicos, carga
de trabajo, disposicion tecnica, etc. en cuyo caso podran presentarse cualquiera de las

siguientes situaciones:

= Sila persona que recibe el requerimiento puede solucionar inmediatamente
el problema, debido a experiencias anteriores, expertise o tipo frecuente de
problema, automaticamente el requerimiento pasa a la etapa final del
proceso con el estado de cerrado (reporte solucionado)

= También el mismo operador puede asignar directamente el requerimiento a
un asesor pasando entonces a una tercera etapa:. en cola de trabajo esto
cuando la prioridad del usuario o requerimiento asi lo requiera o si es un
problema derivado de otro requerimiento anteriormente atendido por ese
asesor en particular

* También puede pasar directamente a la atencion (en servicio) de un asesor
cuando su prioridad y la carga de trabajo del asesor lo permitan
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En otras etapas, como en espera de ser asignado, el administrador mismo
del Helpdesk posiblemente resuelva el requerimiento y entonces en lugar
de asignarlo a una cola de trabajo, como sucederia comunmente, el
requerimiento pasa a la etapa de cerrado

Por ultimo, el requerimiento una vez siendo atendido por el asesor, podra
regresar a la segunda etapa de en espera de ser asignado por segunda
vez, cuando ese asesor tenga otras prioridades que determinen que no
pueda seguir atendiendo el problema, por carga de trabajo, porque el
requerimiento tenga que pasar a otra etapa o nivel de atencién hacia otra
area 6 incluso por el expertise que el asesor pueda no tener para resolverlo

También cuando el tiempo que tarda el requerimiento en cola de espera
rebasa un limite, asignado previamente segun su prioridad y tipo, entonces
una alerta se genera en el mismo estado del requerimiento, alerta que es
identificada por el administrador del Helpdesk y que le permite hacer una
reasignacion de asesor para ese requerimiento en particular

3.4.5 Infraestructura utilizada: La intranet y tecnologias Web

Ya hemos explicado como el sistema Helpdesk propuesto va a funcionar internamente
para resolver la problematica del soporte técnico, sin embargo, desde el punto de vista

de su infraestructura, falta ver su constitucion.

En general, el concepto del Helpdesk involucra 3 elementos basicos: los cliente, que en
este caso son las computadoras de los usuarios por medio de las cuales van a solicitar
algun requerimiento de soporte técnico, el medio de comunicacién que es la forma en
que estos clientes van a tener acceso al sistema Helpdesk para recibir este soporte y
por ultimo, el servidor, que es donde el propio sistema Helpdesk reside junto con la

base de datos indispensable para su funcionamiento. Figura 3.4.8
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Figura 3.4.8 Elementos basicos de un Help desk (Infraestructura)

Es muy sabido, que en la actualidad cada vez mas, las actividades de negocio
demandan el uso de herramientas tales como Internet?® para lograr sus objetivos,
numerosos proyectos integran su infraestructura de sistemas a través tecnologias Web
y su aceptacion y desarrollo ha sido tal, que hoy existen decenas de miles de redes que
estan conectadas a Internet y varios millones de computadoras centrales y de usuarios.

Dentro de los requerimientos de la compania, se senald que no habia posibilidades de
hacer una inversién grande para desarrollar este proyecto sino que el objetivo era
obtener la mejor solucién aprovechando los recursos y la infraestructura tecnoldgica
existentes.

Tomando muy en cuenta esto y la tendencia, que desde el punto de vista tecnoldgico,
JANSEL a mostrado, desde hacer tiempo, al utilizar cada vez mas en sus procesos y
desarrollos las tecnologias Web?', proponemos precisamente una solucién que
aproveche tanto su red actual interna de computadoras -intranet- como sus
herramientas de desarrollo en internet.

2 £1 1érmino Intermnet se utiliza para referirse a una amplia coleccién mundial de redes interconectadas

que simuian una gran red globat
2! Estandares y herramientas de desarrollo de Internet
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Entonces, la figura anterior (3.4.8) traducida a la utilizacion de tecnologias Web, queda
como sigue.

Web Client o

@,’l’ Cliente

Figura 3.4.9 Elementos bdsicos de un Help desk con tecnologias Web

Intranet

Servidor

Cliente - Web Client

Un cliente Web 6 mayormente conocido por su término en inglés como Web Client, es
un sistema que puede desplegar paginas HTML?? y graficas desde una computadora 6
un dispositivo conectado a la Intranet. Este Web client hace peticiones a un servidor de
Web central y espera recibir resultados.

Actualmente los Web client mas conocidos y utilizados en diferentes ambientes de
redes son el Microsoft Internet Explorer y el Netscape Navigator (perteneciente al
conjunto de aplicaciones de Netscape Communicator). En el caso de JANSEL, el Web
client se que va a utilizar es MS Internet Explorer %3,

Estos Web client permiten a los usuarios navegar y accesar informacién en la Web y
proporcionan cada uno un amplio rango de funciones y comandos para su manejo
(barra de herramientas, hyper vinculos, barra de direcciones, funciones de busqueda,
marcadores O bookmarks, barra de estado, de historial o favoritos, etc.)

2 pHyperText Markup Language
2 Mayor informacién en Capitulo 2: Teoria Bésica
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Servidor - Web Server

Un Web Server o servidor Web?* es un servidor en donde reside toda la informacién de
bases de datos, aplicaciones tipicamente en formatos HTML?®, simples archivos de
usuarios, graficas, multimedia (audio, video y animacién), etc. Como los tradicionales
servidores de archivos, los Web servers responden a solicitudes que se hacen desde
los Web Client, ejecutan los procesos necesarios y después entregan la informacion 6
los archivos requeridos.

Por ejemplo, el Web client puede solicitar al Web server cierta informacion almacenada
previamente en una base de datos, una vez que el Web client ingresa el tipo de
informacion que requiere, el Web server, dependiendo del tipo de peticidn que se le
haga, ejecutara antes algun proceso o sélo enviara los resultados al Web client (Figura
3.4.10). Los resultados que el Web server emite a una peticion de informaciéon del Web
Client son paginas HTML que_pueden ser de 3 tipos: paginas estaticas, dinamicas 6
paginas de listas de directorios®®.

Web Client

Inforchnon HTML
del cliente
Web Server

| Base de datos I Sistema

Figura 3.4.10 Web Server (servidor Web)

24 web es el conjunto de paginas o documentos HTML, imagenes, multimedia, etc. almacenados en un

servidor

% sistema que da formato a documentos (datos de identificacion, referencias graficas,etc.) para poder ser
?ublicados en servidores

s Mayor informacién en Anexo 2-5: Tipos de paginas HTML
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El departamento de sistemas en JANSEL, tiene como estandar el uso de soluciones
Microsoft, por lo que sus servidores tienen Windows NT server instalado y por lo tanto
el Web server utilizado es el Microsoft Internet Information Server (11S). Este Web server
transmite informacién usando HTTP? y esta también configurado para proporcionar
servicios FTP (permite a los usuarios transferir archivos de y hacia un Web site®®) y
servicios Gopher (que permiten la localizacién de documentos a partir de menus).

La comunicaciéon entre el Web Client y el Web Server se hace via TCP/IP?° y ambos
deben de poder manejar el protocolo HTTP para enviar o recibir documentos hyper
media (formato HTML). Debido a que HTTP es el fundamento para las transacciones de
la gran mayoria de servidores Web, los servidores Web usualmente se conocen
también como servidores HTTP. En el caso de Unix, existen otros Web servers
llamados NCSA HTTP y Apache, los cuales también tienen un buen desempefio.

Como se menciond, en el Web server van a residir tanto la aplicacion misma del Help
desk como la base de datos que va a consolidar toda la informacion.

En cuanto a la aplicacion, ésta tiene que ser desarrollada con herramientas Web y
ofrecer no sdlo beneficios de facil edicion y creacidn de paginas sino también una
administracién de desarrollos mas robustos y completos.

Algunas herramientas comerciales mas difundidas son Frontpage, Visual Java™,
VBScript y Java *°. En nuestro caso la herramienta elegida para e! desarrollo del Help
desk es Visual Java *" cuyas caracteristicas y beneficios ya se han explicado en el
capitulo anterior de Teoria Basica.

En el caso de la Base de datos ulilizada para soportar toda la informacién generada por
el Help desk se ha elegido utilizar MS Access 2000 siguiendo el estandar de base de
datos que utiliza JANSEL. También las caracteristicas y aspectos importantes que se
tomaron en cuenta para hacer la propuesta de esta base de datos fueron ya senaladas
en el Capitulo 2.

7 HyperText Transpon Protocol - ver Anexo 2-2 Elementos de una Intranet

28 Web site es una coleccidn de una 6 mas aplicaciones Web organizadas bajo un solo sitio
# Protocolo de comunicacion en Internet - ver Anexo 2-2

* ver caracteristicas en Anexo 2-3: Herrarnientas de desarroilo Web
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Medio de comunicacion - Intranet

Desde el punto de vista de los componentes del Helpdesk, es el medio de
comunicacion entre los clientes y la aplicacibn misma, el elemento clave para hacer que
el funcionamiento del Helpdesk sea rapido y efectivo, ya que nos permite compartir los
recursos y administrarlos centralmente, permitiendo el intercambio de informacion de
una manera segura entre todos los usuarios de la red.

Y es precisamente este medio de comunicacion el que ha permitido que una amplia
coleccion mundial de redes se interconecten simulandc una gran red global: /nternet o
Internet publico, donde cualquier usuario conectado a Internet podra realizar
intercambios de informacién con cualquier red conectada conservando las
caracteristicas propias de administracion y seguridad de esa red.

Precisamente de este término Internet, es donde nacen las internets privadas
conocidas comunmente como intranets.

Asi entonces, una intranet es una o mas redes privadas que combinan tecnologias
Web con aplicaciones como email, bases de datos, calendarios, trabajo en grupo, etc.,
con el propésito de publicar y compartir informacién corporativa entre los usuarios de la
red 6 automatizar procesos en forma mas efectiva, siendo su uso exclusivamente
interno, todo ello de manera centralizada.

Es entonces, este medio de comunicacion, la intranet, el propuesto para que los
clientes puedan comunicarse con el sistema Helpdesk.

Es muy importante conocer las caracteristicas de la Intranet y los aspectos relevantes
de su funcionamiento, que nos permiten agregarle valores adicionales al Helpdesk
como portabilidad, performance, accesos rapidos y confiables, formatos de
presentacion amigables para el usuario final, etc. que complementan mucho mas la

soluciéon propuesta.

E! objetivo de las intranets, de acuerdo con la vision de Forrester Research®' es:
"establecer un enlace entre gente e informacion con la intencion de que la primera se
vuelva mas productiva y la segunda mas accesible”. Una mejor toma de decisiones en
los distintos departamentos de una organizacion puede llevarse a cabo si se tiene al
alcance la informacion necesaria, como manuales de politicas y procedimientos, bases
de datos, circulares e informacién general del negocio.

3' Laura Mayo, 15 Julio 1999, Revista Tecnologia Empresarial
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En la figura 3.4.11 se muestra la localizacién de una Intranet, regularmente se
encuentra atras de un firewall (pared de fuego) que la protege del acceso de usuarios
no pertenecientes a la red o no deseados, pudiendo estar o no conectada a Internet.

COMPALIIIA B

(Montesrey)
COMPAHIA B .
(0.F.) Firewall
INTRANET

Figura 3.4.11 Ubicacién de una Intranet

Precisamente por sus caracteristicas, la Intranet es el medio ideal para habilitar el
acceso al sistema de Help desk. Estas caracterisicas se pueden clasificar en dos tipos:
de servicios a usuarios y de servicios de administracién de redes e informacion.

Dentro de los servicios a usuarios tenemos:

= Compartir informacion. La Intranet proporciona un ambiente seguro para el
facil acceso de todos los usuarios a la informacion corporativa. Los
documentos publicados en la Intranet se organizan de tal forma que
cualquier usuario en la red puede disponer de ellos inmediatamente. Una
persona de marketing, por ejemplo, puede rapidamente dar a conocer toda
la informacion disponible acerca de un producto nuevo incluyendo
imagenes, con soélo hacerla publica en la Intranet.
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En cuanto a servicios de administracion de redes e informacion, la Intranet tiene las

Comunicacién y colaboracién entre grupos de trabajo. El correo electrénico
y el groupware (trabajo en grupo) son cada vez mas universales. Con las
nuevas técnicas de disefio Web, la comunicacion mediante emails se ha
mejorado permitiendo el uso de formatos de texto mas completos y los
sistemas de discusidn ahora ya estan incorporando audio y video. La
combinacién de esas técnicas con alguas herramientas como los
calendarios y la programacién de tareas (scheduling), dan lugar a un mejor
desarrolio de ambientes de colaboracion entre grupos en las Intranets.

Navegacion. Este es una caracteristica fundamental de la Intranet, los
usuarios necesitan encontrar rapido y facilmente un recurso de red o
cualquier otra informacion. Esto se logra a partir de una consulta simple
(funcidn de busqueda o search) que el usuario hace cuyo resultado son
listas organizadas de toda aquella informacion relacionada que se haya
encontrado en todos los servidores de la Intranet. Existen también lugares
muy conocidos donde encontrar informacion rapidamente, las
paginas"What's New"” (lo nuevo) que regularmente forman parte de la
pagina inicial (home page) de una Intranet y donde se puede anunciar
diariamente, por ejemplo, el ultimo indice mensual de ventas, ganancias 6
informacién general.

Acceso a aplicaciones. La Intranet permite el acceso de bases de datos
existentes, aplicaciones propietarias y comerciales, data warehouses
(almacenes de datos), etc. todo esto a través de interfaces simples.
Nuevas aplicaciones pueden ser publicadas en la Intranet y accesadas
desde cualquier plataforma de hardware o ambiente operativo. Un ejemplo
muy comun es una aplicacion de manejo de inventarios en donde cualquier
persona que tenga accesos apropiados en la red puede colocar pedidos a
través de la Intranet, ya sea local o remotamente y recibir automaticamente
la informacion correspondiente a las fechas de entrega.

siguientes caracteristicas:

Administracion centralizada. La Intranet permite a los administradores de
red centralizar el manejo de seguridades para el acceso a la informacion.
Aunque ia creacion de documentos para su publicacién puede ser hecha
por cualquier persona familiarizada con las herramientas de disefo
adecuadas, su publicacion en si, la seguridad y su mantenimiento dentro
de la Intranet corresponden al administrador de redes.
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Con todo esto, podemos afirmar que una Intranet puede satisfacer cualquiera de los

Integracion de sisternas. Las herramientas utilizadas en una Intranet
permiten incorporar con facilidad desarrollos anteriores. Se puede decir
que casi cualquier sistema cliente/servidor independientemente del tipo de
software o hardware que maneje, podra formar parte de una Intranet. De
hecho se considera a la Intranet como una plataforma de la siguiente
generacion de desarrollo de aplicaciones cliente/servidor 32

Multi plataforma. La Intranet ofrece una soluciéon muiti plataforma ya que a
través de tecnologias Web, toda la informacion que ahi se publique estara
disponible en Windows, Unix, 0S/400, Mac, etc.,, con lo que desde
cualquiera de estas plataformas y con la ayuda de un software para acceso
a paginas Web adecuado, podran visualizarse documentos, videos,

graficos, etc..

Robustez. Debido a la tecnologia de Internet IP (Internet protocol) ** que
utiliza, la Intranet tiene una arquitectura confiable que asegura una
comunicacion estable entre sistemas que ya ha sido extensamente
sometida a pruebas.

Bajo costo de implementacién. Gracias al uso de tecnologias Web
independientes de hardware y software y a que todas las aplicaciones
residen en un servidor central, no se necesita hacer una fuerte inversion
inicial para cambiar las redes existentes, solamente hay que hacer una
adecuacion de las mismas. También se reduce el tiempo de instalacion
porque no hay que instalar todas las aplicaciones en las computadoras del
usuario final, basta con asegurarse de que tengan acceso a la red y que
tengan instalado y configurado el software adecuado para accesar al Web.
Por ultimo el costo de capacitacién a usuarios es minimo gracias a que la
visualizacion de la informacidn se realiza por medio de interfaces de
manejo intuitivo ya muy conocidas en nuestros dias.

siguientes escenarios:

Comunicaciones de negocios: publicando o distribuyendo informacion
dentro de una empresa. El usuario final puede recibir esta informaciéon de
una manera estatica o de una forma que le permita realizar un analisis
especial de los datos

32 pavid S. Linthicum, Guide to Client/server & Intranet
33 Ver Anexo 2-2: Elementos de una Intranet
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Comunicacion entre grupos de trabajo: los empleados de una empresa
pueden estar interconectados a fin de tener una facil comunicacion,
colaboracion y flujo de trabajo

Soporte de decisiones: gracias a herramientas de analisis construidas en
aplicaciones productivas compartidas

Transacciones comerciales: por medio de la compra, venta, transacciones
financieras o toma de pedidos. No se trata solamente de la automatizacidon
de los procesos administrativos dentro de una empresa, sino de
interconectar procesos administrativos entre empresas

"El uso de una Intranet esta limitado solamente al presupuesto y a la imaginacion® >

Algunos ejemplos de ello son:

Whiteboards. Es una extensidon de la tecnologia “chat” en donde muchos
usuarios ven y comentan simultdaneamente un documento o0 imagen y a
cada uno de ellos se les asigna un color, asi sus contribuciones son
reconocidas instantaneamente por todos los del grupo de trabajo.
Groupware applications. Sofisticadas herramientas de colaboracion y
trabajo en equipo como Lotus que da a los usuarios un area multimedia
con calendario y espacio para graficas.

Netmeeting. Programa donde Microsoft hizo una combinacion de
whiteboards y tecnologias groupware que soporta también estandares de
conferencias.

Bases de Datos. Estas son las aplicaciones mas usadas en la Intranet ya
que logran que una amplia variedad de datos estén disponibles a través de
las corporaciones, ejemplos, Oracle, Sybase e Informix.

Telefonia por Internet. Aqui se utiliza la compresion de datos para enviar
una conversacion a través de lineas TCP/IP.

Video conferencia. Que puede llevarse a cabo con productos como
VDOPhone de VDONet Inc. y KU-CEE Mee de Cornell University.

Actualmente todas estas aplicaciones y servicios pueden combinarse para crear
distintas intranets como los conocidos Helpdesks de Microsoft, Compaq, HF que
permiten compartir informacion tanto interna como externamente a sus clientes y dar el
soporte técnico correspondiente a los productos que venden o desarrollan; la intranet
de Federal Express que permite saber el estado de un envio y fechas de entrega
programadas; la intranet de Ford Motor Co. para ligar operaciones entre proveedores
de materiales, entre muchas otras.

Segun una encuesta reciente de Forrester Research Inc. en Cambridge Massachusetts
a 50 grandes corporaciones en los Estados Unidos, el 16% de ellas tienen una /ntranet
y mas del 50% estan planeando construir alguna*.

* Mark Surfas, Using Intranet HTML
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3.4.6 Solucion a los aspectos especificos detectados en el analisis y delimitacién
de la problematica

De acuerdo a lo concluido en la delimitaciéon de la problematica®®, a continuacion se
describen como quedan resueltos esos aspectos importantes a considerar en esta
propuesta.

Soporte técnico no centralizado

Como ya se vio, la forma en que estan distribuidos los asesores es adecuada al nimero
de usuarios, sin embargo, la administracion del soporte técnico es independiente en
cada sucursal, es decir, tienen sus propias formas de trabajo, de levantamiento y
asignacion de solicitudes, inventarios de software y hardware, etc. y cuando se
necesita de servicios de cambio de passwords de AS/400 o nuevas cuentas de acceso
al mail, cada grupo se encarga de contactar por su parte al equipo de administracién de
estos sistemas.

Lo anterior crea confusiones por la gran cantidad de informacidén proveniente de todas
las sucursales, distintos formatos para solicitudes de cambio o alta de passwords,
revision de acceso a los sistemas, suministros de hardware, consumibles, etc. dando
lugar a errores cuya solucién consume mas tiempo y dinero.

Tampoco existe una sola forma de acceder al soporte técnico o un lugar en especifico
para hacerlo, algunos usuarios conoceran a distintas personas a quien acudir o tendran
mas de una forma de hacerlo y como es costumbre emplearan cada una de ellas para
agilizar la resolucion de su problema, lo que provocara que varias personas atiendan un
mismo problema, perdiendo con ello tiempo valioso para atender a otro usuario.

Por otro lado, los asesores del grupo no cuentan con un lugar especifico en donde
accesar a informacién comun a todos los grupos de soporte para de manera
centralizada administrar los recursos disponibles para dar soporte o comunicarse
efectivamente para coordinar sus actividades.

Concluyendo, toda la informacion que fluye en la red estd almacenada en diferentes
lugares: bases de datos, AS/400s, otros mainframes, servidores e incluso en las
mismas computadoras de los usuarios, lo que ha creado una evidente necesidad de
integrarla y centralizar su administracion permitiendo que el usuario tenga acceso a ella
de una manera mas facil y transparente.

3% Subcapitulo 3.3: Recopilacion de la Informacién y su andlisis
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La intranet resuelve esta necesidad gracias a la infraestructura que tiene y a los
elementos que la componen:

= Protocolos de comunicacién

= Configuraciones tipicas de red

= Dispositivos de comunicacion

» Herramientas de desarrollo Web>°

Infraestructura que el Helpdesk va a aprovechar y que se va a completar con la
organizacion de los procesos internos de soporte técnico.

Falta de organizacion dentro de los grupos de soporte técnico

Este es un punto clave para la resolucion rapida de problemas, no se puede dar un
buen soporte a usuarios si no se esta organizado internamente. Como cualquier otro
departamento, se debe de tener una organizacidon jerarquica dentro del grupo de
soporte técnico, desde un administrador central del grupo que coordina todos los
recursos (humanos y materiales) para el buen funcionamiento de los procesos,
asesores técnicos con conocimientos generales de los procesos del negocio y del
software y hardware utilizado, hasta asesores especializados en ciertas areas técnicas
y consultores de desarrollo.

La organizacién de los grupos de soporte técnico quedd definida dentro de los
componentes mismos del Helpdesk en donde se identificé el nimero adecuado de
asesores por cada sucursal de acuerdo a las actividades que ahi se desarrollan y
también siguiendo la nueva légica de los procesos de soporte técnico que el Help desk
debe tener internamente.

Informacién técnica no organizada

Ya se identifico anteriormente que el area de soporte técnico no cuenta con un archivo
histérico de todos aquellos problemas que se han presentado ni de sus soluciones, lo
que dificulta la solucidon de un problema similar cuando se presenta nuevamente.

Este es solo un ejemplo de lo que la faita de organizacion de la informacion trae como
consecuencia, para ello se propuso la utilizacion de una base de datos que permitiera
precisamente almacenar todos los datos necesarios para que el Helpdesk pueda
aportar herramientas tanto a los usuarios como a los mismos asesores para resolver
eficientemente un problema.

3% La descripcion de cada uno de estos elementos no forma parte del objetivo principal de este trabajo,
sin embargo, informacion mas detallada podra encontrarse en el Anexo 2.2: Elementos de una Intranet
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Ejemplos de la utilizacién de la base de datos, seran cuando los asesores ayudados por
el procedimiento que se siguid en ocasiones anteriores para la resolucién de un
problema determinado, proporcionen telefdnicamente un soporte de primer nivel, esto
es, que el asesor al recibir la llamada del usuario y la descripcion del problema, a través
de consultas rapidas a la base de datos de soluciones y puedan resolver el problema
sin tener que pasar a otro nivel de soporte. Figura 3.4.12

/ CATALOGO DE PROBLEMAS\

Laptop Acceso al
remota  AS/400 SOETWARE
Accesoa \ & Mod . HARDWARE =~
Intranet Modem | Acceso AL As/m
Fax o ’Acceso a 1 ACCESO ALA CORREO VOZ
== Intemet /1 INTRANET EQUIPO
Nuevos ~ Mail /| ACCESOA NUEVO
reportes = INTERNET FAX
Impresiones =~ MAIL IMPRESIONES
P ™ No-break NUEVOS MODEM
Equids 30”80 e wpomes NO-BREAK /
nuevo vOoz

Figura 3.4.12 Organizacion de tipos de problemas

Mala calidad en atencion a usuarios

Este es un punto esencial para cualquier departamento de servicios, como o es el Help
desk, en donde el proveedor de servicios es el asesor técnico, el servicio es el soporte
técnico y el cliente, el usuario final. A este respecto los problemas se enfocan a un dificil
acceso a las personas de soporte y a una falta de informacion del estado de la solicitud,
por ejemplo tan simple como saber la fecha tentativa de su resolucién.

Es muy comun que la gente de soporte técnico se encuentre fuera de sus lugares lo
que impide que el usuario pueda hacer una solicitud de ayuda via telefénica y si utiliza
el mail, este puede quedar perdido dentro de muchos otros y atenderse después de
largo tiempo. Loégicamente esto provoca molestia a los usuarios quienes el 95% ae las
veces tienen urgencia en que se resuelvan los problemas.
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Por otra parte, una vez que se ha iogrado colocar una solicitud de soporte técnico, lo
que mas frecuentemente sucede es que no se sabe cuando se va a solucionar ni
siquiera si estad siendo revisada por alguien. Esta falta de informacidén o
retroalimentacién del asesor con el usuario provoca que se trate nuevamente de
contactar al asesor y se duplique la solicitud y por ello el trabajo, o se "exija" una
solucién inmediata, contribuyendo asi a la creacién de un ambiente de trabajo hostil que
va en perjuicio de todos.

Para resolver este problema, el Helpdesk va a proporcionar las herramientas
necesarias como la asignacion de un nimero de identificacidn del requerimiento con el
cual el usuario y los asesores podran dar seguimiento particular al problema, ademas
de que habran lugares en especifico dentro del sistema que permitiran la adiciéon de
comentarios tanto de los usuarios como de los asesores e incluso del propio
administrador del Helpdesk y otros calificativos que los operadores centrales o asesores
podran asignar como requerimiento en espera, en proceso, terminado, etc., los cuales
podran ser consultados en cualquier momento asegurando con ello la actualizacion del
estado del requerimiento.

Adicionalmente el mismo sistema permitira, una vez que el requerimiento sea
solucionado, que el usuario ingrese una especie de calificacion del servicio recibido, 1o
que permitird contar con informacioén importante para hacer evaluaciones periddicas de
la calidad de servicio del Helpdesk.

Falta de evaluacion de prioridades

Todos los procesos, por su propia naturaleza, tienen una nivel de prioridad dentro del
flujo de actividades en cualquier empresa, prioridades que deben de ser tomadas en
cuenta cuando se necesite de asistencia técnica.

Hasta ahora las solicitudes se atienden de acuerdo al orden en que fueron recibidas, sin
importar de que departamento provengan o de que usuario. Sin embargo, con la
solucion propuesta y con la identificacion de aquellas adreas o usuarios con mayores
prioridades, seran los operadores centrales del Helpdesk, en primera instancia, los que
determinaran la prioridad de un requerimiento y posteriormente el Administrador del
Helpdesk validara esa prioridad e incluso podra cambiarla de ser necesario.

Esto podra suceder en esta primera etapa de funcionamiento del Helpdesk, sin
embargo, a medida que se vaya utilizando se van a poder identificar con mayor detalle
las prioridades esenciales dentro de las actividades de la compaiiia e incluso se podria
pensar en automatizar poco a poco este proceso de asignacion de prioridades lo cual
ayudaria mucho a agilizar el soporte técnico.
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Falta de control de solicitudes entrantes

A este respecto, el registro de solicitudes que hacen los usuarios no se esta realizando
de manera adecuada, ya que una vez recibida la llamada telefénica o el mail con la
descripcion del problema, los asesores llenan un formato con todos los datos y lo
almacenan dentro de sus pendientes para que sean atendidos, sin embargo, no se le
asigna ningun numero consecutivo con el que se le pueda dar seguimiento. Esto
ocasiona que haya una pérdida de tiempo y esfuerzo cuando el usuario {lama
nuevamente para saber el estado de su solicitud teniendo que proporcionar
nuevamente su nombre, fecha en que llamod por primera vez y una descripcién breve de
su problema para que el asesor revise cada una de sus solicitudes pendientes y pueda
dar respuesta al usuario.

Este control con e! sistema propuesto ya se logra a través de un no. de folio asignado a
cada requerimiento con el cual se va a identificar desde su colocacidén por primera vez
hasta su resolucién y su almacenamiento como dato histérico en la base de datos.

Ademas de ello, tanto el operador central como el administrador del Helpdesk seran los
encargados de llevar a cabo este control, el primero al ser ingresadas las solicitudes por
parte de los usuarios y el segundo al asignar estas solicitudes a los asesores y estar
pendiente que sean atendidas.

Falta de administracion de solicitudes pendientes

En Ia actualidad, una vez que la solicitud de soporte es hecha por el usuario al asesor
disponible, éste la aimacena junto con el resto que tiene como pendientes, atendiendo
por el orden que fueron recibidas, sin embargo, no todas las solicitudes tienen la misma
prioridad y habra algunas que necesiten especial e inmediata atencion, lo que sucede
ahora es que estos requerimientos se resuelven tardiamente.

Ademas se da el caso de que mientras un asesor tiene 10 trabajos en espera de ser
atendidos, otro asesor solo tiene 2 y llega el tiempo de que este segundo asesor esta
disponible, pero no puede ayudar con los trabajos del primer asesor porque no esta
enterado de que los tiene y no hay nadie que pueda darse cuenta y reasignarios para
su pronta atenciéon. Figura 3.4.13

Este ambiente se resuelve ahora con la ayuda del Administrador del Helpdesk y del
mismo sistema, el cual llevara el control del estatus del requerimiento ayudado por
alertas asignadas cuando el tiempo de su resolucidon haya rebasado la fecha
compromiso de solucidén sugerida que el administrador revisara frecuentemente ademas
de que éste mismo podra visualizar la carga de trabajo de los asesores y por tanto
debera administrarla de ia mejor manera.
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Listado De Trabajos

Pendientes Trabajo en proceso
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Figura 3.4.13 Falta de Administracién de solicitudes pendientes

Falta de control de asignacion de asesores o niveles de soporte

Actualmente en la compania, no existe una asignacion de asesores para la atencidn de
un problema que tome en cuenta la especializaciéon y experiencia que estos tengan. No
se ha creado un catalogo con los datos de cada asesor como cursos tomados,
especializacion en alguna area, nivel de escolaridad, etc., que pueda ser consultado
por un administrador para hacer una asignacién de solicitudes adecuadas a su nivel de
conocimientos y evitar que se siga perdiendo tiempo en la busqueda de una solucion
(ya que todos los asesores deben ser capaces de encontrar la forma de resolver el
problema) 6 en la reasignacidén de la solicitud, cuando seguramente algun otro asesor
puede resolverio con mayor facilidad y rapidez.

Ya con el desarrollo del Helpdesk esta informacion necesaria estara localizada en la
base de datos en forma de catalogos que el administrador va a poder consuitar en el
momento que asi lo requiera.
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Por otro lado, los niveles de soporte técnico se deben configurar de acuerdo a las
necesidades de la empresa y a la infraestructura que ahi se tenga. Cominmente se
tienen un primer nivel de asesores con conocimientos generales de todas las
herramientas y sistemas que se utilizan que pueden ofrecer una solucion rapida
(regularmente esto se hace via telefénica) o se encargan, en caso de que no puedan
resolver el problema, de recabar la informacidén suficiente para ser canalizado con el
siguiente nivel de soporte que ya tiene un grado mayor de conocimientos sobre ciertas
areas y que emplea su tiempo haciendo una investigacion exhaustiva de posibles
soluciones y asi sucesivamente se pueden tener varios niveles hasta llegar al nivel de
asesores que ya no resuelven problemas sino que planean soluciones definitivas e
incluso desarrollan continuamente planes para prevenir problemas. Figura 3.4.14

ASESORES
ESPECIALIZADOS
ASESORES DE | 1
1ER NIVEL | ENSOFTWARE | 2DO NIVEL
CON T S
CONOCIMIENTOS . A
® GENERALES | ]
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PROCESOS l:> | ENHARDWARE | 3ER NIVEL
DEL NEGOCIO,

HARDWARE Y |
SOFTWARE - — —_—
UTILIZADO @
S ormmzacion |
| “oE sisTEMAS, | 4TO NIVEL

| PLANEACION ¥ |
. DESARROLLODE |
| NUEVOS SISTEMAS i

Figura 3.4.14 Niveles de soporte técnico

En una primera etapa de utilizacion, el Helpdesk sélo contara con asesores de primer
nivel que son los operadores y posteriormente con los asesores encargados de las
comunicaciones remotas, administraciéon de redes, administracidon de servidores de
archivos y de correo electronico y encargado de compras. En un mediano plazo, se
podria pensar en agregar nuevos niveles de soporte técnico de acuerdo a las
necesidades y al crecimiento de la empresa.
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Falta de seguimiento de fallas recurrentes

De acuerdo a la experiencia que han tenido ios grupos de soporte de esta compafia,
existen muchos problemas tipos, tanto de hardware como de software que son
recurrentes, es decir, que frecuentemente suceden en una misma computadora o a uno

O varios usuarios.

Desafortunadamente por Ia forma en que se esta llevando a cabo el registro de
problemas, sin una buena organizacidén ni en una base de datos, no se puede hacer un
analisis completo de esas fallas recurrentes para que puedan prevenirse e incluso
corregirse  definitivamente con procedimientos como la programacién de
mantenimientos a hardware, la actualizacion constante de software & nuevas

configuraciones en los equipos, eftc..

Esto se resuelve con la base de datos que el Helpdesk va a manejar, la cual seva a ir
alimentando con los problemas, sus caracteristicas y soluciones de la cual se van a
tomar los datos necesarios para obtener regularmente estadisticas graficas de tipo de
problemas resueitos de acuerdo a clasificaciones previas que los mismos asesores
asignan cuando cierran un requerimiento.

Ya posteriormente cuando esa base de datos sea lo suficientemente grande, se podra ir
organizando la informacién de otra manera para crear una especie de base de
conocimientos que permita a un operador, gracias a la serie de preguntas que hace
cuando ingresa un requerimiento para determinar informacion importante como versién
del software, configuracién del hardware y una descripcidon completa del problema,
realizar una busqueda rapida en esa base de conocimientos y obtener las posibles
causas del problema para atacar directamente su solucidon 0 incluso obtener el
procedimiento mismo de su solucion.

Falta de comunicacion entre el grupo de soporte técnico y departamento de compras

Se ha sefialado anteriormente, que es sumamente importante que haya una buena
comunicaciéon entre el grupo de soporte y el departamento de compras, para la
adquisicién de nuevos equipos, software, consumibles y partes necesarias para las
labores de asistencia a usuarios.

Actualmente el proceso de compra de refacciones como discos duros, memoria,
teclados, mouse, toner cd's, diskettes, etc. es muy lento ya que no existe un enlace
directo con el departamento de compras, entonces una vez detectada !a falla, el asesor
se dirige al almacén a verificar la existencia de las partes dafiadas y si no hay coloca su
requisicion de compra, ademas es muy susceptible de errores ya que los que muchas
veces los que se encargan de hacer estas requisiciones son los mismos usuarios
quienes en su mayoria no estan capacitados técnicamente para determinar las
caracteristicas correctas de alguna refaccion.
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En si los procesos de compra de equipo, refacciones o consumibles son tardados ya
que dependen mucho de los proveedores y de las existencias de productos en el
mercado, este tiempo de respuesta se ve ahora mejorado en el disefio del Helpdesk
con el hecho de incluir al departamento de compras dentro de los grupos de asesores,
ya que los usuarios utilizaran el sistema de! Helpdesk para ingresar su necesidad y
seran personas capacitadas técnicamente como el operador central y el administrador
las que validaran las compras necesarias y sus caracteristicas lo que ayudara a agilizar

el proceso.

Falta de auto evaluacion de calidad de soporte técnico

Dentro de los grupos de soporte técnico y debido a que la informacién no esta
organizada ni consolidada, no se pueden hacer andlisis de todo el trabajo que ahi se
desarrolla con el fin de generar estadisticas de tiempo promedio de atencién de
solicitudes por asesores, numero promedio de solicitudes atendidas al dia tanto de todo
el grupo de asesores como individualmente, nimero de trabajos en proceso, pendientes
o terminados, horas pico para atencidn a usuarios, eficacia de los asesores, tipos de
problemas mayormente presentados, etc.. que permitan la planeacidon de capacitaciéon a
asesores en determinadas areas, de programas de mantenimientos a equipos,
distribucion adecuada de los recursos tanto del grupo de soporte técnico como de los
demas departamentos y en general, desarrollo de nuevos proyectos que contribuyan a
la productividad en el soporte tecnico.

El sistema Helpdesk contara con una seccibn que permitira generar algunas
estadisticas graficas en cuanto a la calificacion que los mismos usuarios asignan a la
atencién recibida en cuanto a la soluciébn de un requerimiento, también respecto al
numero de problemas atendidos por asesor, el tiempo invertido en la atencidn de un
problema, etc.. los cuales ayudaran en la evaluacién misma del Helpdesk y en la toma a
tiempo de decisiones o cursos de accion.

Falta de herramientas para evaluacioén del desemperio de los usuarios y de los sistermnas

Podemos considerar a este como uno de los objetivos mas importantes que el Help
desk debe cumplir: proporcionar herramientas que permitan medir el desempefo de los
usuarios y también de los sistemas.
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Si todo el soporte técnico es canalizado a través de estos asesores y la informacion que
se desprenda de aqui, se organiza correctamente, entonces esta area sera el medio
mas indicado para generar informacién relevante que permita a los grupos de
planeacién y desarrollo de sistemas dirigir sus esfuerzos en fa capacitacion continua de
usuarios, actualizacion de hardware y software, nuevos procedimientos que permitan
mejorar los sistemas o aplicaciones que se tengan actualmente y nuevos proyectos que
satisfagan aun mas las necesidades siempre cambiantes del negocio.

Falta de recursos econémicos para una nueva inversion

Es bien sabido que dentro de las miuttiples areas de un negocio, el area de sistemas es
la mas demandante en cuanto a recursos economicos ya que nuevas tecnologias
siempre estan desarrollandose y ofrecen cada vez mejores herramientas para realizar
todo tipo de actividades.

Cuando ya se ha hecho una gran inversion en la infraestructura en general, como por
ejemplo, el desarrollo e impliementacién de una red solida interna como la intranet,
accesos a Internet para mantener el contacto directo con clientes potenciales,
servidores robustos que aseguren la informacion manejada y su proceso, como el
AS/400, etc., la inversion adicional que se tendria que hacer para tener totalmente
automatizado un grupo de soporte técnico pasa a un segundo término frente a nuevas
formas de comercializar productos, inversiones en calidad de produccidn, maquinaria
nueva, elc., y la gran mayoria de veces es mas conveniente econdémicamente hablando
tener un soporte técnico que funcione de manera "aceptable”, como hasta ahora lo esta
haciendo el grupo de soporte técnico, aunque no alcance los niveles deseados.

Sin embargo, la problematica que presenta el soporte técnico en la compania esta
repercutiendo de manera importante en muchas de las areas del negocio, la
continuidad en los procesos se ve afectada, la productividad de los empleados y el
desarrollo de nuevas herramientas también, impidiendo con ello que se proporcionen a
tiempo ventajas adicionales que permitan a la compania mantenerse dentro de un
mercado cada vez mas competitivo.

Esta problematica, sin embargo, hemos demostrado que puede tener una solucién que
no implique una inversion fuerte, bastdé con hacer un buen analisis de lo que se tiene
actualmente, aprovechar las tecnologias ya en funcionamiento, como la intranet y toda
la demas infraestructura, redistribuir recursos humanos y materiales y hacer una
organizacion total de los procesos que va de acuerdo a las necesidades que se han
identificado y al cumplimiento de los objetivos de cada una de las areas del negocio.
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De acuerdo con Mark Surfas®’: "si las capacidades del negocio no son muchas y se
requiere reducir costos, incluso una simple capacitacién de 30 minutos a usuarios
nuevos en la compariia, reduce notablemente el numero de llamadas de asistencia”

Una configuracién basica de un sistema Helpdesk y el empleo de alguna de las posibles
acciones como las mostradas en la Figura 3.4.15, serviran para reducir los costos que

el soporte técnico tiene en cualquier empresa.

¢ QUE REDUCIRiA LOS COSTOS DEL SOPORTE
TECNICO ?

Meijores herramientas
Mayor estandarizacion
Proteccion de apagado de PC's

Mavor recuperacion de errores en software
Mayor capacitacion a usuarios

Mavor recuneracion de errores en hardware
Utilizaciéon de estaciones

15 20 20 A4C
% de personas encuestadas

Nota: Multiples respuestas fueron permitidas
FUENTE: Forrester Research, cuestionario sélo a ejecutivos

Figura 3.4.15 Posibles factores de reduccién de costos

Un factor en la reduccién de costos que no se menciona en esta lista, y que sin
embargo es muy importante y difundida en nuestros dias, es la utilizacién de
componentes Web y el aprovechamiento de la conectividad de redes.

Existen muchas herramientas a bajo costo (Java script, Java, Frontpage, etc.) que han
permitido que muchas compafias muevan sus tradicionales areas de soporte técnico a
intranets corporativas, permitiéndoles de primera instancia poner funciones de soporte
téecnico en manos de los mismos usuarios, lo que reduce la demanda de solicitudes de
asistencia y por {o tanto tiempo, recursos y dinero. Hecho que nosotros en esta soluciéon
estamos proponiendo con el desarrollo del Helpdesk.

37 Using Intranet HTML
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COMENTARIOS FINALES A LA SOLUCION PROPUESTA

En general, el desarrollo de este sistema de Helpdesk tiene muchas ventajas que
resuelven los problemas actuales de atenciéon a usuarios en JANSEL.

Desde el punto de vista del usuario, esta forma de trabajo ahora ya engloba a todas
las sucursales, es decir, este Helpdesk es un sistema centralizado que va permitir que
un usuario final, localizado en la sucursal de Puebla, por ejemplo, tenga acceso de la
misma forma que un usuario de Canoa lo hace, y que a través de ello pueda tener la
solucidén a su requerimiento sin importarle que asesor de soporte técnico va a atender
su problema, de hecho ya no tendra que contactarlo directamente, solo tendra que estar
pendiente del estatus de su requerimiento.

Desde el punto de vista de los grupos de soporte técnico, ahora estos asesores no
se preocuparan por eslar recibiendo llamadas sin poder dedicarse a resolver el
problema en turno, el sistema mismo o el operador central las recibira y seran
canalizadas adecuadamente, podran también aprovechar el contacto directo con otros
asesores O areas y su experiencia para resolver un determinado problema.

Al mismo tiempo el Helpdesk implantado en una intranet resuelve en gran
medida el el hecho de que el area de soporte técnico tiene que hacer liegar el soporte a
aquellos usuarios que estan en diferentes localidades del pais o que frecuentemente se
encuentran viajando y finalmente, el reto mas grande que una compafia tiene al
proporcionar un soporte técnico a sus usuarios, es incrementar la productividad de los
mismos mediante la resolucién rapida de sus problemas con el menor costo de
operacion, independientemente de la tecnologia que se utilice para ello y esto
precisamente define la funcidon de un sistema Helpdesk.
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CAPITULO 4

DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE
LA SOLUCION PROPUESTA

En este capitulo se desarrolla la solucién propuesta,
basados en la informacién que se recopilo de la problematica
dentro de la empresa, las limitaciones de la solucion, las
areas que se involucran con el Helpdesk y las herramientas
que se eligieron para su desarrollo.
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4.1 DIAGRAMAS DE INTERACCION

Los diagramas de interaccibn nos permiten visualizar la forma en que estan
interrelacionados los procesos que conforman al sistema; en ellos se muestra:

e Breve descripcién de cada proceso
e Responsable de la ejecucion de los procesos

Para nuestro sistema se definen como areas responsables a los usuarios quienes
requieren de constante soporte técnico y deben ser atendidos a tiempo y en forma
eficaz, los asesores telefonicos primer contacto con los usuarios y encargados de crear
y enviar el reporte con la informacion precisa del problema, los administradores
encargados de designar al asesor responsable para cada problema y darle
seguimiento, el software de Helpdesk que enlaza a usuarios, administradores y
asesores involucrandolos desde que el problema se inicia hasta su solucién. Y
finalmente a los asesores encargados de acudir con el usuario y solucionar el problema.

En la Figura 4.1.1 se muestra el diagrama de interaccion del sistema, en el se pueden
visualizar las areas responsables de los procesos cuya descripcion mas detallada se
encuentra en la Tabla 4.1.1 que se muestra a continuacion.

AREAS DESCRIPCION
RESPONSABLES

Aquella persona que tiene un problema relacionado
con su equipo de coOmputo y no puede ejecutar de
forma adecuada su trabajo. Reporta su problema al
area de Helpdesk.
Recibe el reporte via telefénica e interna solucionar el
problema por este medio.
Encargado del buen funcionamiento del area de
Heipdesk, levanta los reportes realiza asignaciones 6
reasignacion de asesores que resolveran el problema
del usuario, consulta y depura los reportes existentes.
Procesos que ejecuta el sistema de forma automatica
y son descritos para una mejor descripcion de la
forma en que interactuan los otros procesos. Tales
como:

Creacion del reporte en tablas de |la Base de Datos

Generacidon de estadisticas
Persona encargada de solucionar el reporte del
usuario, actualizando la informacién del reporte para
mantener al tanto al usuario de lo que ocurre con su
solicitud.

Usuario

Asesor telefonico

Administrador

Software Helpdesk

Asesor

Tabla 4.1.1 Descripcidén de las areas involucradas en el diagrama de interaccion
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Figura 4.2.1 Diagrama de inferaccién
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En las Tablas 4.1.2 y 4.1.3 se da una breve descripcion de los procesos del diagrama

de interaccion.

AREA
RESPONSABLE PROCESO DESCRIPCION
Se comunica con el area de Helpdesk para
Report?eféz;lce)ma POF | getallarle el problema que tiene con su equipo
Usuario de computo.

Reporta problema por
intranet

Utiliza la intranet para que el area de Helpdesk
le ayude a resolver su problema.

Asesor telefénico

Alternativas al usuario

Se le proponen a los wusuarios posibles
soluciones sencillas de realizar por él para
solucionar su problema sin necesidad de
levantar un reporte del problema.

Administrador

Levantar reporte del
problema

Cuando el asesor telefénico no puede
solucionar el problema, se levanta el reporte por
intranet 6 cuando el reporte llega por medio de la
intranet.

Asignacion

Se realiza la asignacidon de asesor a una
solicitud nueva. Esta se realiza de forma manual
y en base al conocimiento o especialidad gue
tenga el asesor y considerando el numero de
reportes que tenga que solucionar.

Reasignacion

En caso dado que no se haya solucionado el
problema en el tiempo propuesto, se realiza
considerando el mismo crilerio que se utilizo en
la asignacion pero sin considerar a los asesores
que ya se les haya asignado ese reporte. Se
puede consultar 1a informacién de los asesores
disponibles.

Helpdesk

Actualiza solicitudes
nuevas del asesor

Una vez que se realiza la asignacién o
reasignacion de asesor al reporte se le
almacena en una tabla especial donde el asesor
puede ver los reportes nuevos que ife han
lleqado.

Estadisticas

El sistema se encarga de cbtener estadisticas
de todos los reportes, tomando las siguientes
consideraciones:

Calificaciones, estatus de los reportes, horas
reales por asesor y tipos de reportes recibidos.
De forma individual 6 por area.

Tabla 4.1.2 Descripcion de procesos del diagrama de interaccion
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AREA
RESPONSABLE

PROCESO

DESCRIPCION

Asesor

Da seguimiento a
solicitudes nuevas

Permite al asesor cuantos reportes nuevos tiene
y cudles son. Presentando toda la informacién
de su reporte.

Realiza actividades de
solucién

Realiza actividades para solucionar el problema
del wusuario, puede hacer anotaciones vy
actualizar el estatus del reporte.

Consulta de
solicitudes atrasadas
y no atendidas

Los reportes que no han sido atendidos o que
estan retrasados se encolan en una tabla. De tal
forma que el administrador puede realizar las
reasignaciones.

Terminacion del
reporte

Soluciona el problema y cambia el estatus del
reporte. Dando por terminado el problema.

Usuario

Califica la terminacion
del reporte

Calificar al asesor por la forma y tiempo que se
tardo en solucionar el problema. También puede
hacer comentarios.

Consulta reporte

Consulta el estatus de su o sus reportes.

Actualizar
comentarios

Realiza comentarios sobre la evolucién de la
solucién de su problema.

Tabla 4.1.3 Descripcion de procesos del diagrama de interaccion

También se incluye un diagrama de procesos
complementar las funciones del sistema de Helpdesk, tales como el cambio de
password para todos los usuarios, el mantenimiento de los catalogos del sistema y el

mantenimiento de los reportes de los usuario. (Figura 4.1.2.)

independientes que ayudan a
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Usuano Asesor
jreceamnsatemnerssavoseananron feemnmeane crrecssnrennnraananas
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)
Cambiar e} Cambiar el
password password
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Figura 4.2.2 Diagrama da procesos independientes

Adminstrador
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Mantenimiento de catalogos de la atrazadas y no )
Base de Datos atendidas de todos Depuracidn de

los asesor reportes existentes
Calificaciones
Clasificacion de problemas
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valores de cada tabla. calificadas existentes
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4.2 DISENO Y CREACION DEL FRONTEND

De acuerdo a la informacion recopilada en capitulos anteriores, se determind, que la
mejor manera de implementar el desarrollo del proyecto y en particular del Front End,
sera utilizando el software de Visual J++ 6.0, ya que sus ultimas mejoras ofrecen
grandes beneficios para la Web y Windows, combinando el poder de la plataforma
Windows con la productividad del lenguaje Java, creando buenas oportunidades para la
ejecucion de nuestra aplicacidn, que nos ayudara a construir nuestro Front End
ofreciendo mucho mas de Internet.

Siguiendo la metodologia de programacién de Visual Java++ 6.0 utilizaremos sus
bondades, para la creacidn de la aplicacion. Dentro de su entorno de programacién se
definen los proyectos, los cuales son un grupo de archivos que formaran a la aplicacion,
ellos estan basados en directorios, lo que significa que se definen mediante archivos de
estructura en el disco duro.

Visual Java++, proporciona varias plantillas de cddigo para ayudarnos a crear dichos
proyectos, una plantilla consiste en una clase java vacia que proporciona el marco de
cadigo basico. Estas plantillas son los Asistentes y Generadores para el facil uso de la
programacién de aplicaciones. Un asistente agrega un archivo nuevo al proyecto al
guiarlo por una serie de pasos. En todos los pasos se encuentran botones anterior y
siguiente para desplazarse por ellos. El boton cancelar elimina los valores que se hayan
especificado y cierran el asistente. El botdn terminar acepta la seleccion que haya
introducido actualmente y utiliza los valores predeterminados para los pasos restantes.
Este botdn estara disponible cuando haya realizado las opciones suficientes para que el
asistente complete la tarea. Los asistentes crean archivos nuevos mediante procesos
paso a paso y los generadores les ayudan a modificar los archivos existentes en el
proyecto. En Visual Java++ se pueden encontrar los siguientes asistentes y
generadores, algunos de ellos han sido bastante utiles en la generacion de cédigo
estandar y nos han ahorrado tiempo de programacién de lineas de cdédigo. Los
Asistentes son:

= Asistente para aplicaciones

= Generador de componentes WFC

= Asistente para formularios de datos
= Generador de llamadas J/Direc

Con ellos se han podido crear los siguientes tipos de proyectos.

Aplicacion Windows Pueden escribirse aplicaciones con todas las caracteristicas
utilizando WFC. La clase java extiende wfc.ui.Form y puede utilizar las caracteristicas
RAD del disenador de formularios para modificarlos, Visual Java++, también
proporciona el asistente para crear aplicaciones Windows.

Aplicacion HTML dinamico WFC contiene el modelo de objetos de HTML dinamico
(DHTML) implementado en Internet Expiorer. Cuando se utiliza la plantilla HTML con
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cédigo oculto para crear una aplicacion DHTML, su clase Java se deriva de
com.ms.wfc.html.DhDocument y se incluye en una pagina HTML como un objeto COM.
Al utilizar las demas clases en el paquete wic.html se podra manipular los elementos en

la pagina HTML.

Archivo DLL COM Al empaquetar una clase Java en un archivo de este tipo, se puede
utilizar en cualquier aplicacién que admita COM. Todos los métodos publicos definidos
en la clase se exponen mediante la interfaz COM. Cuando es registrado el archivo DLL,
se puede utilizar en cualquier aplicacidn compatible con la especificacion COM.

Crear una aplicacion de conscla de Java Una aplicacion de consola no tiene una
interfaz de usuario gréfica. Puede utilizar las clases no graficas en WFC o la API de
Java para el desarrollo de la aplicacion.

Crear un Subprograma de Java Los subprogramas se ejecutan desde paginas HTML
y se crean con las clases existentes en la APl de Java. El subprograma debe extender
java.applet.Applet y normalmente utilizara las clases del paquete java.awt para
proporcionar una interfaz de usuario grafica.

Comienzo para la creacién de un proyecto

Cuando se crea un proyecto en Visual Java++, se puede utilizar una de las plantillas de
codigo, ejecutar el asistente para aplicaciones o crear un proyecto vacio . Si utiliza las
plantillas de codigo o el asistente , se usaran los nombres predeterminados para los
archivos de cdédigo fuente java, como Form1.java o Class1.java, al cambiar el nombre
del archivo, no se cambia automaticamente el nombre de la clase Java asociada en el
coédigo y viceversa, debe cambiarse manualmente todas las instancias del nombre
antiguo. No obstante la creacion de un proyecto vacic proporciona flexibilidad de
asignar inicialmente, un nombre a los archivos de codigo fuente Java al agregarlos.

Cuando se cree una solucidon con multiples proyectos, el primer proyecto agregado se
establece el proyecto de inicic y aparece en negrita en el explorador de proyectos. El
proyecto de inicio es el que se ejecuta cuando se hace clic en [a opcidn iniciar del menu
depuracion. La ventana del explorador de proyectos nos mostrara los elementos que
pertenecen al proyecto o proyectos abiertos. En visual Java++, los proyectos se basan
en directorios, cada uno de los archivos y carpetas del proyecto se corresponde con un
archivo y una carpeta en el disco duro, al agregar un archivo al proyecto, dicho archivo
se agrega a la estructura de directorios de! proyecto en el disco duro, aunque se puede
quitar un archivo del proyecto sin eliminarlo del disco duro. De manera predeterminada,
el explorador de proyectos se abre automaticamente cuando creamos un proyecto.

Para ejemplificar lo descrito anteriormente, mostraremos, el tipo de instrucciones y
programacion de Visual Java ++ que se utilizd durante la creacion de la interfaz de
usuario (Front End) que resulta en el lado del cliente. La figura 4.2.1 muestra la pantalla
de ejemplo, esta se encuentra en el sistema en la seccidon correspondiente a los
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asesores, una vez que definamos cada uno de los instrucciones esenciales de codigos
respectivos de la aplicacion llegaremos a ella.

La imagen se accesa cuando se ingresa al menu de la pantalla principal del Help Desk,
( figura 3.4.2) en la opcidn identificada con el nombre Administracién del Sistema, la liga
directa es a un archivo htm comun, y esta ha sido generada posterior a la compilaciéon
de los proyectos realizados en el programa de Java, en este caso solo se necesita
realizar una llamada para presentarla.

La linea de cédigo que invoca a esta pagina es la siguiente y su resultado es la imagen
de la figura 4.2.1:

<tr>

<td>&nbsp;</td>

<td><img src="/Helpdesk/GlF/bullet.gif* width="13"

height="13">

<a href="Asesor/Menu/Password_Asesor.asp">Asesores</a></td>
</tr>

£} FPassword Useano - Micrasol merset { xplores [ To] ]
| fowo Edotn Ve Eevomor Hemsmenas Avids | - " Descoon [

] 2

PASSWORD ASESOR 7

. — 4

%2 Ly [_{—E_qmbca . 4

Figura 4.2.1 Muestra de la pantalla de acceso al Help Desk menu de asesores, esta imagen tiene una
serie de cédigo fuente compilado, que ha hecho posible esta presentaciéon y funcionalidad

La forma en que se genero el archivo html, fue posterior a la compilacion, y dentro de la
programacion de este, se encuentran varias validaciones, paso de datos, intercambio
de informaciéon, comparacion, entre otros procesos, que han sido programados,
utilizando el programa de Visual Java++, para poder realizar este archivo final se han
utilizado cddigos de programacion que han dado como resultado la funcionalidad de la
pagina. Mencionaremos algunas de ellas.
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Tomar datos del teclado. Para poder ingresar texto y hacer el despliegue del
contenido de los dos cuadros de texto que se encuentran al centro de la pagina, se
utilizé el método readline, que toma la entrada de DatalnputStrearn el cual regresa un
string, este método es el adecuado para aceptar entradas desde el teclado, la forma
como trabaja es que cuando se llama el constructor DatalnputStrearm con el System.in
(entrada por default), como argumento readline regresa una cadena que es asignada a
una variable de entrada, de esta forma el contenido puede ser pasado a otro proyecto,
modulo, o funcién. Esta instruccidon necesita importar la clases en la libreria java.io
donde el constructor DatalnputStream se encuentra. En la figura 4.2.2 muestra la
interfase resultante de la utilizacion de este tipo de instrucciones.

Proporciona tu clave:

Clave : Victor Palencia
Password: IT—..—

Figura 4.2.2 Muestra de la seccion del ingreso de datos por el teclado y paso de los datos a otra funcion,
formas procedimientos (moédulos del programa).

Creacion de botones de comandos. Para construir los botones de comandos que se
encuentran en casi todas las pantallas de la aplicacidn, se procede a utilizar Button
Class para crearlos, esto se puede realizar en un applet que lo que hace es enviarnos a
otra pagina de procesamiento, lo complejo de esto es lo que se implica en ella, varias
funciones de validacidon de usuarios y claves correctas, son procesados en estos
puntos. El uso de botones implica el uso del constructor Button Class, el cual necesita
de un string como parametro, este string es la etiqueta que sera escrita en el botén
cuando es creado, el color de texto del botdn, es colocado con el método

setForeground, el cual es un componente de la clase, el color de fondo del botén es
colocado con varios colores con el método setBackground el cual también es un
componente. Otra de las clases utilizadas en esta seccion de codigo es la que habilita
el manejo del evento buttor presses, si un boton es presionado , el método Digit es
tlamado con la etiqueta de! boton como argumento. Ver figura 4.2.3

Figura 4.2.3 La generacion de botones en la aplicacion nos indican el inicio del procesamiento de la
informacién que se ha ingresado, o el inicio de un proceso especifico.
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Una vez ingresados los datos de las secciones de usuario y password, y al presionar el
botdn de aceptar, se genera una serie de procesamiento de los datos, donde se valida
la informacién proporcionada, de tal forma que de acuerdo a ello, el camino de
ejecucion de la aplicacion puede tomar varios rumbos definidos en la programacion, es
relevante el mencionar que a este nivel el usuario no visualiza en absoluto el
procesamiento de la informacidn sino solo el resultado, que finalmente terminara en el
ingreso al moédulo de los asesores del Helpdesk, o el rechazo del sistema a este

intento.

Acceso a los datos. Mediante el uso de las herramientas de diseno y los asistentes, se
consigue un facil acceso a los datos de Visual Java++ , al agregar los controles de
datos WFC a los formularios , podemos configurar la manera en que se ven y recuperan
los datos. Visual Java++ proporciona controles para el acceso a los datos mediante
Objetos de Datos ActiveX (ADO), el modelo de programaciéon de datos para
aplicaciones WFC. Los objetos principales de ADO incluyen Conection, Command, y
Recordset, que permiten conectarse a una base de datos y recuperar un conjunto de
registros. Con esta metodologia también podemos utilizar el componente DataSource,
para combinar la funcionalidad de los objetos Conection, Command y Recordset.

ADO Admite el enlace de datos simple mediante el componente DataBinder. Este
componente enlaza un campo de un componente Recordset o Datasource con la
propiedad de un control WFC. Visual J++ Tambien proporciona controles de enlaces de
datos complejos, como los controles DataGrid y Datanavigator, que interactuan
directamente con un conjunto de registros.

ADO es implementado en los ASP y son usados para proveer accesos a datos a través
de texto, bases de datos relacionales, inciuyendo datos originales de ODBC. Como
ADO es usualmente de solo lectura , todo el procesamiento debe ser manejado en el
servidor y los resultados solo se entregan en el buscador de Web.

Para Tener acceso a los datos de los formularios se puede realizar los pasos
siguientes en el generador de formularios:

= Recuperar un conjunto de datos
= Enlazar los datos con el DataBinder o el Control DataGrid
= Desplazarse por los registros

Mediante el uso dei asistente para formularios de datos, se puede generar
automaticamente formularios enlazados con los campos de una base de datos, este
asistente permite recuperar datos, mediante ADO, ademas de admitir bases de datos y
archivos .mdb de Access a los que tiene acceso mediante ODBC.

Una Forma sencilla de iniciar un enlace a una base de datos para su posterior
manipulacion es con el asistente (ver figura 4.2.4, 4.2.5 y 4.2.6), el cual nos conduce de
forma automatica a la generacién del codigo maestro de este procedimiento.
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New IExistngl
=y Form
=1 G o B
_l \Web Page Form Conttol Uota Fon,
—J Othet Wirad

[Buids 2 class which connects to a data source and populates form contiols with data

Name: lDoleFam‘l

[ Open | Cocs |- Hob .

Figura 4.2.4. Asistente para formularios de datos donde se genera un enlace automatico

a una base de datos

Después de generar el enlace a la base de datos, podemos manipular los datos que se
encuentran en los registros de la base y asi manejar la aplicacién del Helpdesk, que
sera finalmente el objetivo a cumplir durante la ejecucidon de nuestro sistema, se puede

@ Data Form Wuraed [ <]
Database Type

-..)  Sehoct a database format from the bst.

L e

e | <pok [CHEE e |

Figura 4.2.5 Seleccién del tipo de base con la cual sera la conexion, en el caso de nuestro

proyecto sera Microsoft Access
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Figura 4.2.6 Codificacion final de un enlace a base de datos, esta se podra usar como plantilla, y a partir
de aqui generar las preferencias, de acuerdo a las necesidades de la aplicacion

mencionar como la recuperacion del conjunto de registros cuando se consulte por
ejemplo el total de reportes pendientes, los nuevos reportes, los reportes cerrados, etc.
Visual Java++ proporciona el control DataSource para el acceso a los datos en el
generador de formularios, y para ello se pueden utilizar también los componentes
Conection, Command y Recordset. Posteriormente al enlace se pueden manejar las
presentaciones de los datos de diferentes maneras, una de las que usamos por ejemplo
en la presentacidn de los reportes abiertos o pendientes es la de generar listas, que
dentro de la aplicacién seran manejadas con el enfoque en ASP (Active Server page),
ASP son scripts que se ejecutan en el servidor, tomando ventajas de su poder de
procesamiento superior, y entregando como resultado una pagina HTML resultante al
cliente, en este sentido existen muchas interfaces comunes, que facilitan el manejo, Los
Archivos ASP contienen texto, HTML y comandos del tipo Scripts de java.

ASP trabaja usando dos meétodos, en la pagina del servidor, getObject vy
Response.Write, el primero se utiliza para crear una instancia de una clase , basandose
en las clases WFC, com.ms.wfc.html, el método response.Write escribe la cadena
HTML generada en el cliente, la clase com.ms.wfc.html.DhElement proporciona un
metodo GetHTML que crea la cadena HTML, a continuacion esta cadena se envia a la
pagina cliente mediante el método ASP response.Write.

Por ejemplo, si tenemos una clase que se denomina reportesAsesor, que se deriva de
una Form1, e incorpora aigunos elementos HTML. En la secuencia de comandos ASP,
primero se llamaria a GetObject(<<java:reportesAsesor>>) para crear un objeto
DHTML, después realizaria las acciones correspondientes en el objeto, desde una
secuencia de comandos ASP, como establecer las propiedades del objeto. Al acabar,
llamaria al método getHTML del objeto para generar la cadena y pasaria el resultado al
método ASP, Response.Write que envia el HTML al cliente. De esta forma la mayoria
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del procesamiento se realiza en el servidor, evitando asi el trafico y la consecuente
lentitud de envio de informacién enviada al cliente.

En este sentido, a través de las firmas y validaciones de usuarios con acceso al Help
Desk, se han anadido caracteristicas sofisticadas a nuestra aplicaciobn dando como
resultado, que una vez ejecutado el proceso descrito en la validacién podremos pasar al
siguiente nivel mostrado en la figura 4.2.7.
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Figura 4.2.7 Pagina HTML del Asesor, que se muestra de acuerdo,al password y usuano ingresado
validado por el sistema, esta informacion es proporcionada al momento de validar los datos del usuario y
ser procesada por los elementos de Java++, tales como ASP, paginasHTML resultantes y enlaces de
bases de datos de access
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4.3 DISENO Y CREACION DE LA BASE DE DATOS

4.3.1 DIAGRAMA DE CONTEXTO

Para poder realizar un disefio mas rapido y sencillo necesitameos tener un panorama de
lo que se requiere hacer sin importar la manera en que se realice esto, durante el
analisis y posteriormente en el disefio se toman las decisiones de como se van a llevar
a cabo los procesos. Todo de una manera generalizada y luego de una manera

detallada.

Al seleccionar la propuesta basica para resolver el problema, se divide en mddulos o
subsistemas. Esta manera de descomposicidon nos ayuda a entender de una manera
mas rapida el problema y tomar decisiones que afecten al sistema entero y a su vez
poder trabajar de forma independiente cada modulo o subsistema.

El mdédulo central de nuestra aplicacion es el sistema de reportes de problemas, y se
relaciona con los moédulos siguientes: administracion de reportes, levantar reportes,
consulta de reportes, estadisticas de reportes, actualizacidon de reportes y seguridad;
tal como se muestra en la Figura 4.3.1.1.

I Administracion de
reportes

Levantar reportes

Estadisticas
de reportes \

Consuilta de
reportes

Actualizacion de
reportes

Seguridad

Figura 4.3.1.1 Diagrama de contexto del sistema de control de reportes

Los diagramas de contexto para cada moédulo relacionado con el sistema de control de
reportes de problemas son los siguientes.

Estadisticas de los reportes
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Aqui se realizaran las estadisticas de tiempos de atencién a usuarios, cantidad de
reportes atendidos por asesor, calificaciones de los usuarios a los asesores etc.,
tendran una representacion tanto grafica como descriptiva.

Los puntos que serviran de base para obtener la estadistica sobre el area de
Helpdesk, son los siguientes: reportes abiertos y que continian en su etapa de
solucidén, reasignados, finalizados exitosamente, tiempo en que se solucionaron, por
asesor; tanto de area como del grupo completo de Helpdesk. (Figura 4.3.1.2)

Tipos

-« Calificacion

Estadisticas de reportes

Por / T \ Tiempo real

asesor de accesoria

Por Estatus

Por Area

Figura 4.3.1.2 Diagrama de contexto para las estadisticas de los reportes

Del diagrama de la Figura 4.3.1.2 se desprenden los de las figuras 4.3.1.2.1, 4.3.1.2.2,
4.3.1.2.3, 4.3.1.2.4 en los que se muestran las distintas graficas estadisticas para el
sistema.
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Grafica
- Tipo de calificacion

X "\ / Gréfica por asesor
Calificacion obtenida

Promedio general de
calificaciones

(color — descripcion) Grafica por equipo

Definicion de la grafica g T S

Realimentacion con la
informacioén de los
reportes terminados y
calificados

Figura 4.3.1.2.1 Diagrama de contexto para las estadisticas por calificacion

Grafica

Tipo de estatus Grafica por asesor

X
Estatus obtenida \ /

x S

Grafica por equipo

(color — descripcién)

Definicidn de la gréfica T

Realimentacion con la
informacién de los
reportes terminados,
atrasados, no
atendidos, nuevos...

Figura 4.3.1.2.2 Diagrama de contexto para las estadisticas por estatus
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Grafica
Horas reales
X
Numero de reportes

Definicion de la gréfica
(color — descripcién)

e

Promedio general de
tiempo real de
asesoria

T Sa

Realimentacién con la
informacién de los
reportes terminados y
calificados

Grafica por asesor

Grafica por equipo

Figura 4.3.1.2.3 Diagrama de contexto para las estadisticas tiempo real de asesoria

Gréfica
Tipo de problema
X .
Numero de reportes

Definicién de la gréfica
(color — descripcion)

e

Grafico de tipo
general de problemas

4 Sa

Realimentacion con la
informacion de los
reportes terminados y
calificados

Grafica por asesor

Grafica por equipo

Figura 4.3.1.2.4 Diagrama de contexto para las estadisticas de tipo de problema recibidos
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Seguridad del sistema

La seguridad del sistema permite que el acceso a través de un password indique los
privilegios otorgados a quien haga uso de el sistema, los cuales pueden ser a nivel
administrador, asesor o usuario.

Los moédulos de la Figura 4.3.1.3 estan encargados de mantener el acceso y la
informacion del sistema protegidos, siguiendo reglas para limitar el acceso a ciertos
subsistemas por algunos usuarios, asi como mantener la integridad de la informacion.

Usuarios ai
sistema
Acceso a la \ l / Permisos para
Base de cambiar password
Datos
Seguridad

Figura 4.3.1.3 Diagrama de contexto de procesos de seguridad del sistema

Levantar reportes N

Esta area es muy importante ya que aqui inicia el por que del area de Helpdesk, con el
conocimiento del problema que tiene el usuario.

Reporte del problema
(via telefonica/lntranet)

/ Levantar reporte
del problema

Reasignacion de \
Asesor al reporte

Actualizacion del /' ~_ | Generacién del

reporte reporte

Asignacién manual
del asesor

Figura 4.3.1.4 Diagrama de contexto para el modulo de inicio de reportes
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El anterior diagrama muestra 6 nrocesos que se relacionan con la forma de levantar el
reporte, cada uno de elios es mostrado en su respectivo diagrama de contexto en las

figuras 4.3.1.4.1 2ala 4.3.1.4.6.

Comunicacioén via
telefonica/intranet
Proporcionar

v __— informacién del

-— usuario y descripcion
del problema

Reportar el problema

Figura 4.3.1.4 .1 Diagrama de contexto para reportar el problema a soporte

- L'ee y moc_d_iﬁca la
\ informacién del
reporte

Actualizacidn del reporte

Figura 4.3.1.4 .2 Diagrama de contexto para actualizacidén del reporte

Complementa la informacién del reporte
(via telefonica)

Asesor se
comunica con el
usuario para recibir
‘\\ mas informacién

(via intranet)

Levantar reporte del
problema

Figura 4.3.1.4 .3 Diagrama de contexto para levantar un reporte formalmente
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Creacion de reporte
<4— |- enlaBasede
Datos

Generacion de reporte

Figura 4.3.1.4 .4 Diagrama de contexto de generacién del reporte

Actualiza Actualiza la tabla de reportes nuevos del asesores

reporte \ /

— El administrador

alerta al asesor

Figura 4.3.1.4 .5 Diagrama de contexto de asignacion automatica de asesor a reporte

Administrador propone/decide

cambio de asesor

&«

Actualizacion de la
informacioén del reporte

Y

Reasignacion de Usuario solicita

asesores <« cambio de asesor

Figura 4.3.1.4 .6 Diagrama de contexto de reasignacién de asesores

Consulta de reportes

La consulta de reportes nos da la informacion necesaria para conocer el estatus del reporte, la
forma en que ha sido atendido o bien si es necesario reasignar al asesor que lo atiende.
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Muestra la informacion
relacionada con reporte

/ Busqueda por

usuario

Reasignacién de asesor
al reporte

Consultar reportes

Solicitar reasignacion / Muestra
de usuario informacidn de
usuario y asesor

Figura 4.3.1.5 Diagrama de interaccién de la consulta de reportes

Actualizacién de reportes

Al efectuar la actualizacion de reportes se actualiza la informacion de cada uno de los soportes
dados a los usuarios, los tiempos de respuesta, la calidad del servicio, los problemas que se
presentaron durante el proceso de atencion etc.

Reasignacién del asesor
Al solucionar el reporte l Actualizacién de la

comentarios del usuario \ / bitacora

Actualizacion de
reportes

Y~_ | Actualizacion de los

Cambio del estatus del
/ datos del usuario

reporte

Figura 4.3.1.6 Diagrama de actualizacion de reportes

Administracion de reportes

El administrador de reportes controla la creacién y finalizacién de cada reporte, de el
depende la asignacién de las tareas al asesor indicado y el seguimiento a cada
problema, ademas le corresponde analizar las estadisticas y crear la depuracion de
reportes.
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Control de
reasignaciones \

Contro! de estatus de
reportes

Depuracién de reportes

Control de
reportes

y

Administracion de
reportes

AT

Control de
estadisticas

Evaluacion de
asesores

Mantener
comunicacion con
asesores

Visualizacion de
estadisticas

Figura 4.3.1.7 Diagrama de administracién de reportes
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4.3.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS

Accesar al sistema de Helpdesk (1)

Administrador \

~ Admon
4/

Acceso al sistema 4———— Asesor

/

Asesor

Usuario

\\W

bend
suario

15

Depuracion de solicitudes

Administrador

5
6

Cambiar password
7

Consulta de
solicitudes
atrasadas y
no atendidas
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Reporte de problemas (3)

/

Asignacion de asesor _—
3.1

\

Seguimiento solicitud /

3.2

Folio \
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RepProbAss —p- Consulm@
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Consulta com

Reporte Problema

/

«——

T~

Reasignacion asesor
33

Consulta reporte

RepProbAss -——p

Consulta comentanos

Reporte Problema

Asesores

RepProbAss

RepProblemas

Reporte Problema

RepProbAss

RepProbAdmon

RepProblemas

Reporte Problema

RepProbAss

RepProbAdmon

RepProblemas
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P

Reporte Problema

Datos del reporte
Levantar reporte
3.4

Reporte Problema

Reporte Problema

Checa calificaciéon

Reporte Soficitud Calificada
35

o
TN e
_—
T~

SolicitudesCalificadas

Catalogos (4)

Datos a almacenar
—C A D
Folio
—> Borrar
4.2 \
Datos a modifica /
Modificar
4.3
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Depuracion de folios (5)

Folio! ;
—p{_Almacena reporte > Reportes depurados

/ RepProbAdmon

RepProb

Elimina reporte
5.1.2

RepProbAss

Reporte de problemas

Folio Reporte de
solicitudes

5.2

Reportes depurados

Estadisticas (6)

/ Reportes problemas
Problemas terminados

General/lndividual

-

Por calificacion
6.1.1

\ Problemas depurados

General/lndividual

/ Reportes problemas

Por estatus < Problemas terminados

6.2.1

Problemas depurados
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Reportes problemas

\ Problemas terminados

General/Individual

_—>
Por horas reales

Reportes problemas

\ Problemas terminados

General/individual

Por tipo de problema
6.4.1

Problemas depurados
Grafica
6.4.2

Cambiar password (7)

Usuario y bassword / Admon

Cambiar password
7.1

Solicitudes atrazadas y no atendidas (8)

Reportes
/ Problema

RepProbAss

Muestra reporte

\“\ RepProbAdmon
Reportes atrasados

Reportes atrasados
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Accesar al menu del asesor (9)

Soluciones nuevas
10

Seguimiento solicitudes

Terminacion solicitudes
12

|

Asesor

Solicitudes nuevas (10)

Cambiar password
13

Consulta de solicitudes
atrasadas y no
atendidas
14

Datos de usuario y del problema

Solicitud
servicios

\

-
»

Levanta reporte

Terminacion de solicitudes (12)

Reportes
Problema

Folio, Datos Asesor

RepProbAss

—_—

Muestra reporte

kAN

RepProbAdmon
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Seguimiento de solicitudes (11)

Reporte Problema

RepProbAss

/

4 RepProbAdmon

Folio \ RepProblemas

y

RepProbAss —p Consulm@

y

Consulta comentanos

Seguimiento solicitud

Reporte Problema

Cambiar password (13)

Usuario y password ‘ /v Asesor

Cambiar password
13.1

Solicitudes atrazadas y no atendidas (14)

Reportes
/ Problema
Muestra@< RepProbAss

RepProbAdmon

Reportes atrasados

Reportes atrasados

131




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET

Capitulo 4. Desarrolio ¢ Implementacién de la solucién propuesta

Accesar al menu del usuario (15)

7
~

Solicitud de servicio
16

Usuario

Consulta de reportes
17

Solicitudes de servicio (16)

Solicitud
Datos de usuario y del problema servicios

-
>

Levanta reporte

Seguimiento de solicitudes (17)

Reporte Problema
Usuario / RepProbAss
<+

Seguimn:r;u: solicitud RepProbAdmon

Folio \ RepProblemas

y
RepProbAss ——p{ Consulta reporte
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4.3.3 DICCIONARIO DE DATOS

El diccionario de datos sirve para describir los datos manejados por el sistema, sus
caracteristica y tipo de valores. Permitiéndonos almacenar informacién acerca de la
estructura de la base de datos y la informacion de autorizacidn, como las restricciones

de la clave.

Toda la informacién constituye, la base de datos en miniatura. Este diccionario de datos
nos permite validar la existencia de los objetos

A continuacidén se muestran las tablas mas importantes del sistema 6 con la informacion
mas relevantes para el funcionamiento del sistema

ACTIVIDADASESOR
Acrénimo Tipo Tamahno | Indice
Idactividad Texto 4 Si
NombreAct Texto 30 No Deﬁng . ?.' perfil de
DescripcionAct Memo - No especializaciéon de los asesores
Cursos Memo - No '
Escolaridad Texto 255 No

Define a los usuarios con — AD_MON -
permisos de administrador del Acronimo Tipo Tamano | Indice
sistema Username Texto 20 No
Password Texto 10 No
ASESOR
Acronimo Tipo Tamano | Indice - -
IDempleado Texto 35 Si Define a los usuarios del 'SIStema
Username Texto 20 No de Helpdesk con permisos de
Password Texto 10 No asesores
IDasesor Texto 4 Si
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AVISO
Acrénimo Tipo Tamano | Indice
Nombre Texto 50 No
Almacena los avisos entre el Asunto Texto 50 No
administrador y los asesores AViso Memo - No
FechaAv Texto 50 No
MesText Texto 50 No
CALIFICACION
Acrénimo Tipo Tamario Indice Es un catilogo para
IDcalif Texto 4 Si almacenar los rangos de
NombreCalif Texto 15 No calificaciones disponibles
CalificacionNum Numeérico Simple Si.
Dec Auto Con Duplicados

Es el catalogo que almacena las - .CLASIF'CACION.DEL PROBLFMA T
clasificaciones de problemas Acroqlmo Tipo Tamaiio Indl‘ce
disponibles Idclasifprob _ Texto 4 Si
NombreClasifProb Texto 15 No
COMENTARIOS
Acronimo Tipo Tamano Indice Almacena los comentarios
Nombre Texto 50 No de usuarios hacia el
Depto Texto 50 No Helpdesk independiente
Comentario Memo - No de que tengan reporte de
FechaComText Texto 50 No un problema asociado
D Texto 4 Si
Con Duphcados
CUMPLE
Acrénimo Tipo | Tamano indice
Almacena los onomasticos de idnombre Texto Si.
los usuarios del sistema que se Con Duplicados
inscriban a él Nombre Texto No
Mes Texto No
Dia Texto No
DEPARTAMENTO
Acrénimo Tipo Tamano | Indice Almacena el catalogo de los
IDdepto Texto 4 Si departamentos de la empresa
NombreDepto Texto 25 No
ComentarioDepto Memo - No
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Es el catalogo de los dispositivos — DISP(_)S'T'VO - _
que pueden presentar problemas Acrénimo Tipo Tamaio | Indice
para los usuarios Iddispositivo Texto Si
NombreDisp Texto 35 No
ESTATUS
Cjzrs?:t':;o _'Tg: ?o Tarr;ano Inglice Almacena el catalogo de los
estatus disponibiles para los
Nomb'reE'status Texto 20 No reportes de los usuarios
DescripcionEstatus | Memo - No
DescEstat Memo - No
PERSONAL ASESOR
Acrénimo Tipo [ Tamaihno indice
Idasesor Texto 4 Si
- — Idempleado Texto 35 Si.
Almacena informacion Con Duplicados
personal y mas detallada de Idexterno Texto 4 con ous;ucados
los asesores Idservicio Texto 4 Si
Con Duplicados
NombreActividad Texto 50 No
Escolaridad Texto 50 No
Cursos Memo - No
TipoAsesor Texto 20 Si
Con Duplicados
ComentariosPersonal | Memo - No

— - EQUIPO — . Almacena el inventario de
Acrénimo Tipo Tamahno Indice equipo de cémputo que se
1D Autonumeérico Incremental Si a atendido
Field1 Texto 50 No

- : HARDWARE
Contiene la lista de! hardware Acronimo Tipo | Tamano | Indice
con la que los usuarios Idhardware Texto 50 Si
pueden tener problemas NombreHardware Texto 50 No
DescripcionHardware | Texto 50 No
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PERSONAL EXTERNO
Acrénimo Tipo |Tamano indice
Idexterno Texto 4 Si Almacena informacién de
idprovedor Texto 4 Con Dusp'licados aquellas personas
NombreAsesorExt Texto 25 No contratistas que trabajan en
NombreJefeAsesorExt | Texto 25 No la empresa
PuestoJefeAsesorExt Texto 25 No
Especialidad Texto 15 No
PROVEEDOR
Acronimo Tipo Tamano | Indice
Idprovedor Texto 4 Si
RazonSocial Texto 40 No
NombreContacto Texto 30 No
) - PuestoContacto Texto 25 No
Al;nacena Ila informacion DireccionProveedor Texto 40 No
Eiee?z;e:r:‘?p;s:s proveedores PaisEstado Textc_: 20 No
CcP Numeérico |EnteroLargo  No
Dec Auto
Tel1Ext1 Texto 20 No
Tel2Ext2 Texto 20 No
Fax Texto 15 No
EmailAddress Texto 30 No
ComentariosProveedor Texto 150 No
PUBLICACIONES
Acrénimo Tipo | Tamano Indice
Idpublicaciones Texto 4 con Dusp’hcados Lista aquellos libros
TipoPublicaciones Texto 15 No que pueden consultar
NombreEjemplar Texto 25 No los asesores para la
AutorEjemplar Texto 25 No solucion de sus
Editorial Texto | 20 No problemas
FerchaEdicion Fecha/Mra - No
Volumen Texto ) No
ComentariosPublicaciones Texto 150 No
PUESTO
Acrénimo Tipo |Tamano Indice
Almacena los puestos que Idpuesto Texto 4 Si
existen en la empresa !ddepto Texto 25 con Dusi:‘icados
NombrePuesto | Texto 50 No
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fDescPuesto | Memo | - ] No
REPORTE PROBLEMA
Acrénimo Tipo Tamaino Indice
IDreporte Texto 4 Si
IDdepto Texto 4 Si Almacena toda la
Con D“sp_"cad°$ informacion referente
iDestatus Texto 4 Con Dup'“cados de los reportes de
IDcalif Texto 4 Si problemas de los
Con Duplicados usuarios
FechaReporteAdmon Fecha/Hra - No
FechaReporteAss Fecha/Hra - No
IDempleado Texto 35 Si.
Con Duplicados
DescripcionProblema Memo - No
MedioAcceso Texto 15 No
IDtipoProb Texto 4 Si.
Con Duplicados
IDClasifProb Texto 4 Si
Con Duplicados
FechaCompromisoRP Fecha/Hra - No
FechaTerminacionRP Fecha/Hra - No
HoraTerminacionRP Fecha/Hra - No
AsignadoRP Texto 25 No
HorasProblemaEstimadas | Numérico DS‘"‘P“’ No
ec Auto
HorasProblemaReales Numeérico DS"“D'B No
ec Auto
CostoProblemaEstimado | Numeérico E"gg::j{? No
CostoProblemaReal Numeérico E’gem Largo No
ec Auto
|Dsoftware Texto 4 Si
Con Duplicados
IDparte Texto 4 Si
Con Duplicados
FechaUltServProb Fecha/hra - No
FechaProxServProb Fecha/Hra - No
ComentariosUsProb Memo - No
ComentariosAssProb Memo - No
Observaciones Memo - No
ComentariosSolucion Memo - No
ComentariosCalificacion Memo - No
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REPORTES DEPURADOS
Acrénimo Tipo Tamaio Indice
Idreporte Texto 4 Si
Con Duplicados
Idcalif Texto 4 Si-
Con Duplicados
FechaReporteAdmon Fecha/Hra - No
FechaReporteAss Fecha/Hra - No
DescripcionProblema Memo - No
IdtipoProb Texto 4 Si
Con Duplicados
Almacena los IDClasifProb Texto 4 Si
reportes que ya Con Duplicados
han sido FechaTerminacionRP Fecha/Hra - No
depurados de HoraTerminacionRP Fecha/Hra - No
los reportes AsignadoRP Texto 25 No
atrasados, HorasProblemaEstimadas | Numeérico | Simele No
termlr}ados y no HorasProblemaReales Numérico Simple No
atendidos Dec Auto
CostoProblemaEstimado | Numérico E"[‘)Z'gk:{? No
CostoProblemaReal Numeérico E’ge“’ Largo No
ec Auto
ldsoftware Texto 4 Si.
Con Duplicados
Idparte Texto 4 Si
Con Duplicados
ComentariosAssProb Memo - No
Observaciones Memo - No
ComentariosSolucion Memo - No
REPPROBADMON
Acronimo Tipo |[Tamano Indice
iDreporte Texto 4 St
Con Duplicados Reportes problemas que
IDempleado Texto 35 | Con Duhcados resolvera el administrador
inicial Texto 2 No
Clave Texto 2 No
ComentariosAdmon | Memo - No
Fecha Fecha/Hra - No
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REP PROBLEMAS
Acronimo Tipo Tamano | Indice
Folimp Texto 4 Si
Almacena breve informaciéon Usuaimp Texto a4 No
de.l reporte con numero de Fechaimp Fecha/Hra ~ No
folio Horaimp Texto 12 No
Medioimp Texto 15 No
Descimp Texto 150 No
Personaimp Texto 25 No
Deptoimp Texto 4 No
Obsimp Texto 150 No
Califimp Texto 4 No
SOFTWARE
Acrénimo Tipo | Tamano indice
Idsoftware Texto 4 Si
NombreSoft Texto 30 No Contiene el inventario del
Version Texto 5 No software con el que
IDDispositivo Texto 4 Si. cuenta el area de
Con Duplicados Helpdesk
FabricanteSoft Texto 20 No
IdiomaSaoft Texto 15 Si
Con Duplicados
NumCopias Texto 50 Si.
Con Duplicados
ComentariosSoft | Memo - No
REPPROBASS
Acronimo Tipo | Tamaiio Indice
Reportes de problemas |dreporte Texto 4 Con Df;licados
que resolveran los Idempleado Texto 35 Si.
asesores Con Duplicados
Inicial Texto 2 No
Clave Texto 2 No
ComentariosAss Memo - No
Fecha Fecha/Hra - No
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SOLICITUD SERVICIOS

Acrénimo Tipo Tamanho Indice
IDSolicitud Texto 4 Si
FechaSolRecAdmon Fecha/Hra - No Almacena la
HoraSolRecAdmon Fecha/Hra - No informacion del
FechaSolRecAss FechalHra - No formato con que
HoraSolRecAss Fecha/Hra - No se levanta un
MedioAcceso Texto 15 No reporte problema
Idservicio Texto 4 Si de manera formal
Con Duplicados
Iddepto Texto 4 Si
Con Duplicados
DescSolicServUs Texto 4 Si
Con Duplicados
FechaCompromisoSS Fecha/Hra - No
FechaEntregas Fecha/Hra - No
AsignadoSS Texto 25 No
HoraServEstimada Numeérico DE"‘°'° No
ec Auto
CostoServEstimado Numeérico DE"“”" No
ec Auto
HoraServicioReal Numerico DE"‘°'° No
ec Auto
CostoServicioReal Numérico DE'“"“’ No
ec Aulo
ldempleado Textc 4 Si
Con Duplicados
Idstatus Texto 4 Si
Con Duplicados
FechaUItEstSS Fecha/Hra - No
ldcalif Texto 4 Si
Con Duplicados
ComentariosAss Texto 255 No
ComentariosUs Texto 255 No
Observaciones Admon Texto 255 No
TIPO PROBLEMA
Contiene el catalogo de los Acrénimo Tipo Tamaio | Indice
tipos .de problemas de los ldtipoProb Texto 4 Si
usuarios Nombre Texto 255 No
Descripcidon Memo - No
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TIPO RECURSO
Acréonimo Tipo | Tamaiho indice
IDrecurso Texto 4 Si
NombreRecurso Texto 25 No
CostoRecurso Texto 15 No
DescRecurso Texto 150 No
IDproveedor Texto 4 Si
Con Duplicados

1

Almacena el tipo de recursos
materiales que requiere el area
de Helpdesk y io asocia con el
proveedor que lo proporciona

TIPO SERVICIO

Contiene el catalogo de tipos Acrénimo Tipo |Tamaiio Indice
de servicio que da el Helpdesk IDservicio Texto 4 Si.
y su descripcién _ Con Duplicados
NombreServicio | Texto 20 No
DescServicio Memo - No
USUARIO
Acrénimo Tipo |Tamahno Indice
ldempleado Texto 35 Si l l p
Nombre Texto 50 No A macerlaa dosl at'os
Password Texto 10 No personales de los usuarios
DirCorreoElectronico Texto 30 No disponibles para accesar al
. sistema de Helpdesk
idpuesto Texto 4 Si
Con Dupiicados
iDdepto Texto 4 Si
Con Duplicados
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4.3.4 DIAGRAMA DE ENTIDAD RELACION

La Tabla 4.3.4.1 corresponde a la cardinalidad de las diferentes bases de datos
empleadas para el sistema de Help desk.

ENTIDAD PADRE ENTIDAD HIJO CARDINALIDAD
Proveedo Tipoprob Uno a muchos
Tiporecu Proveedo Uno a muchos
Personal Califica Uno a muchos
Asesor Personal Uno a muchos
Asesor Comentar Uno a muchos
Asesor Aviso Muchos a muchos
Repprobp Réproba Muchos a muchos
Proveedo Software Uno a muchos
Pastee 1 Software Uno a muchos
Repprobl Repprobu Uno a muchos

Tabla 4.3.4.1 Cardinalidad de las bases de datos

A continuacion se anexan los diagramas correspondientes el modelo de entidad

relacion.

ACTIVIDA

ASESOR

AVISO

ADMON

IDACTIVIOA Characteqqd)
NOMBREALZT Chaticte(30)
DESCRIPCIO Memo
CURSOS Memo
ESCOLARIDA Chatacte(254Q)

CALIFICA

IDCALIF Characteqs)
HOMBRECAL! Characteg1s)
CAUFICAL Wumena2C 8)

NOMBRE Characteq3d)

USERMAME Chasracte(20)
PASSWORD Charactag10)

ASUNYO Characte(30)

IDEMPLEADO Charactex?)

USERNAME Characte20) P——J—A‘V'SO Memo
IDASESOR Characterqd)
PASSWORD Characteq10)

FECHAAV CharactegS0)
MESTEXT CharacteqS0)

COMENTAR

—

EQuUIPO

CLASIFIC

IDCLASISFPR Chastacteqq)
HOMBRECULAS Chaiacte15)

CUMPLE

NOMBRE Characteqs0)
DEPTO Chatacteq>D)
COMENTARIO Maemo
FECHACZOMTE Chaiacteqsl)
iD Chatsctensd)

1D Numena(0.5)
FIELDt Chartacte(30)

DEPARTAM DISPOSIT

ENSAYD

IDNOMBRE Charactens)
NOMBRE Chartacteq0)
WES Chatacte(DO)
DIA Characte D)

ESTATUS

IDESTATUS Chatscteqd)
NOMBREESTA ChsractedT0)
DESCRIPCIO Memo
DESCESY Meme

1IOCEPTO Charactedqd)
HOMBREDEPTY Chasacten2d)
COMENKTARIO Memeo

IDOISPOSIT Chatactexd)
KOMBREDISP Characten33)

NOMBRE CharacteqsD)

HARDWARE PASTEE ¢

PERSONAL

| h

IDHARDWARE ChatactesQ)
NCMBREHARD Characteq30)
CESCRIPCIO Characte2}

IDSOF TWARE Characteq(T33)
HOMBRESOFY CharactenTs3)
VERS'ON Chatacte(D84)
1DOISPOSIT Craracta(2%4)
FABRICANTE ChrhatacteDds)
IDIOMASOFT Chasracte(T53)
NURCOPIAS NumenalO 3)
NUMCARPETA NemanaY0.2)
COMENTARIO Charscteq7%4)

Figura 4.3.4.1 Diagrama 1 entidad relacion

IPASESOR Chatacteqs)
IDEMPLEADO Chatscteq(33)
IDEXTERNG Characteqs)
IDSERVICIO Chatacteyd)
KOMBREAC T CharacteS0)
ESCOLARIDA. Charactaq30)
CURSOS Mems
TIPOASESOR Characteaq20)
COMENTARIO Memo
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PROVEEDO

PUBLICAC

IDPROVEEDO: Characte(qd)
RAZONSOCIA Characteq<k0)
KOMBRECONT Chaiacteq30)
PUESTOCONT Characte25)
DIRECCIONP Charactexqa0)

IDPUBLICAC. Chatactex4d)
TIPOPUBLIC: Characte15)
NOMBREEJEM. Characteg25)
AUTOREJEMP Characte25)
EDITORIAL Chatacteq20)

PUESTO

g—

IDPUESTO: Charactexq)
IDDEPTO. Chatacted25)
NOMBREPUES. Chatacteq30)
DESCPUESTO Memo

REPPROBA

IDREPORTE: Charactexq)
IDEMPLEADO: Chatacteq35)
INICIAL: Characte2)
CLAVE' Chatacteg2)
COMENTARIO: Mamo

REPPROBL
—

FOLIMP. Chatacten4d)
USUAIMP . Characteq3)
FECHAIMP Date

HORAIMP Chatacteg12)
MEDICIMP Chartactef13)
DESCIMP. Characteq120)
PERSONAIMP Chartacte2s)
DEPTOIMP Chatacteqd)
OBSIMP Chartacten(150)

LCAunuP Charactexd)

SERVPROB

IDREPORTE Characteq50)
ENERO Humena20.5)
FEBRERD Humena0.8)
MARZO Numeno20.5)

1

FECHAEDICI Uate
PAISESTADO Characten20)
CP. Numeno20.5) L‘ VOLUMEN Charactexs) FECHA Date
TEL1EXT1 Characte(20) COMENTARIO Characte(t50) l
TELZ2EXT2. Chatacte0) r
FAX Characteq15) 4
EMAILADDRE Charactex30) I .
COMENTARIO Chatacten150)
- EFPROEP l REPPROBU
—_— TIPORECU

FOUMP. Characteqs)
FECHAIMP Date
HORAIMP. Date
DEPTOIMP. Charactexs)

S

SOF TWARE

IDSOF TWARE Chatactex<)

VERSION Characteqs)

NOMUSIMP Chatacte(5)
DESCUSIMP Characte(150)
COMENUSIMP Charactex150)

IDDISPOSIT Charactex<)
FABRICANTE Chancte20)
IDIOMASOFT Chatsctexi1s)

NUMCOPIAS Characteg50)

COMENTARIC: Memo

HOMBRESOFT Characteq30)

Figura 4.3.4.2 Diagrama 2 entidad relacidn

DESCIMP. Characta150)
TIPOIMP Characte13)
CLASIMP. Chatactens)
EQUIPCIMP Chatactex3)
CALIFIMP Chatacteqs)
COMENIMP Charactex150)

TIPOPROB

10TIPOPROB Chatacteqd)
NOMBRE Characteq254)
DESCRIPCIO Memo

IDRECURSO. Characteq)
KOMBRERECU. Characteq25)
COSTORECUR: Characte(15)
DESCRECURS. Characteq150)
IDPROVEEDO. Characteqq)

TIPOSERV

IDSERVICIO CharactexS)
KOMBRESERV: Characte20)
DESCSERVIC: Memo

143




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET

Capitulo 4. Desarrollo ¢ Implementacién de la solucién propuesta

4.3.5 NORMALIZACION

La normalizacion es el proceso mediante el cual se reducen los indices de las bases de
datos para optimizarlas, evitando la duplicidad o carga excesiva de indices que
representen a largo plazo problemas mayores en el manejo, actualizacion y
almacenamiento de las mismas.

A continuacion se anexan todas la tablas creadas inicialmente para el sistema helpdesk
en Access 200 y su normalizacion correspondiente.

En la figura 4.3.5.1 y 4.3.5.2 se muestran las tablas iniciales en el sistema.

Figura 4.3.5.1 Tablas de Jansel ( primera parte)
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Figura 4.3.5.2 Tablas de Jansel ( segunda parte )

Ahora se muestra en la figura 4.3.5.3 las tablas resultado de la normalizacién efectuada
al aplicar la primera, segunda y tercera forma normal.
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ACTIVIDA

ADMON

1DACTIVIDA. Chatactexa)
NOMBREACT: Characle30)
OESCRIPCIO: Memo
CURSOS Memo
ESCOLARIDA Characteq243)

CALIFICA

IDCALIF Characteqd)
HOMBRECALJ Charscteq15)
CALIFICACT Humena20.5)

USERHAME Characte20)
PASSWORD Characteq10)

CLASIFIC

IDCLASH PR Charactexd)
NOMBAECLAS Characteq15)

CUMPLE

IDHOMBRE Chatacteqd)
NOMBRE Characteq50)
MWES Chasracteqs0)
DIA Chatacteag20)

ESTATUS

1DESTATUS Charactexq)
NOMBREESTA Characte0)
DESCRIPCIO Mame
DESCEST Mame

PROVEEDO

DEPARTAM

IDDEPYO Charactacs)
KOMBREDEPY Ch
COMENTARIO Meme

te2%)

HARDWARE

ASESOR

USERNAME CAhatacteq20)
IDASESOR Characteqq)
PASSWORD Characte10)

IDEMPLEADD Chasacte(3S)

COMENTAR

HOMBRE Characteqs0)

CEPTD CharacteqsO)
COMENTARIO Memo

FECHACOMTYE Charscteqsd)

10 Characteqs)

DISPOSIT

1001SPOSIT Characteqd)
NOMBREDISP Charactexds)

PASTEE 9

IDHARDWARE Chaiscte s3]
HOMBREMARD C e (%)
DESCRIPCID CharactexS0)

PUBUICAL

IDPROVEEDO Chatactegd)
RAZONSOCIA Characte(q0)
NOMBRECONT Chatactex30)
PUESTOCONT Charscte25)
DIRECCIONRP Chatacten(QD)
PAISESTADO Characteq20)
CP Numend20.8)
TEL1EXT1 ChaiactaR0)
TELDEXTD Chsacte20)
FAX Chatacteq15)
EMAILADDRE Chatacte (30)
COMENTARIO Charactee 130}

IDPUBLICAC Characteqqd)
TIPOPUBLIC Chatacteq1%)
NOMBREEJEM Chaiacteqs)
AUTOREJEMP Charactedls)
EDITORIAL CharacteqT0)
FECHAEDICH Date
VOLUMEN Characters)
COMENTARIO Characteqt50)

REPPROBL

FOLIMP Chatactens)
USUAIMP Chaactaqs)
FECHAIMP Date

HORAIMP Chnatactagtd)
MEDIOIMP Chsracten 1)
DESCIMP Charscte15d)
PERSONAIMP Charactes™2)
CEPTOIMP Charactedsd)
OBSIMP Chatacteq 150)
CALIFIMP Characteqq)

SERVPROB

NOMUSIMP Characten?)
DESCUSIMP CTharacte(15D)
COMENRUSIMP Chatacte 150)

EfPPECHP

ICREPCRYE Charactess0)
ENERD Numena?0 %)
FEBRERD Numenald %)
MARZD Numeoal0 8)

SOF TWARE

(DSOF TWARE Characteq254)
NOMBRESOFT Charactex2sd)
VERSION Chatade(224)
IDDISPOSIT Chauscten284)
FABRICANTE Charactex(254)
IDIOMASOFT Characte2545)
NUMCOPIAS humena20.5)
HUMCARPETA Nymeno20 %)
COMENTARIO Characteq2%d)

IDEOF TWARE Characteesd)
NOMBRESDFT Chatacte ()
VERSION Characteqs)
1IDDISPOSIT Chsractens)
FABRICANTE Cha
IDIOWASOFT Cha
NUMCOPIAS Cha’
COMENTARIO Mame

PUESTO

AVISD

HOMBRE: CharacteqS0)
ASUNTO CharacteqS0)
AVISO Memo
FECHAAV. Chalacte(50)
MESTEXT CharacteqsQ)

EQuUIPO

iD Numenal0.8)
FIELDY Characteqs0)

ENSAYD

MOMBRE Chaiacteqs0)

PERSONAL

iDASESOR Characteqq)
IDEMPLEADD Characte(38)
IDEXTERNO Chaiacte()
IDSERVICIO Characteqs)
NOMBREAC T Characte(50)
ESCOLARIDA Characteqs0)
CURSGS Memo
TIPCASESOR Characteq20)
COMENTARID Meme

REPPROBA

IDPUESTO Characteqd)
IDOPEPTO CharacteX5)
NOMBREPUES Characte(50)
DESCPUESTO Maeme

REPPROBUL

IDREPORTE ChatactexR)
IDEMPLEADO Charactei3%)
(NICIAL Characteq2)
CLAVE Characte2)
COMENTARIO Memo
FECHA Date

TIPORECUY

FOLIMP Chatacteq3;
FECHAIMP Date
HORAIMP Date
CEPTOIMP Characteqd)
DESCIMP Characte150)
TIPOIMP Chatscteq?5s)
CLASIMP Characterd)
EQUIPDIMP Character?)
CALIFIMP Chsracters)

COMERIMP Chatacteq130)

T POPROB

WTIPOPROB Chatactess)
NOMBRE Chatscte (53
DESCRIPLIS Wamo

IDRECURSDO. Characteqqd)
KOMBRERECU Charactan(Ds)
COSTORECUR Charscter15)

DESCRECURS Characte(150)

lnoraavezoo Characteqs)

TiPOSERY

IDSERVICIO Charactagq)
HOMBRESERY Chaiacte20)
DESCSERVIC MMeme

Figura 4.3.5.3 Tablas Normalizadas
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4.4 APLICACION DE PRUEBAS Y LIBERACION DEL SISTEMA

Una vez que se ha tenido una delimitacion del producto, basandonos en los diagramas
de interaccion, de contexto y en general del disefio de nuestro sistema, a!l igual que la
normalizacidon de nuestro sistema para evitar la duplicidad de campos en nuestras
bases de datos, que se ha descrito en {os temas anteriores, se ha continuado con el
objetivo de verificar su funcionamiento, para proseguir, a su implementacion definitiva, y
puesta a punto en la intranet de la comparfia. Se obtuvo un prototipo, previo, que se
continuo moldeando para que finalmente se llegara al sistema final, que es el que
actualmente esta en produccion. El camino que hemos seguido en este objetivo ha sido
a través de una serie de metodologias de pruebas y procesos, que han retro alimentado
a nuestro sistema, todo ello ha determinado una estructuracidon del disefio o
framework, que nos ha servido de guia en la implementacion del producto. Siguiendo
la idea de frameworks, la construccion de bloques de un dominio independiente
genérico, tal como actividades, listas de trabajo, debieron de ser implementadas como
abstractas y de clases concretas, esto nos ayudo a mejorar la reusabilidad y
adaptabilidad de nuestra aplicacién y ya sea a través de cajas negras Blackbox, de un
significado de composicidon o a través de cajas blancas, Whitebox, que significa la
especializacion y herencia del producto. De acuerdo a la construccion de bloques, al re
uso de un sencillo codigo genérico, no solo el origen, sino también el disefo
arquitectonico de un sistema que podra ser re usado. La clasificaciéon de whitebox y
blackbox frameworks, define que los whitebox, son extendidos a aplicaciones a través
de herencia de una base de clases en los frameworks y transferidos sus meétodos o

interfaces.

Los frameworks son usualmente caracterizados por ser cajas negras( el significando
indica que las clases son mas instanciadas que especializadas) o principalmente cajas
blancas (significando que estas clases son intencionadas a ser especializadas) La
introduccién de objetos Plug, es vista como una forma de hacer un framework tal como
una caja negra, y que son extendidos por estandarizacion de nuevos componentes de
acuerdo a las interfaces particulares definidas por las estructuras y su colocacién de
estas en otras. Los blackbox y whitebox rehusan técnicas y coexisten frecuentemente
en un framework utilizando la herencia y sustitucién. El disefio de un framework es
realizado en dos pasos subsecuentes, disenar un whitebox framework inicial que
evolucionara a un blackbox framework, por lo que actualizaremos el reconocimiento de
un modelo abstracto de un whitebox a un blackbox que podra ser aplicado a cualquier
cosa especifica de la misma clase, sin importar cual fue el origen inicial. De aqui se
determina que la aplicacion es también un blackbox framework que puede tomarse
como entrada independiente, pero con un bien definido componente de clase. Una
definicion mas completa del término, componente de software, fue desarrollado en 1996
Workshop on Component Oriented programming (Szyperski 1997), *' un componente es
un blackbox donde todas las interacciones van a través de sus interfases especificas.
Desplegados independientes significan que esos problemas de versiones, paquetes

! Douglas, Schimit, Ralph, John .“Impiementing Aplication frameworks, Object — Oriented Frameworks at Work™;
Editors Mohamed Fayad,
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binarios y elementos de distribucion deben ser direccionados. Donde la tecnologia de
objeto es usada para implementar un componente, el componente es tipicamente, un
componente que contiene un numero de clases cooperativas y posiblemente un poco
de objetos que sirven para configurar o parametrizar sus propositos o recursos.

Blackbox presenta un versidn jerarquica del original HMVC Hierarchical Model — View
Separation, que esta disefado para acomodar componentes visuales muy ligeros asi
como también componentes de carga pesada, las vistas en los blackbox proveen de
presentaciones visuales de datos y pueden ser sensibles al contexto, activos e
interactivos, esta compuesto por un documento del mismo, una vista puede ser una
funcién asi como una liga hacia objetos arbitrarios disfrazados, por ejemplo , una vista
puede ser solamente un icono pero puede estar referido al resultado de la busqueda
en una base de datos Ver figura 4.4.1 Asi el contenedor de blackbox tiene un unico
concepto para tomar ventaja de la unificacidn, sin perder el control: container modes.

En efecto, cada contenedor ActiveX reimplementa una buena parte de la complejidad
del modelo OLE/ActiveX, permitido para un probiema real de incompatibilidad entre
contenedores de ActiveX,
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Figura 4.4.1 £n la conceptualizacion de blackbox se puede ver una implementaciéon directa de un modelo
abstracto a una funcionalidad visible, en la implementacion de una aplicacion.
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Aunque blackbox permite el soporte del modelo de objetos estandar, en una plataforma
subyacente y mas prominente COM en la plataforma de Windows, esto permite que
componentes programados en cualquier otro lenguaje o ambiente pueda ser usado por
componentes de blackbox, y viceversa, ademas de que es completamente Ole-
Enabled, siendo tanto OLE Server y OLE container.

De estas caracteristicas, se puede ver que un framework ha sido una técnica de diseno
para el desarrollo de nuevas aplicaciones. La secuencia que se llevo a cabo en la
implementacion y pruebas del sistema se ha apegado a estos conceptos y se describen
a continuacién:

e Framework
Politicas en general del sistema
Alcance de la aplicacion inicial
Manual de desarrollo de! software
Ciclo de vida del desarrollo
e Fase de requerimientos
Que es lo que se va a hacer
Requerimientos del software ( reduccion de riesgos, acercamiento)
Plan de tipos de pruebas
Manual de procedimientos
Planeacion de la aceptacidén pruebas
El manua!l de procedimientos y software estandar
Revision de los requerimientos del software
Establecimiento del disefo final ‘
Planeacion de la integracion del sistema
Acercamiento
Plan de integracion del sistema
Construccion de los elementos de hardware y software de integracién
Mediciones
Cobertura funcional
Cobertura de punto de decision
Mensajes de error
Otras mediciones
o Desarrollo de documentacion del usuario ( manuales)
Manual de operacion del usuario
Manual de mantenimiento del sistema
Software de entrenamiento para el uso del sistema

Frameworks

De acuerdo a lo que se puntualizo anteriormente, describiremos ia manera como
nuestro sistema fue puesto a prueba, Primeramente se tuvieron que tomar en cuenta
las politicas de la compania y esto fue que el sistema no podia ser puesta a punto hasta
que se asegurara, su perfecto funcionamiento, esto para que no impactara en los
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procesos de produccion, comunicaciones, sistemas, etc. Por lo que se creo un
escenario independiente que no afectara dichos procesos, en ello se pudo realizar
todas las pruebas sin la incertidumbre de poner en jaque al sistema general de la
compafia. La fase de disefio preliminar es el primero de la arquitectura de nivel
superior (Top Level Architecture) que ha sido establecida. los productos de la fase
preliminar de disefio son:

Descripcion del disefio Top Level Architecture
Pian de integracidon de sofiware
Procedimientos de software de pruebas
Documentacién de usuario

Primero se provee de los detalles de cémo los elementos diferentes del software
traeran conjuntamente de una manera controlada la iniciacion de pruebas de un
software aceptable, esta documentacidn se asocia con unas tareas de ingenieria
complejas, las cuales son el desarrollo de un framework en los cuales se detalla paso a
paso como seran construidas las instrucciones, este no es el camino seguro del disefio
de una nueva aplicacion, ya que cuando se comienza un nuevo proyecto, el objetivo del
software es alcanzar y superar el anterior alcance o éxito para este nuevo desarrollo.

El alcance de la aplicacion fue determinado, durante la fase de disefo, sin embargo en
las fases de implementacion y pruebas se tuvo que determinar en que aspectos del
sistema puede afectar a! sistema real, para saber y tener un plan de contingencia
preparado, en el caso que algo llegase a fallar, saber que elementos podrian ser los
mas afectados, de acuerdo a ello, los sistemas de servidores, y servicios de red, son los
que podrian tener un mayor impacto, entre ellos se encuentran los sistemas de Intranet,
Internet, aplicaciones cliente servidor en produccion, seguridad del sistema, etc.

De acuerdo a lo anterior el tipo de desarrollo o track que sigue el proceso de
implementacién, debidé de ser planificado para saber en todo momento en que fase se
encuentra el sistema, en su implementacion.

Fase de requerimientos

De una forma descriptiva nuestro sistema desarrollo un documento descriptivo de los
requerimientos con los que tiene que contar para poder llevar a cabo sus pruebas, de
acuerdo a ello se necesito tener un sistema aislado para la fase de pruebas y
construccion del sistema, esto incluyo un equipo servidor aislado del dominio, y con
todos los servicios de NT necesarios, entre los que se encuentran IS (Internet
Information Server), MTS (Microsoft Transaction Server), Windows NT 4.0 Server o un
servidor con un grupo de trabajo independiente, entre otros requerimientos minimos de
hardware, que no fueron ser inferiores a los sistemas actuales que se encuentran en
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produccion® y de acuerdo a lo que se describio el sistema se desarrollo en equipos con
procesadores Pentium, con 128MB como minimo, y 4GB en disco duro.

Se ha elaborado un plan de pruebas y procedimientos de acuerdo a los capitulos
anteriores definidos en este proyecto, entre ellos se encuentran las pruebas de ingreso
de reportes al sistema, y pruebas de desempefo del sistema, todo esto con el fin de
probar cada una de las variables posibles que puedan intervenir en el sistema, de
acuerdo a los diagramas que se definieron a través proyecto, se ha seguido a detalle la
estructuracion y organizacion del mismo, por lo que cada modulo se ha verificado por
separado y en conjunto, Con el proceso de software en la categoria de entradas,
procesos y salidas, la técnica de separacion puede ser aplicada de la manera que ya
sea los datos de entrada o control de entrada, los procesos, o los datos o controles de
salida, 1o que se escoja es realmente el flujo de las partes del disefio y la naturaleza de
una aplicacion, ver figura 4.4.2. El plan de integracion del sistema expresa la filosofia de
como el software traerd precisamente los detalles de 1o debera de hacer. Los tres
meétodos asumen que los modulos de software han sido hechos a tiempo,
coleccionados en grupos conocidos por el programador y probados de acuerdo a elio
por el mismo programador.

Entradas salidas

Figura 4.4.2 Una caracterizacion del proceso de sistermnas, de que lo que el sistema deba de hacer se
haga.

Planeacion de pruebas

Los procedimientos de pasc a paso con el desarrollo, estan asociados e identificados
de que pruebas de datos seran requeridas para soportar las pruebas, para estas
preguntas, vienen mas preguntas de cémo y cuando estos datos seran producidos, esto
no es muy trivial como aparenta, ya que los datos de prueba pueden ser generados por
un generador, o directamente de una coleccion de datos previos o reales.

Este tipo de actividad es determinante en el sentido de que de acuerdo a la prueba que
se realice y si esta es una que tenga un punto clave en el sistema, determine de
manera concreta, si lo que debiera hacer el sistema se esta llevando a cabo, sin este
ptan de pruebas estariamos “dando palos de ciego” y posiblemente no contemplar un
punto que tenga falla, de acuerdo a ello, se determinaron las pruebas en cada uno de
los procesos y subprocesos definidos en los diagramas de contexto, de flujo de datos, y
de diagramas de interaccion, ademas de enfocarse en la estructuracion del ingreso de
datos y procesos definidos en el flujo de datos.

Manuales

* Se vio en el punto 1.2, Soporte Técnico Como parte Importante decl Negocio ea el tema Estructura del Sistema
Informatico. Pag. XX
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Hay tres tipos de documentacién de usuario, de operador, de mantenimiento, y de
entrenamiento, el manual de operador debe de estar completo el primer boceto, por
diferentes razones, una es por que debe de hacer referencias de este modulo hacia los
demas, segundo, para que ningun proceso, dato del modulo, sea omitido o ignorado, en
tanto su funcionamiento, y tercero para que empiece a existir una referencia desde el
principio del disefio y todas ias series subsecuentes, antes de liegar al trabajo definitivo.
Los manuales del operador proveen paso a paso como conectar, aplicar control, cargar
el software, operar el sistema para obtener el resultado deseado, terminar el proceso, y
cerrar la aplicacién. Los Manuales de mantenimiento deben de ser considerados
cuidadosamente, esto es para que planeen el desarrollo del codigo por si mismos. De
acuerdo a ello la documentacién de disefio es actualizada como parte de la
construccion del coédigo mismo, el programador debe de conocer como dar
mantenimiento a este coédigo, de aqui la importancia de este manual. Esta informacion
ha sido cubierta compietamente, en cada uno de los puntos de nuestro proyecto. La
gente quién tiene el conocimiento directo sobre el equipo y procedimientos — tareas del
software, son las indicadas para realizar la documentacion, esta debe de ser
completada no después de dar soporte a los usuarios en entrenamiento, sino antes,
esto resulta en dar la responsabilidad de la documentacién a las personas designadas a
dar el entrenamiento del sistema.

La elaboracion de los manuales de desarrollo de software, de usuario, de fallas, de
mantenimiento del sistema, nos servira de referencia para futuras consultas, y de esta
manera poder realizar las modificaciones adecuaciones y agregados para hacer al
sistema actualizable, modificable, y se pueda adaptar al cambiante entorno natural de
los sistemas y de la compafia, en nuestro proyecto estos elementos fueron
considerados y se mencionan posteriormente?, otra de las planeaciones que se llevaron
a cabo fue la utilizacidon de esta documentacidon para instruir al personal que llevaria el
control del sistema y los involucrados en el mismo sistema, se llevo a cabo un plan de
entrenamiento de 4 horas a las personas administrativas del sistema, al igual que los
asesores del sistema, en tanto a los usuarios se distribuyo via intranet en la Seccion de
noticias, y en “que hay de nuevo” las instrucciones basicas y la liga al sistema, ademas
de esto existe el manual de usuario que se anexa en este mismo proyecto de tesis.

Planeacioén de la integracion del sistema, y diseno final.

El plan de integracion de software SIP (Software Integration Plan) expresa ambas
filosofias, de coémo el software traera consigo y proveerad de todos los detalles de
precisamente de que es lo que hara, haciendo esto se pueden distinguir tres
alternativas de integracién, bottom up, top down y construccidn incremental, en nuestro
caso se utilizo el de top down (ver figura 4.4.3), todos estos procesos asumen que el
software ha sido construido por unidades y por programadores individuales
responsables de las mismas, siendo verificadas por ellos mismos, y aceptadas por el

? Se expone mas a detalle en el punto referente a Manual del Usuario, Manual Técnico, en la seccidn de Apéndice.
Pag. YYY
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administrador general del proyecto como se muestra en la figura 4.4.3, el diseiio de
implementacién top down, comienza con la unidad el lo mas alto de la jerarquia y usa el
siguiente nivel, una vez que la coleccion de nivel ha sido verificada, el nivel es integrado
al moédulo general.

top down model

nivel 1

nivel 2

nivel 3

nivel 4

Figura 4.4.3 Una vista del modelo de pruebas top dow.

SIP expresa como las pruebas informales son realizadas, su propdsito, es saber
cuando sea necesario un razonable nivel de aseguramiento de aceptacion del software
de prueba que debera de pasar, esto es lo primero que hay que asegurar, ya que hay
grandes dificultades en la depuracion del software cuando hay mas de una falla en el
codigo. Un segundo punto importante en la integracion de software es la actividad de
verificacion del disefo, la que se desea ver durante el periodo de integraciébn es que
correcciones e implementaciones tendran el disefio y esperar que este sea una
verdadera implementacion de los requerimientos. Finalmente como parte de este
objetivo el progreso necesita ser medido de una manera objetiva, algo que puede
ayudar incluye la simulaciéon de la adaptabilidad de! sistema cliente, donde son
considerados los equipos y software, y que no son los mismos donde se desarrollo el
sistema. Otro es el uso de datos viejos del cliente, para llevar a cabo una simulacion
que incluya el ingreso de datos, carga de trabajo entre otras cosas, esto en nuestro
proyecto fue determinante, ya que los sistemas donde fue montado el proyecto, se
encontraban en producciéon y no debian de ser suspendidos.

Hay muchos puntos de vista que deberian de realizarse en la fase de integraciéon y
como deberia de ser medida, el disefio adoptado fue la Top down, donde hay dos
elementos que requieren ser tomados en cuenta:

» Construccion de la integracion de software y hardware
e Mediciones

Asi como el software vaya siendo construido debe de ser integrado con el resto del
sistema, esto permite prontamente desarrollar y depurar fas interfaces de software y
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hardware después de que el software y hardware haya completado sus propias pruebas
de aceptacion.

En tanto a las mediciones, la cobertura funcional incluye la demostracion de la
implementacién de las funciones y el proceso de integracion, este puede ser
computado dividiendo el total de requerimientos funcionales verificados por fecha entre
el numero total de requerimientos. L.a cobertura de dominio esta orientada en los tests
de todas las clases de entradas, disponibles e indisponibles. La cobertura de rama es la
que se refiere al tipo de campo y modulo de cédigo ejecutado por si existe algun bug. Si
existiera una declaracion de CASE, con solo 5 opciones y se ingresa una sexta,
entonces la variable tiene una condicidén ilegal que no puede ser realizable en la
practica actual, por lo que un juicio debe ser requerido. Los mensajes de error
completan las mediciones y son evaluadas al dividir el numero total de errores
demostrados, entre el numero de mensajes de error.

Los elementos de errores que son inherentes en el desarrollo del sistema, deben de ser
detectados, y depurados de acuerdo a la planeacién de los diagramas definidos, en los
puntos anteriores, ademas de tener un buen manejo de errores de ingreso de datos,
datos tipo, errores de flujo de datos, y una vez eliminados, pasar a la integracién en el
sistema de la intranet.

SIP, debera identificar el criterio técnico usado para determinar cuando el software esta
listo para comenzar a ser usado por primera vez, después de una fase de pruebas
aceptable, y con el consenso del grupo de integracion y el de aprobacién.

Una vez realizados los puntos anteriores en el sistema se determinaron los elementos
finales que participarian en la puesta a punto de nuestro sistema, dado que la
infraestructura de la intranet ya existe en la compania, solo fue necesario conocer los
parametros de administracion de la intranet y del dominio de Windows NT, para colocar
en produccioén al sistema, ademas de que la aplicacién se publico en un momento de
actividad menor en el sistema, en fin de semana, y una vez montado se hicieron
nuevamente la repeticion de pruebas clave, de su funcionamiento, todo ello de acuerdo
a lo planificado, y se verifico el correcto funcionamiento de los demas elementos que
componen al sistema en general, por ejemplo, el acceso a la red, a Internet, a los
recursos, y al mismo Sistema de Helpdesk.
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MANUAL DE USUARIO

Pagina principal de la intranet

El sistema Helpdesk desarrollado puede ser accesado desde la pagina principal (Home
page) de la intranet donde ademas se ofrece informacién acerca de la compainiia y se
da acceso a ciertas aplicaciones especiales como Investigacién de mercados, Calidad,
etc. tal y como lo muestra la figura siguiente.

Sabsdo, Mayo 3, 2001

Mision y credo Control y garanua de calidad
Estructura organizacionat Desarrollo integral
Poltcas [% Farmacovigiancia
Historia
Lims
Productos
Sistemas

Relaciones industnales
Visnta virtust a ls planta

Revistas elecironicas

|

!

!

|

|

|

I innovacion contnus
!

} Edethert ¢! venado
I

|

!

c 5
intranet’s de Johnson & Johnson Janssen-Cilag en eu suh

<
Archivo genetsl investigacion de Mcrcados

>
Signature of qualrty Actualizacion del antivirus
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MENU PRINCIPAL DEL SISTEMA HELPDESK

JANSSEN - CILAG

Selecdona una opdon:

® Admrusvaciin del Sisterpa

®Asescres

Janssen-Glag

Este sistema proporciona tres diferentes servicios que corresponden a cada tipo de
usuario involucrado en el soporte técnico:

1. Atencioén a usuarios
2. Administracion del sistema
3. Asesores

Los cuales se describiran a continuacion.

1. Atencion a usuarios

A través de este servicio y sus distintas pantallas, los usuarios pueden crear una nueva
solicitud de soporte técnico, ver el estado de solicitudes previas y llevar a cabo la
calificacion de solicitudes ya resueltas.

Es importante mencionar que para hacer el acceso a la opcion de Atencidn a Usuarios,
no es necesario ingresar clave o password, se estara utilizando la clave del usuario y

password para acceso al servidor de intranet.
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; HOLA ' VICTOR ARIZAMENDI ESPERAMOS

SERVIRTE

Usuario: [lowaaconvaimen <)
Solucién de Problemas
*  Tenry secmgrctiona’

®  Cim van mes proticmas ?

247

Sk
<

il

¢ Tienes algun problema ?

 TIENES AL SRR DBLEMA -

sk
Foks 1730
Deacribe ts problams
=J
b3
Esaide tus camentaries
=i

[

CTEEN <A

ASIGNACION DE CALIFIC ACION

JOLO  BEICHIFCION DIl PROMLDMA Amzon CORQIBG  ITARO COMENTAIIOS BUX. ASIBOR

TINMIS I AT CKWERNT AN FIALES AL UFGANO

Pantalla 1.1

Esta es la pantalia de
Atencion al usuario,
donde puede:

Ingresar una nueva
solicitud - ¢ Tienes aigun
problema?

Conocer el estado de una
solicitud previa - 4 Cémo
van mis problemas?

Pantalla 1.2

En esta pantalla es donde
se ingresa una solicitud
nueva de soporte técnico,
se le asigna
automaticamente un
nUumero consecutivo
llamado Folio y hay
espacio para describir el
problema y también para
comentarios.

El botén de Enviar
finaliza la captura de
datos y envia
directamente la
informacion a la base de
datos.

Pantalla 1.3

En caso de que ya se
hayan resuelto problemas
anteriores, la pantalla
inicial de Atencion a
usuarios no aparecera
hasta que el usuarno les
asigne una calificacion a
esos reportes antenores,
esto con el fin de que el
departamento de Help
desk pueda llevar a cabo
su analisis de calidad en
atencion.

|

TESIS CON

i
.

FALLA DE ORIGEN

|
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CALJFICACION PARA EL FOLIO 1730

it Asz3oR COMDNTARIOS DL ASISOR
TEST vicToe TEST . COMDNTARIOS FINALES AL
AFLIMDALA UTIARO

Cakficacion l‘ﬂ ETELENTE ro

9 wSIY B j

Escrde tar comentarios

$ MALO
S PESeaD
Iﬂ)'r - cart = L1 1730

Jorusen-Olag

¢ Como van mis problemas ?

CONSULTA DE PROBLENMAS EXISTENTES

rouio TECHA DIICRIFCION COMINTARIOS IXTADO
wx AT 428 1T M TESY TET BN PROCTE)

<=

Jonssen-Qlog

DETALLES DEL PROBLEMA 1730

t

ASTIOR RICIP Q0N COMFROSCIO EXTADO COMOTARIOS I ASISOR
o acEe TR e [ty - D A

<<= ¢l =1 o=

D o

Sonsaen-Oleg

Pantalia 1.4

Seleccionando el folio a
calificar, tenemos esta
pantalla que nos permite
elegir entre diferentes
calificaciones e ingresar
comentarios si se desea.

Con el la opcién Guardar
Datos esta informacién
es almacenada en la base
de datos correspondiente.

Pantalla 1.5

Si el usuario ha hecho
anteriormente solicitudes,
en esta pantalla puede
ver el estado de ellas, y si
elige alguna, dando un
click sobre el numero de
folio podra ver mas
informaciéon, como lo
muestra la pantalla
siguiente.

Pantailla 1.6

Una vez seleccionando un
numero de folio se pueden
ver detalles de la solicitud
como:

Asesor - al que fue asignada
Recepcion - fecha de
recepcion

Compromiso -, fecha de
compromiso del asesor para
la solucion del problema
Estado - puede ser
terminado, en espera, no
terminado, entregado, no
entregado, en proceso.
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NUFVOS COMFNTARIOS AL ADMINIS TRADOR Pantalla 1.7

Febe: En la pantalla anterior
c . también existen botones
l‘rll'r Paka tL ADRINISTRALON que nos llevan a colocar o

revisar comentarios
respecto a este reporte,
<23 <2 como lo muestra esta
pantalla y tas dos
siguientes.

Janssen-Qiag

Pantalla 1.8
[ Fabe: 1720 En esta pantalla se pueden
afiadir comentarios para que
el asesor los reciba

Cementarias

TEST - CORENTARIOS PARA EL ASENGS

“
woodld

1o

A B

Janssen-Qlag

HISTORIAL DE LOS COMENTARIOS DEL

FOLIO 1730 Pantalla 1.9

El historial de comentarios
del administrador, del asesor

COMENTARIOS DEL ASESOR y del usuario, se pueden ver
Fechs Comentanas en esta pantalla y asi
SRSTY ALUSUARS TEST . SE REVIZA obtener mas informaciéon
somm acerca de! proceso de
o208 M AL USUARID NUEVOS TOMERTAKIOS AL USUARD SOIUCion del problema, !
:‘2‘1‘:&'\4 LRIV T o RUEVOS QUMENTARKICS AL ADMINIITRADOR ‘
_ [ e Tanto los usuarios como el
administrador y el asesor
tienen acceso a estas
mismas pantallas de
COMENTARIOS DEL USUARIO comentarios cada uno desde
Fucha Comentarios sus respectivos menas.
331 TEST - COMENTARIIS PARA L1 ASEXCR
4QOr

COMENTARIOS DEL ADMINISTRADOR
Feocha Comertanos
NUEVOS COMENTARNS AL ASERTK

IA01
30810 P

MU-5



DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET

Manual de Usuario

2. Administracion del sistema

A traves de las pantallas siguientes, se

administraciéon con que cuenta el Helpdesk.

ADMINISTRACION DEL SISTEMA

Proporciona tu clave:

Y, Clave - faame
v Paseword. F=—

Jonssen-Qlog

levan a cabo todas

SOLICITUDES ATRASADAS o

FOLIO USUARIO DIFARTAMINTO DISCRIPCIJON

pi-34

i

GERARID  MARIETING
OOMED

LAURA MARXETINO OTC
OUTIERPIZ

LAURA MARYITDO OTC
CUTIERRLS

JCTITO QUE EN M MEND TEL AS AC QUE
ACTUAIMEINTE MUETTRA LOS INVENTARIOS T
MUESTRAS MEDICAT ¥ MATERAL
PROMOIONAL TAMELIN SE INTLUYAN LAS
MUESTRAS METITAS Y CHRIXMALES GE
OELQU0 DI CINTRCAMERSCA ¥ B CANKIRS,
DEBIIIO A TUE SEME AT LA
FIESPORIARLIDAD GEL CONTROL DE MUETTRA
EN ESAS AKEAS

1FAVOR DE INSTALAK EL MITROXOFT FRVEST
DN LA COMPUTADORA DE TCMAS B 2RIVISAR
LA COMPUT ATOKA T TOMAS PARA SARLR
CUAL E3 LA RASON POR LA DQUT SE BORRA ESTE
PACUETE TFROPOMOION AR UN CARTUCHD OF
TONER PARA LA DMFRESORA (FAYOR DE MO
INITALAICD YO LD INITALOD HANTA (T SE
AQOTE TODO KL TONER, GRACIAS
ACRADECTRE REVITAR LA KESCLUTION DE M
PANTALLA FOROUS LA CALDAD DE IMATEN 3
HORRIGA ¥ N3 TIENE NITITTES

B EQUING LA COMPUTO QUE ST KITIRC DF

YA EITA LITTA LA INSTALADIOK DEL NOCO
QUE SOUCTTE PARA DONBCT AR LA IMPRENORA
DE M OOMPUTALIRA Y LO

PEV A B . T Wi s §1 s P

ATISOR

COMPROMITO
O FLORES L .t

TICTOR
AR DTS

ESTAIUS
E=
PROCEXO

t

o

las tareas de

Pantalla 2.1

Una vez tecleados la clave
de administrador y el
password (maximo de 10
caracteres y minimo de 6,
ambos alfanuméricos,
aungue el segundo puede
aceplar valores numericos)
se podra tener acceso a la
pantalla de Menu General
con las opciones de varias
tareas para el administrador

En todos los accesos, las
claves y los passwords
pueden escribirse todas en
mayusculas, minusculas o
en combinacion, de
cualquier forma se tomara
como valido.

Pantalla 2.2

En el caso de que existan
solicitudes atrasadas o no
atendidas de cualquiera de
fos asesores, se desplegara
un listado con todas ellas
como medida de alerta para
el administrador, esto
sucede antes de mostrar la
pantalla de opciones del
administrador.

Ver también pantallas 2.36
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Menu General

HELPDESK DEL ADMINISTRADOR

® Lradrurey

® Loevear cxrhum nigazsword?

® Johegoder aysssdar vo ny mendday

Janusen-Alag

HELPDESK DEL ADMINISTRADOR

REPORTE DE PROBLEMAS

® Atwapan 3t Areri

® Lepayaers 3¢ vipemudey

® boprusianin dr srevcq

- NS R ATRLR %

Janssen-Clog

ASIGNACION DE ASESOR

fouo TSTARIO DIFARTAMENTO DESCRI OON COMDMIANIOS FICHA DOVIO
Pl TXTOR ARIDMDOOS ZSTEMASY =T k1 24 SeLy 4TI
Jeneen-Cleg

Pantalla 2.3

A través de esta pantalla
el administrador lleva a
cabo todas sus tareas
relacionadas con los
reportes de problemas,
mantenimiento a
catalogos, depuracion,
estadisticos, cambio de
passwords y listado de
solicitudes atrasadas y/o
no atendidas.

Es importante mencionar
que si no existen
solicitudes atrasadas o no
atendidas ésta ultima
opcidn no aparecera en el
menu.

Pantalla 2.4

A través de esta pantalia
el administrador puede
llevar a cabo tareas
correspondientes a los
reportes de problemas de
los usuarios como
asignaries un asesor,
hacer un seguimiento del
estado de las solicitudes,
hacer una reasignacion
de asesores e incluso
levantar un nuevo reporte
a nombre de algun
usuario y generar un
reporte de solicitudes
calificadas.

Pantalla 2.5

A través de esta pantalla
el administrador puede
ver los reportes nuevos
que se encuentran
pendientes de asignaries
un asesor y puede
hacerio seleccionando el
namero de folio deseado.
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ASIGNACION DE ASESOR AL FOLIO 1730

UIUARIO DICHIF CION COMINTARIOS
VICTOR ARIIMENDY TEET TEST
Avser PTG 3] o=

Tiempe estimade: |‘5 min

Ceameountarios ol aserer

Janisen-Clag

€ 0\5[ 11TA DEHL ASESOR

FOLIO CTTAKI0  DEPANTAMINTO DITCXRPCMN PROBLEMA EXTATUS

T2 LALRA MAIOTTIMIOTT FAP S 0 RIVILAR LA ASINTA
oUTIRRL: T TUMAS QUR CORSULTO DY AC rtx:lm
CIMPFT AZSA. YA QU
APAKETE UNA HOSA ATRAIADA

TGAS S FUNTAS
1726 MAMU A CUWTRAIIACA ML C U MATT IEIIXS RAME [
AN PAFTIIEL [8A J4 AVER VLS T PRICEND

VA LA WOY HA DTAIL

TP LAtRA MAJITTING CTC YR 4 1443 HAKLEZY Lo
oUTIImas SLACRT ANIO L ARDICYC TH LA PRCERS
LNZAZ OTC QUT ST CUINTRA

i!‘."v"l:JNAOg"-\.‘lN“u
TANTOS MR SKIMAS X L8 YOY
A ABATECIR MU, GRASAS

DATOS DRI ASESOW

DIFEOALDAD DB COLARIDAD (4 ¢ -]
aAIrRw D4y TTAFPUT A A = LaAT
sorssen-Gleg

Pantalla 2.6

El administrador en esta
pantalla puede elegir un
asesor al cualle va a
asignar el folio o reporte y
escribir sus comentarios.

Con el botén de Enviar,
se asigna el folio al
asesor elegido y ahora
éste podra verlo desde su
propio menu de
solicitudes nuevas.

Con el bot6n de Detalles
Asesor, se despliega la
siguiente pantalla con
mas informaciéon
correspondiente al asesor
y sus actuales folios
pendientes

Pantalla 2.7

Cuando se consultan los
detalles de una asesor,
aparece la lista de folios
pendientes del asesor
elegido, a que usuario
corresponde el folio, su
departamento, la
descrnpcién de! problema y
su estado, asi como
informacion correspondiente
al asesor, tal como
especialidad, escolaridad y
cursos tomados, todo con el
fin de ayudar atl
administrador a determinar
si a este asesor se le debe o
no asignar el folio.

Si se desea, con el botén
Actualizar se pueden
modificar los datos del
asesor.
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Seguimiento de solicitudes

CONSULTA DE FOLIOS E

FOLIO CTIUARIO DIFARTAMENTO PO CRTOON TICHA  ASIIOR  ESTATUS
oo
e GERAKCY  MARITING FAITTY QUE N M MENU LEL A3 & ¢ yiL. O RORET
OLMES ACT ZALMENTE MULITRA (4B ww'Am:J I

MUELSTRAS METH AT ¥ MATIGAL PROSS I NAL 1Y
TAMMEN ST DCTUYAN LAS MULTMAS MESHTAS ¥
CFIENALLT T OB S 04 TINTHCAMERCA Y E
CASCHE [SI6700 A QUL T MEAT N (A
RLSPONS TAL DL CONTICK [ MUESTRA EX A3
AFLAY
NUFVAMENTI Z1 TRATA LA FIE TRANSFIN DL AS QL. /21EL . t4-. o
ccenes TRATE CA ACCESAR G SCA DE MDY Y MO IVEFOSIRLE. 115N vaR e
DICE QUE B EIMINTY HA CAMBALO ¥ CUT ENCONTRO AM
UND PASETIIN (AT 3 LE GUTERO ADINAR DITHE KNG
L4 ACCEN DOATTD
MARZITING CTC 1#ATIA T4 INTTALAR £ MOTRITNT PRCILCT Dn La e VeTCR .
RIMPRLY CCMPUTATIORA (4 TCAZAS B PRIVITAR LA 1317080 ATMENTH -
CCMPUT ALICSA L4 TCMAS TARA SAKTF Cual 13 LA AM

B
g
H

TR
IMPMEI RO (FAYOR T 2 INTTALAMLL) Y5 LD ST AL
HATTA AL T ANAE 104D B TONDF, RATIAS

REPORTE DEL ASESOR

COMINT ARIOS USTAIIO

AGFATLIERE QUI 2T 1MLV A
17 ANTES POCRUE ORACIAS
ATTE GRRARIY OCAMEY EXT
ATAOIITINA 818 CANGA

Hn COMINT AR

RN COMENT AT

197
TOLIO  ASIIOR FICHA ENVI0 ISTIMADAS cowr tomnso COMENTARIOS ASTSOR
24 4 VISTOR ARLDMEND! k14T I 13MEN WEL e s g it
¢ €=l ¢=x1 © ==
o 16 Prta sip ot
Janssen-Alog
NUEVOS COMEN T ARION Al ASESOR
QR
Fakia: 1730
Comentariss
rkuv CORENTLIION AL A3130% =
NUEVOS COMENTARIOS Al USUARIO
Foba 1730

rvm CORIMTANION Al DITANIQ

<N <N

i1

It

Pantalia 2.8

En esta pantalla se
muestran todas las
solicitudes que no han sido
terminadas, su numero de
folio, usuario,
departamento al que
pertenece el usuario,
descripcion del problema,
fecha de envio (fecha en
que fue asignado el
reporte al asesor), nombre
del asesor asignado,
estado del reporte y
comentarios del usuario

Pantalla 2.9

Al seleccionar en la
pantalla anterior un folio,
se muestra el reporte del
asesor con datos como
numero de folio, asesor
asignado, fecha de envio
(fecha de asignacion),
tiempo estimado de
solucion (en minutos),
compromiso (fecha
tentativa de solucién del
problema) y comentarnios
del asesor al respecto del
folio.

Pantallas 2.10y 2.11

De ta misma forma que e!
usuario puede enviar
comentarios al asesor y al
administrador, el
administrador puede
hacerio hacia el asesory
haoa el usuano y ver
ademas el histonal de
comentarios como lo
muestran las figuras
1.7/8/9

MU-9




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELPDESK EN UNA INTRANET
Manua! de Usuario

Reasignacion del asesor

REASIGNACION DE ASESOR

TOLIO CTUARIO  DIPANTAMIYIO DOICRICON D0 ASIIOR EFTATUS COMENTARIOS CSUARIO
LF  OLRANIK:  MANYITING ,xrr‘of.—l NG MINU TG AZ an KT P2 e ATRALATIFS AL ST NCLUYA
OIMED L 1L e BTN LD ANTED PATELE GPACIAS
n ATTY RFARDSS OOMES EXT
ICCHITNA & (R CANTA
BN
CANIM TATEIN A LT ST MK ASIRL
KETPONIAILIAL L& CONTIR £ l-rJl:TnA D ERAT
AFLAS
uT oREM CONTPALCHCA  WULVAMENTE 5F ThATA I4D Fif THANITLN 0 ASQC, 2205 115 # ] M COMENTARY S
cCHETES TRATE I ACCETAS £ I7A TE MO > PO [T IR recTo
LATE QUE B2 ELFMENTO HA CAMBAILD ¥ LUE ERIORTHG AM
L% ARSI AT B LK GRS AT AR TATHE RI0MS
€ ADCEDG LXPFTTO
TN tauna MARYITING OTT uuu- T4 INTTALAS LML TBORCET PWLEST EN LA wer  Tom e TN A ENT AROS
a = Y
REASIGNACION DE ASESOR
AL FOLIO 7

Asoser: [N ATOET =) O =
Tiempo setimade: |15 [
Cemantaries ol ssvser
[AEas3aMacCIan D ASEIoN =]
21
< <N

Jonssen-Glog

Levantar nueva solicitud para el usuario

2 DE PROBLEMAS DEL USUARIO

Foba 1°12
Uinans JADEURA HE S ATE Y =] Medis |TowDao ¥
L
Deumnpasa dal Prsbless 10w
[rur - SICRIPCION £EL PROBLENS EX
-1
. N Comantaries
rrur -~ CORDMTARION =,
.
Jonasen-Oleg

Pantalla 2.12

Cuando sea necesario,
el administrador puede
reasignar un folio. Esta
pantalla le despliega
primero una lista de
aquelios folios
pendientes donde al
elegir uno de ellos podra
llevar a cabo la
reasignacion, tal como lo
muestra la figura
siguiente.

Pantalla 2.13

Una vez seleccionado el
folio, apareceréa esta
pantalla donde podra elegir
otro asesor, consultar su
carga de trabajo y datos
personales a través de
Detalles Asesor, asignar un
tiempo estimado de
atencién y escribir
comentarios al nuevo
asesor.

Pantatlia 2.14

El administrador puede
levantar una nueva
solicitud para un usuario
que 1o contactd via
telefonica, mail u otro
medio describiéndole el
problema. El administrador,
debe entonces elegir al
asesor, el medio de
contacto, describir el
problema y si lo desea
agregar comentanos.
Automaticamente el
sistama asigna un namero
de folio.
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Reporte de solicitudes calificadas

REPORTE DE SOLICITUDES CALIFICADAS

FOLIO CSUARIO DL CRIPFCI0N ASISOR COMINTARIOR
ASL3OR
a«n L USUAR L4 (TR ALIS CAUDLLO DAL AS &L (XL FLJ 6L SELO A ALTA T BN
WO EZTA LISTO (ASTE MACT [r8 MISE WRIATUT 14
MANTAME LA XXTTTUD PARA 0§ 55 LF UTuAmC
CREARA TJ USJAFST CON L PLID G LA ORFIN LA
A YVEXTAS PULOD QUE ST RADCINE A LA
WPIVLLAL
m)  EUQENIA R MANTADD YAJOOS TRARAIOA A LA DANTEL DT
NORROA BAFREIORA SFLADH REGAL ¥ MO HA SALIDO M MUNIULA DI RANTAA 04 DOROR
O IR, YA LA FRINTA Y BANTASA DE TFDAA
TOOO L0 QUE COMOITD T E3A MAQUINA KASTA
B HOMBETO QUIIRD IMPICMP
iy MO WO FURAD ENTRAN AL INTERNIT ALFNEIY T OONFAIIRA ALY MUY B
YANOAS ALCAXTARA A INTERNET
mI  nca CONTIURAR R CORKELO T4 P02 LA CONFIRTRAO0M (4 TU OO INTE
RAMCRELS MUNESA CORKED L vC.T
M KICIFCION MO FUIZEN ACCIIAR AL AVAL an NUREs X OCMLANT AOCES DIRINTY
CANGA
s EXTA ATORAID B PAFE {4 LA LA barry WSACO N PAFR PETMO
MUNITA ATANCADC
13 de 1387 protwrmas ¢ abbiadse
L ot |
Junssen.Qleg
Catalogos

CALINCACION COMINTARIOS CISLARIO

nnnul Clas B3 UTUARIC Y
A LE OSW ALK
('AU’JU.D

BN COMENT AR

PAPON D8 THRNR IOUAL I8
ENCUNTL

ox

T2 CCMINT ARXS

TU WO ME TIDFES QU DECIR 1O QUE
T DXL Ok KACTH

HELPDESK DEL ADMINISTRADOR

s 24

Jensen-Glag

Pantalla 2.15

En este reporte se
despliegan todas aquellas
solicitudes que fueron
solucionadas y que ya
han sido calificadas por el
usuario correspondiente.

Las flechas sencillas
ayudan a pasar de un
pagina a otra a través de
todo el listado de folios y
la flechas dobles nos
ayudan a ir al inicio o al
final de la lista sin
necesidad de recorrer
cada una de las paginas.

Pantalla 2.16

Esta es la pantalla
principal de Acceso a
Catalogos. EI
Administrador es el unico
que puede dar
mantenimiento a
informacién tal como:
Calificaciones,
clasificacion de
problemas,
departamentos,
dispositivos, hardware,
personal asesor, puestos,
software y usuarios.
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En todos los catalogos se pueden dar de alta, actualizar o eliminar conceptos segun se
requiera, solo se necesita dar click a uno de ellos y apareceran las opciones de eliminar
y actualizar como lo muestra la dltima pantalia de esta pagina ( Dispositivo ).

CALIFICACION

CALIICAQION
FOLIO NOMERL DI LA CALIFICACION NTRICA
wn EXILUNTL w
ac]  MUYEEM s
oy EDEN ’
00CY  EEZLAE ?
ane  MALS «
oxs  pEmM s
% NUEVA CALIFICACION
Nombre de la calificacién |
Cabificacién Numénica {

Jonssen-Qlag

Pantalla 2 17

DEPARTAMENTO

FOLIO NOMBREL COMINTARIOS
ac
o1z SN CCMINTARIOS
ois TOEEANIS DN COMENTARIZS
XX CUENTASFLRPAJARE SN OOMEINTARCS
ac LFESTAN ZIN COMENTARICS
wn ’w (1::':' - TN COMINTARICS
5 CENITAENIES -
wn  EEE EREMCIA GENERAL CENTRO AMERICA Y EL CARIBE
oma MAC USUARIO CE MCOUE. ARGEL DE QUEVEDO
013 ELANIA USUARID U LA FLANTA
o CAlA USUARSD DE MAQ
NUEVO DEPARTAMENTO

Nombre del [
departamento

Comentanos l

o= oxz==m

Janssan-Clog

Pantalla 2 1Q

CLASIFICACION DE PROBLEMAS

Nombre de ls clasificacién f

CZHE

©=== ox==

Janssen-Qiag

Pantalla 2 18

DISPOSITIVO

FOLIO NOMBRE
w0 MOUSE

0002 IMPEEIORA
003 MONITOR

oX3  XANNER
g HQEEEANX
[

mI0  MIDEM

011 TARIEIA FED
ol o POM

W13 BINAZ

o4 ZERYIICE

ACTUALIZAR DISPOSITIVO
Duspositivo a sctualizar JMOUSE

a2~

o ©322 -

Jonssen-Cllag

Pantalia 2 20
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Mas catalogos...

PUESTO

FOLIO NOMARE DEPARTAMGNTO COMINTARIOS
13,343 et MANTINIMIENTO DF
00 ATENILENTL MARYETINGOTC | aciinaRia
oy PHEICALL MARYETING FINANZAS DE LA EMPRESA
4 cerp — meTEMAS LTEF £X B DESAFFTALO UE
wm ZIRLENDNLTL  RSTEMAS PR YECTCE LE SOFTWAPE
o004 A,E‘L",.‘?“;—‘Mn' MARYITING SN COMENTARSTE
Qo3 ELLARIL STTEMAS TN COMENTARICS
e — ENCARGALO DEL
ANALZIA MAFYITING FUNCIMAMIENTO DB AVa
x0? EEIMIE TTTEMAS N COMENT ARICS
FARA KEXLVER CUAGRIR
oons ASCB ALILA TIO DE PROBLIMAS X
EIEQALIALD CEN CUANTO A COMPUT ACION SE
KEFIERE
- USUARIO FINAL D EQUIRO DE
woe  UTIARID ALMACEN COMIUTE
@10 SICPITAFIA MARVETING SN COMINT ARG
NUEVO PUESTO
Nombre¢ del puesto [
Departamento famacers =}
Comentanios l >

Jonssen-Olag

Pantalla 2 21

HARDWARE

FOLIO NOMBRX COMENTARIOS
ot SEYIDES  SIN COMENTARIOS
o2 TAELA DEPFID N COMENTARICS
00 TAREIAICIMIA SIN COMENTARICS
one  MOLEIM 4 CCALENTARIOS
oos  NIEREAY, SN COMENTARCS
SIN COMENTARICS
SN COMENT ARCS
2] & o BN COMENTARICS
e EEEa (xmz:;’;:nmc.«motacwm
010 MIUSE SIN COMENTARIOS
@il MAPELRA LAZEP, INJECCION Y MATRIZ D PUNTC
i1 TEQLAISY ZIN COMENTARCS
W) CAELIEEED CABLI STPOUTH
e BOrrY PROGLEMAS YARIOS
NUEVO HARDWARE

Nombre de! Hardware

Comentanos

<=

Janasen-Olag

Pantalla 2 22

[EA¥e ) -] ASIYS LUCTEeTATURA N NITAY BN COMENT ASOS
TAUNRA ASEION UCIICATURA e a0 A COMDNT AJICS
AL dakSA TANMIMS TIM ARIAKTA AN NINY Ans» TITEMAY TN LATR 2TTIOR TR KELFDER
LAYD Lo sTs IANMOMTNIPLIWEY DG AsTCH LCDeA T T DATS £ COMINT AJCS
ROy JARMXM UM L SR FLOMY aAstze KTTIMAY W NI
LANAMAIZILE  ARMXMITRMWIAMANT €EBCT Ay TITIMAS e R0 WIS
ey
Lzt gy IAPUDATM AR P [ITIMAY e RMYTEMAS VIR AL BART WD
FLANT A
e s et , IOERILIGA ML ATIIOR D8 HELPOES,
(AT 5 2 FANMIMTIM L OPED AT AZIZON ey [ § D8 CAMOA
LLARAZANIIIL  GARMOAT MOZAMED LIARNLD  ATXE LTERATURA =R TN COMENT ARIOE
BOARD CANTYA  CANMIOECROW ACANKIRA TXSRAST AxExn Do) DV ETTIMAY XM MOTAS K OCALDNT AR
Biado  Cotan IANMXOMTOMMCRN. € P AR Anxe LCDIA TV RA M NOTAS TN COMENT AN
RO T JAMMOOMCRCM RRTT =Ty AxDon BITIMAY DR 00 DO
<Ld - - IAWMIDE PM IVANMIAT  TEYTTU AXI3 TITIMAY OISR LT
IR MIRA JANMDAITMIMCRA IO oty { sy i “oxcx 3in COMENT ARICS
APAMADR
== LI IARMMGATOM AKIMEN AKAINA A O KADUTACION BN DATG 2 COMDIT AR R
JARKOSTIOM TCIXTIO XCTNTE Ao LS SITEMAS ©XFIARID LA JCSIDL KA
IARMIKMPOM YHDAJCIA VMIAKTA  ASEXR DeO AN EITRAMAS  MRNOUND IO
LANMIMTIM YPALINS LITREA ITEMAY DDA CIFTINCADO DI WIHIOWS ¥T 5 COMDITARIOS
FERSONAL ASESOR
Nombrs [Al€Uren rat ieanl T = Passwerd |
Acovdad | Escelandad |
Cunes I encetares [ |34
o < 3]
Pantalla 2.23
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Mas catalogos ...

ToLO NOMRRT VIRZON DIPOTITVO ¢ Corus comvTARIOS
I waNsows v N PV e CrARie 2 2N COMINT AR
L WD " BKAA  MTROOTT EPARK TN GATO N CAMENT AKIS
P - DARETEA  MOTICOT Cradn 2N COALENT ASBS
2a DM ) DATVES 6A MO bexgs 3 TN COMDNT AR
T DT B IMPEIZSA  mNLATO CIaR o N DT AZIT
PITEe P n IMPRESCAA  MIRCOIT aRES 4 RN COMINT AR
X ATES v BMPHDAA M WOAT berEs 3 VEXROM PREST ADA
FITRR NIt .1 DAPKIXAA  ATTACHMATE mam 7@ TN CCMINT AR
T DeoHAnE s DDA MEKTCAT pextr  x T TARDT ASITE
@it ouTLmor. - DAPKIIRA  MCRCAT wR SN AMDITARS
wyr  SEETATAMLE vama o vamos vars  x TN CCALDET AR
TS DOCULAN e o SwrvL EPAMK TNDAIC r CAINT AR
Wi DTERNTT COUASS a3 o et MRLS T TATC S COMDAT ARSIS
xr romct « cr wcxcoort BKREY ENDATO N COMINT AR
au m“m NiA o TAXARRELD SPARZX TN DATO BN COMDIT AROS
X2 puxTracows bl ou DIIARROLO E?ARCL S TATO BN CCMINT ANCE
T wavDoWS T o SRV socpmorT wrs M COMDST AR
Ty BATIDETATS UroRa  STRVIOS =N pATO EPARC  SHEATO T4 COMINT AfaCH
@ MTTALAINIS e U Cratrag LZPARK I DATY TN CCMDAT ARKCE
TCOO B AATW
Gk X " v sucReEorT EPARCL ZKOATC S04 COMDNT AKX
T eI MU WIINAS DG NDURING  NINTIND HAT PALLAS SUE NG REQUIEREN SOFTWARE
SOFTWARX

Neombre f B Versson I
BOCFAS - Fabricante I

idoma - # Copaas f

ey

ozmm
o= ox== :

Pantalla 2.24

{aZ Lpea i€ RIANOE T

<23 L

USUARIO NUEVO

Nombre proevo usuareo User FRISUARG
Puesto fusuasus <] Departamento faraacers =]

Teléfono E‘k"hx Extensién X4
<o o=

Pantalia 2 28
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Depuracion de solicitudes

HELPDESK ADMINISTRADOR

DEPURACION DE FOLIOS

® bivomanion y atmacerado de {obe

& Feporte de sobcgudes depuradas

Janssen-Clag

For segundad de Jos datos, Jon te@ees 16 deprran un da derpues de 1er (akhiad:t poe ol usuanc

FLDMINAR CUARDAR
Fouo . ™o FROBLIMA CLASTICACQON 30L.DaoN
x SLETAALL CUNTRASERA PARA ENTHAR A LA RED NO LE ACCIIO A FED D COMENT AR
FESPONDE (208%)
x SLFTWARL M2 PULDEN ENTRAR AL SITTEMA DY MONTERREY 434 (VARKYY, I LI CAMERO LA CONTRASERA
o wl} JOFIWAEL PREMLIMA CUN B AS AL ATARETE EN FANTALLA ASME (VARXE) N COMENT ASOCS
UN MENZASE DL ERROW
= QETAALL N3P E ADTENAR AL AT AL DMPEERON WAL YA A VBIFICAR CON TONT ARILIDAD LOXS
LATCS
ae HITWASL N3 PUITH ENTRAR A LA RED ALTA FLRIT. USY CRACIAS PON USAR £l HELP DESY.
x= SLETNAEL MO PULTEN ENTRAR AL FAX, BIRRUER AL GATFETION M COMINT ARXCS
CCNLSTAKET AL FAX DE AINTIZWS
e} aorTwass NS PUEDEN DMPIMIR IMPRETCH RN COMENT ARKXS
a3 fIwacs MO PULLA ADCESAR A 53 MAGIINA SR ICPORTL BN COMENT AR
- SETWARY DETDOMNAR B COSTO T IOFTWARE ST MOSTRO COMO REALLTAR ESTA OPERACION

UAMADASY RECIKDAS
INC GIPAFTAMINTC D TREMARITING IXTA
INFURMACSION LA POSER B DEPART AMINTC DE
SERVITIG ADMIVIE . FERC 3U GUMPUTADORA N
TUNLLA CAPACIDAD PARA TRABAIAR CON TODA
LA BASI DI DATOS URMNNTIMENTE
NESTITAM O QUE AHKAN EFASIO EN T
XALPUTAICKA l{ INFOSMLA DA DERE

HAML s s il ETTA S UNA PRUEBA FOA D xFarc
CALRIFA
NAFI Al TENID FRIGIMAL T IMPREDIN [N I AL 4D KATUN 8 A8e~3 A7 Ve —2ou N
CABRIRA
HAFZ WAFE RAUL MI POORIAS DAR M LAV £F ASIIOR PARA. MCAJUN A
INTRAR ¥ PROBAR £3A PARTE DE SITEMA SALIMCE CANFEIXA
ARDO
Hablwarf B SSTEMA T8 TEDMARIITIND TIINE UM FROEEIMA Y SOAlLTIN Ay
MO PUEID CAFTURAR INFORMAICHN CAERIRA
HARS WAL QUIRO QUIT A LA EXTINSIN 301 22 LR CAMETE JOA QTN A ASTE
PASIWORD PARA INTRAR AL OCIORO DE YOI CAMKIRA
NAEIW AR WO PURDD ENTRAR A XD ICGA KT e
CABRFRA
HARIAVAKE FRULBA DR HEPODIK BOAITE ATOEAZD
CARKERA

Pantalla 2.26

Mediante este menu, el
administrador puede
llevar a cabo tareas de
depuracion de folios. Se
tienen las opciones de
almacenamiento y
eliminacion de folios,
siendo el administrador
quien decidira, bajo
criterio personal, cuales
folios seran eliminados y
cuales almacenados. Se
cuenta también con un
reporte donde se pueden
consultar solicitudes
depuradas.

Pantalla 2.27

En esta pantalla se
muestra el listado de todos
los folios ya cerrados y
mediante las opciones de
Eliminar o Guardar se
puede dar un
mantenimiento a las
mismas. Si se accesa a un
folio se podran ver detalles
del mismo como asesor
asignado y fecha de
término.

Por seguridad, los registros
se deben depurar un dia
después de ser calificados
por el usuario.

Pantalla 2.28

Esta figura rmuestra el
reporte de todas aquellas
solicitudes depuradas el
cual puede imprimirse
desde el mismo browser
que se esta utilizando.

MU-15
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Estadisticos
A continuacion se muestran las graficas disponibles para el administrador.

HELPDESK ADMINISTRADOR

ESTADISTICOS

® (zaSeos dr TabBicacion

® rafc~s de Herasreales

® Craficoy de Tipo de problema

Janssen-Cilag

Pantalia 2 2Q

CALIFI ESTATUS GENERA\L
[ C oA 3]
L |
[ ] B & moceso
&
B Onmer oo
s
i — .. =
"

i — ie

; _. : 0 s ! : [ R
[ -
Y "
- T maa )
“ .
». »
':? o °

T
C -
<N
L — | ¢ S T
Sanssen-Cley Jermsen.Gleg
Pantalla 2 /0 Pantalia 2 3¢
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Tipe de grafice: M

&3 rrovmac ae [ 1w om Foacm

L4

AN,

Promedo e o 9 rewry
S

Pantalla 2 12

PROMEDIO GENERAL DE TIEMPO REAL DE ASESORIA

rrecyerera|
<IN

Tips de grafice: g |

LIS TRT
- - o
i )

Pantalla 2 11

GRAFICO DE TIPO DE PROBLEMAS GENERAL

Ereera| |
<© N Tipe do grafice: '@ ;
@ e :
:l B wrwen
1
Y

Pantaita 2 R4
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¢ Deseas cambiar tu password ?

ADMINISTRACION DEL SISTEMA Pantalla 2.35

En esta pantalia el
administrador puede
Proporciona tu nueva clave: cambiar su password
que debe de ser
maximo de 10

User: W;M:N caracteres
alfanuméricos y minimo
Passwurd: F de 6.

<IN

Janssen-Qlag

Solicitudes atrasadas y/o no atendidas

En estas pantallas se podran ver todas aquellas solicitudes pendientes y accesar a
cada una de ellas para ver mas detalles y comentarios tanto del usuario, asesor
asignado y los del propio administrador.

SOLICITUDES ATRASADAS

FOLIO USUARIO DEPARTAMENTO DESCRIPCION ASESOR COMPROMISO ESTATUS
123 OERARIO  MARMETING SOUCTTO QUE EN MI MENU DEL AS- 40 QUE ACTUALMENTE MUESTRA LOS QL FLORES  ..Wi EN
OOMES INVENTARIOS DE MUESTRAS MEDICAS Y MATERIAL FROMOCIONAL, TAMBIEN SE PROCESO

INCLUYAN LAS MUESTRAS METHCAS Y ORIKNALES DE OBSEQUID DE
CENTROAMERICA Y EL CARIEE. DEBIDY) A QUE SE ME ASIOND LA RESPONSABILIDAD
DEL CONTRCL DE MUESTRA EN ESAS AREAS
1202 LAURA MARKETINOOTC 1WAVOR DE INSTALAR E1L. MICROSOFT PROJECT EN LA CCMPUTADCORA DE TOMASB VITTOR ool EN
CGUTIERRED DREVISAR LA CCMFUTATIIORA DE TOMAS PARA SABER CUALES LA RAZON POR LA ARIZMEND! PROCESO
QUE SE DORRA ESTE PAQUETE TWPROPORTIORAR UK CARTUCHO DE TONER PARA LA
IMFRESORA (FAVCR DE NO INSTALARLO YO LO INSTALO HASTA QUE SE AOCTE
TODD EL TONER: GRACIAS

.-,.;} .,\V ——e e

2 SOLICI]

TS |

SNOATENDIDAS' 7 ™ TRTeiy

R e A S0

FOLIO USUARIO DIPARTAMENTO DESCRIPCION COMENTARIOS ASESOR RECEPCION
1677 JORGEM CONTRALCRIA NUEYVAMINTE SE TRATA DEL FILE TRARIFER DEL AS-&0. SN QOMENTARICS TER plrd¥ i
CORTES TRATE DFf ACCESAR EL [4A DE HCY Y N FUE POSTELE, TITE VarieT 112226 AM

QUE EL ELEMENTO HA CAMBIADO ¥ QUE ENJONTRO UND
PARECIODO, QUE SI LE QUIERD ASIGNAR DIiCTHD ICONC DE
ACCESD DIRECTC

1218  UIBETH MAQ NO PUEDO ABRRIR M! CORRED E2ECTRONICO PORQUE MANDA  Les pido porfavor gae slgusen LULS LOFES 4308
GALLARDO UN ERROR. YA LE COMENTE ESTO A PERSONAS DEL AREA DE  vergs porque hay muchas cosas 122624 PM
SSTEMAS PERO HASTA B MOMENTO NADIE HA VENIDO que B0 puedo hacer porqua is
wiormacion la wango en sl cotrra
Gracras
1724 MARCOA  CONTRALCRIA M1 CPU HACE RUIDOS RAROS PARTE OEL DIA DE AYER Y LO AgEedezco su alencion y vu proots 17T R ATIGL
RAMIRED QUE VA DE HOY, HA ESTADD HATIENDO RUIDOS PARECIDCI A eyuda AFLIMENT 120332PM

QUE 51 ESTUVIERA BUSCANDO ALOUN ARCHIVC Y DERREPENTE
SE HACE OTRO COWMO SE HUBERA PEOAIQ O ESTUVIERA
PAZANTOI N THA AT

Pantalla 2 R
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3. ASESORES

PASSWORD ASESOR

Janssen-Qloq

HELPDESK DEL ASESOR
VICTOR ARIZNENDI

Solucién de Problemas
* Jchomede nuevey

® [ecamueras de sohcgodes

* Ternnaion de suk Fo3e)
® Deveds camian B pasrword®
* Ccwomede azniadas Yie B2 Mephdar

Janssen-Qlag

SOLICITUDES NUEVAS

FOLIO UTTARIO

COMINTARIOS FEXRA  TIDMPO OBKIRVACIONSS
USLAKIO ADMDGSTRADOR

Cat MAPIOA
FAMIKEY

TEAYER Y LO LUE VA T HOY. Agedencs ou as
WIS ETUVIRA BUBCANTIC atensun ¥ o pronts .
o UM TR MOBRIRA FROAIC  evada ant

Xomen  IERETIA ON

TR ¢ TIAS HASCLES FEPORTANIO B2 ARDCYI LA LA UNDADOTT Ut SINCOMENTARIS © o
= OUTURES S ETUEINTRA BN LA RED Y MO PUEIC TRARASAR EN TAL ARDICTYD. S 30w -
TAM AMARUS {4 CAMBAR EL ANCHIYO A OTRA UNIZAD T8 KED (RT3 ~
ERVA O QYL KO DE TANTUS FROGLIMAS I3 LI YOY A AGRADECTR

MICHD, GRACAS

Wemn OF 2 KIYSA

X ISTTH = e a0 e TEST
ARIIMENTS am I
be
<IN
Janssen-Gleg

Pantalia 3.1

En esta pantalla el
asesor debera escribir
su clave de acceso y su
password que debe de
ser maximo de 10
caracteres
alfanumeéricos y minimo
de 6.

Si el asesor tiene folios
atrasado y/o no
atendidos se mostraran
antes del menu del
asesor como la pantalla
22

Pantalla 3.2

Este es el menu de
opciones a las que
puede accesar el
asesor, como
solicitudes nuevas para
estableceries una fecha
tentativa de solucion,
seguimiento de
solicitudes pendientes,
terminacion de
solicitudes cuando se
han resuelto, cambio de
password y listado de
solicitudes atrasadas
y/o no atend:das.

Pantalla 3.3

Este listado muestra
todas aquelias
solicitudes que le han
sido asignadas
previamente al asesory
con la opcidn de entrar
a algun folio y ver
mucha mas informacion
y afiadir comentarnios.

MU-19
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SOLICTTUD CON FOLIO 1730

DESCRIFCION COMINTARIOS
YsLARIO DIFASTAMINTO pp oLEMA USTAKIO
nIcToR %
ARIIMENDA TS TESY TEST

Seleccions ls facha dv tompromise

‘..l 'I Lol 'l
[ O O S G ) 5
O (oM T (Y R W O}
e i i
o o o e o
* . 10 4 B

Fecha compramise: $062001

Ceomantanios al uzaarie

TEST - ST AZVIIN

L e== -

Janusen.Olag

DETALLES DEL ADMINISTRADOR

OLI0 FYCHA DL RICIPCION TASTMIN  COMINTARIOS ADMINQASTRADOR
o ] SROIAZIT PN 13 =

¢=Hl ¢4 ¢=W o=
<28

<

Jonssen-Qlag

Pantalla 3.4

Al entrar al folio 1730 de
1a solicitud nueva, el
asesor la acepta
asignando una fecha
compromiso y haciendo
comentarios para el
usuario al respecto

Pantalla 3.5

Al entrar al folio también
se pueden explorar los
detalles de!l mismo y tener
acceso mas informacion.
De la misma forma que el
administrador y el usuario,
el asesor puede ver
mediante las ligas de
Detalles Usuanos,
Comentarios
Administrador, histonico
comentarios, todos los
comentarios referentes a
este folio. Ver figuras
1.7/8/9

MU-20
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Seguimiento de solicitudes
Pantalla 3.6

SEGL! . Y
SEGUIMIENTO DE SOL En esta pantalia

aparece la lista de
todas las solicitudes

FOLIO FHINVADMON FHINVASISOR COMPROMISO TIEMPO ISTIMADO EISTADO  COMENTARIOS ASTIOR

LIZ  VIOLICITOEAM VRSIIININMM X Hie BN PROCTIC SE REVISA para que cuando el

154 VIR 1041 1T AM 42371123 IT P 1CHn PROCTI0 SE ATIENLE asesor haya

1z 44032311 P ATILLNIIAIIFM iCHre BN PROCESO SE ATIENTE .

12 41051 11037 42801 1235C2PM L 13 Hrs N FROCEXD DY PFROCED s°|uclonado ese

175 WIGCI4I334PM 42501323316 P 13 Hry 4 PHOCESD YA SE LJECUTO LB A ACOON problema, pueda darle

W MIZISMES M 4321131 MM 15 Hee EN FHOCTIO0 ST DESELOQUED B SERVIDOR, : .

211 VI01ISI7 % AM 42341123530 PM .0 11 Hes DN PROCTI0 INSTALAR ADGEE ACROBAT te,rmmac'én (c_e"a”o)

L8 AIBRIP LI/ AM 42501 123604 P2 3 Hr DY PROCEXO REDNSTALAR WIN PRJECT eligiendo su numero

j35%4 ALCL WM 4220111350 < 60 Hse B PROCEID ESTA DE BACY.UP. CON ACHNICA H

111 VT01102738 AM 42301 127700 PM 10 Hes ¥ PROCEIO REALIZAR UNA SOUCTTUD Y ENVIAR ESTE FIRMAD de folio y completando

11 4340111 19 G AM 47301 12T © P «© Hes DY PROCERD OK. %2 REALZA los datos que se

IR 42461130853 PM 42301 137 0PM 18Mr DN PROCIIO SE REVISA BN EQP DE LAURA OUTIIRRES muestran en las

I MOIAIIIPM M0 e13NPM 13 Hes B4 PROCTI0 TEXT - ST PEVISA Do
pantallas siguientes.

) Si se selecciona un
T § folio se podra tener
acceso a mas
informacion como lo
Janssen-Glog muestra la pantalla 3.5

Terminacién de solicitudes

TERMINACION DE SOLICITUDES

FOL1O NOMBRE DEPARTAMENTO DESCRIPCION DEL PROBLEMA COMIENTARIOS DEL USUARIO COMPROMISO
1712 LAURA MARYETINOOTC 13FAVOR DE INSTALAR EL MITROSOFT PROJECT EN LA SIN COMENTARIOCS RIS
GUTIERREZ COMFUTADDORA DE TOMAS B NREVISAR LA COMFPUTAIXRA DE

TOMAS PARA SABER CUAL F5 LA RAZON FOR LA QUE SE BORRA
ESTE PAGUETE DPROPORTIONAR UN CARTUCHO DE TONER PARA LA
IMPRESORA (FAVOR DE NOINSTALAKLO YO LO INSTALO HASTA QUE
SE ADOTE TOUO EL TUNER) GRACIAS

1704 TERESA MARNETING AGRADECERE REVISAR LA RESOLUCION DE M1 PANTALLA PCRQUE SIN COMENTARIOS 42304
ZENTERO LA CALIDAD DE IMAGEN ES BORROSA Y RO TIENE NITIDEZ

1207 LAURA MAFFETING OTC EL EQUIAC DE COMPUTO QUE SE RETIRO DE AMADEO BETANCOURT  SIN COMENTARICS 12301
OUTIERRED (EN LUGAR DE LA LAP TOP NUEVA) FAVOR DE ASIGNARLO A MAGALL

DE LA HOZ Y X FQUIPO QUE QUEDA LIBRE FAVOR DE DEJARLO EN
QTC MIENTRAS TOMAS ME INDICA QUE SE HARA CON EL MISMO
GRACIAS

Tipo de Problema del foho 1730 Pantalla 3.7 amiba

Pantalia 3.8 izquierda

NOMBRE DESCRIPCION PROBLEMA  COMENTARIOS USUARIO FECHA
VICTOR  TEST TEST 1 Una vez que se ha
solucionado el

ARIIMEND

T - o problema se accesa a
su folio y se tiene que
seleccionar el tipo de
problema que fue,
Seleccione el tipo de problema: |HARDWARE D, para llevar un control y
SOFTWARE hacer postenores

oa analisis estadisticos.
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TERMINACION DE LA SOLICITUD 1730

rOMARY DLPANXTAMINTO D3 CRIPOIGH COMINTAKIOS FICHA

COMPFROMISO
e TITEMAS =T o per-H
AFLIMINR

Seloccions ia focks de

BUDCHER
00BHD
0
000
Uas
HOOOWUR

Fochas do termune. 5401 163513 PN ﬂ.-..a.mﬁ -
Qasdficacion Prabloma [FFOWAFE | Fare: [SREOERES 2]

Comentarion o la salncise dol prodiams

lvu! - CORIWTARIOS & L4 BOLDCION DEL PRCHLIAL

Comentarios fmales al usnarie

[:nv T CORINTARICE FINALIS 4L DIVADIO

<=2a <N

tonssen-Qiag

¢ Deseas cambiar tu password ?

PASSWORD ASESOR

Jarnssen-Qlag

Solicitudes atrasadas y/o no atendidas

o

Pantalia 3.9

Después de seleccionar el
tipo de problema
aparecera esta pantalla,
donde se debera verificar
la fecha de término,
actualizar el tiempo de
solucidon en minutos,
clasificar al problema y
dependiendo de esto la
parte dafiada. por ejemplo
si se trata de hardware, y
colocar comentarios de la
solucion del problema y
comenlarios finales para
el usuario.

Pantalla 3.10

En esta opcidn el asesor
puede cambiar su
password de acceso al
Helpdesk.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

En esta opcién aparecen los listados de aquellas solicitudes pendientes de atencidn o

solucion. Ver pantallas 2.36
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MANUAL TECNICO

La informacidn contenida en la base de datos es la parte fundamental del sistema Help
desk. En este caso la base de datos utilizada es MS Access 2000 que es uno de los
manejadores de bases de datos comerciales mas sencillos en cuanto a su
administracion y uso en general, aunque no por ello menos confiable.

Las recomendaciones para un seguro manejo de la base de datos son las siguientes:
= Asignar seguridad a /a base de datos

= Evaluar y seguir una politica de respaldos regulares

=  Seguir procedimientos para recuperacion de base de datos danada

= Seguir procedimientos de depuracion de informacién

Asignar seguridad a la base de datos

La seguridad de la informacién en este sistema estad controlada primeramente por el
servidor en el cual reside ya que el administrador del servidor de la Intranet es el actual
encargado de dar acceso a nuevos usuarios o restringirlo. Sin embargo, se pueden
todavia establecer controles de seguridad adicionales propios de MS Access 2000 para
la base de datos, como se menciona a continuacion.

MS Access 2000 cuenta con dos métodos para asignar seguridad a la base de datos, el
mas sencillo es la creacién de un password Unico para abrir la base de datos. Una vez
que el password es habilitado, cada vez que se requiera abrir Ia base de datos se
desplegara una pantalla pidiendo el password y si es correcto podra visualizarse la
base de datos completa y se tendra acceso a todos sus objetos, como tablas, formas,
reportes, modulos, etc. Este método es seguro ya que MS Access encripta el password
para que no pueda ser visto al leer directamente la base de datos.

El otro método es la utilizacidn del Asistente de nivel de seguridad por usuarios (user-
level security) que puede limitar el acceso a ciertas partes de la base de datos y
restringir otras dependiendo del usuario de que se trate y de sus permisos asignados.
Existe un archivo llamado "workgroup information file" (archivo de informacion de
trabajo en grupo)’ que se crea al utilizar este asistente y contiene informacién acerca de
los usuarios en un grupo de trabajo incluyendo nombres de cuentas de usuarios, sus
passwords y ios grupos a los cuales pertenecen, MS Access lee este archivo revisa los
permisos asignados al usuario y/o el grupo al que pertenece regulando con ello la
manera en que van a trabajar con cada uno de los objetos de la base de datos (sélo
lectura, escritura, modificacion del disefio, actualizacién de datos, borrado de datos,
administracion, etc.). Esta asignacion puede hacerse muy detallada precisando
permisos por cada objeto de la tabla y afadiendo grupos de trabajo adicionales a los

' Esta informacion esta almacenada en el Windows Registry y su nombre por default es System.mdw
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grupos por default que tiene la base de datos: Admins (administradores) y Users
(usuarios).

Si se necesita de proteccion adicional a la base de datos se puede encriptar , esto es
MS Access realiza un respaldo de la base de datos actual, compacta el archivo de base
de datos original haciéndolo indescifrable para utilerias externas o procesadores de
texto y aunque esta proteccidn no restringe el acceso a objetos dentro de la base de
datos puede ser muy util para un seguro envio de la base de datos a través del mail o la

red.

Estos métodos se lievan a cabo desde el menu de Tools (Utilerias) de MS Access 2000
como lo muestra la Figura A.

T T a7

SAPUPRUUIE U ROV

Figura A. Accesando a la sequnidad en MS Access 2000

Evaluar y seguir una politica de respaldos regulares

E! establecer una politica de respaldos regulares de la base de datos permite que la
informacién esté segura y que en casos de pérdida o dafo de la base de datos o del
sistema de soporte se pueda contar con informacién confiable para reconstruir la base o
restaurar la informacion practicamente al mismo nivel que se encontraba antes de su
peérdida. Esta politica no solo se debe aplicar a la base de datos sino a todos los demas
archivos necesarios para el funcionamiento del sistema Helpdesk.

Antes de comenzar con los respaldos o copias de seguridad, es necesario determinar
quien o quienes van a ser responsables de su realizaciéon. Algunos administradores de
red pueden hacer este trabajo o incluso asignarselo a otros usuarios que pertenezcan a
un grupo de operadores de red.

Se pueden establecer dos tipos diferentes de proteccion de informacién, copias de
seguridad y copiado de archivos, las cuales se diferencian en el motivo de su
realizaciéon. Las copias de seguridad sirven para proteger la informacidon de errores de
hardware como fallos en algun disco duro ¢ humanos como cuando los usuarios borran
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algunos datos por error y el copiado de archivos, por su parte, se realiza para guardar
ciertos archivos por largo tiempo.

Las siguientes normas son las recomendadas a seguir para asegurar un buen respaldo

de la informacion:

* Respaldar diariamente los archivos modificados

= Respaldar semanalmente el sistema entero

= Copiar mensualmente los archivos

= Eleccion de medios y/o programas para realizar los respaldos

= Realizar el proceso de copiado cuando los usuarios no estén conectados a red

= Asignar a alguien que pertenezca al grupo de operadores de la red para los
procesos de respaldo

Respaldar diariamente los archivos modificados

El proceso de respaldo de los archivos casi siempre necesita bastante tiempo para su
realizacién, por lo que es conveniente que sblo se realice el respaldo diario de los
archivos que hayan sido modificados. Se deberan elegir los archivos a respaldar, en
este caso las aplicaciones, paginas y graficos no suelen sufrir variaciones por lo que
unicamente se respaldaran la bases de datos, los archivos de datos de los usuarios y
de configuracion de ios programas.

Para ello se recomienda realizar cualquiera de los siguientes meétodos: Respaldo
diferencial que consiste en hacer una comparacion con el respaldo anterior (total o
parcial) a fin de respaldar todos los datos que se hayan agregado o modificado desde
esa vez o el Respaldo incremental con el que se guardan todos los archivos
modificados o creados desde la Uitima vez que se hizo el respaldo.

Respaldar semanalmente el sistema entero
Este método consiste en realizar un respaldo completo de todo el contenido del servidor

de modo que en caso de tener que restaurarlo, se haga facil y rapidamente

Copiar mensualmente los archivos

Es suficiente que el copiado de los archivos se realice una vez por mes y a un medio o
soporte diferente (cinta, disco duro o diskette) y se recomiendan diferentes
procedimientos como la determinacién de directorios y archivos a copiar, si estos van a
ser borrados después de ser copiados, comprimir {os archivos antes de copiarlos para
reducir espacio de almacenamiento y el tiempo que tardara en realizarse el proceso,
sacar el listado de los archivos copiados y guardar las copias en un lugar seguro como
una caja fuerte en algun lugar fuera de las propias instalaciones de la compafiia como
en un banco o con alguna persona designada para ello.

Eleccion de medios y/o programas para realizar los respaldos

La eleccion del hardware para las copias de seguridad es muy importante, en la
actualidad existen muchos dispositivos que permiten o simplifican este proceso, como
otros discos duros, diskettes (si el tamano de la informacién lo permite), Cdrom, etc., sin
embargo, una de los mas comunmente utilizados y recomendados es la unidad de cinta
por su gran capacidad de almacenamiento y un costo relativamente bajo, cuyos
formatos mas comunes son cartuchos de 8 mm con capacidades de 5 Gb o 10 Gb
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comprimidos y los cartuchos de 4 mm cuya velocidad de transferencia de datos puede
llegar hasta 30 MB por segundo con capacidades de 2 Gb sin comprimir para una cinta
de 90 metros o 4 Gb si estan comprimidos.

En el mercado actualmente existen muchas compaiias que han desarroliado software
especial para realizar respaldos de informacidn con facilidad y mayor confiabilidad, en
general, se recomienda elegir un software que pueda realizar las siguientes tareas:
= Copia de todos los archivos
Copia de todos los archivos modificados a partir de una fecha precisa
Copia de todos los directorios
= Copia por lista de archivos
= Copia de todo, excepto una lista de archivos
= Copia de acuerdo con un indice
= Copia de caracteres genéricos (* y 7) en los nombres de los archivos (*.exe)
= Creaciéon de un nuevo indice en la cinta o disco
= Conservacién de una referencia cruzada entre el numero de cinta y la copia de
sequridad
= Copia de seguridad manual
= Copia automatica segun una hora precisa o un calendario
= Inicio de una copia desde una estacidén o un servidor
= Compresion de datos
« Copia multivolumen
= Produccién de informes estadisticos sobre las copias de seguridad’

Ademas, dentro del mismo programa de MS Access 2000, también se puede hacer un
respaldo de los objetos de una base de datos (tablas, formas, mddulos,etc.)
importandolos hacia una base de datos en blanco vy tratando de tener siempre una
impresion o un archivo con las relaciones que existan entre tablas (Relationships
Wizard). Figura B
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Figura B MS Access Relationships
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Seguir procedimientos para recuperacion de base de datos dafiada

En el caso de que la base de datos se llegue a danar ya sea por un error en hardware

provocado por falta de energia eléctrica, como sucede comunmente, o por alguna otra

razén, se recomiendan las siguientes acciones para recuperar la informacion:

= Empilear las utilerias que proporciona MS Access 2000 para compactar y reconstruir
la base de datos, Figura C. Esta opcidn permite hacer una copia de la base de datos
y compactar la originatl y reconstruirla para tratar de arreglar el dafio que pudiera
tener. En la mayoria de los casos es suficiente con hacer esta reconstruccion para
que e! problema se resuelva.

= En caso de que no se pueda reconstruir la base de datos, se debe localizar y
restaurar el ultimo respaldo disponible de la de la base de datos y remplazario por el
original.

=  Por ultimo, en caso extremo, si la complejidad de la base de datos lo requiere, se
recomienda revisar el diccionario de datos para generar las tablas que componen la
base de datos a través de programas externos como Erwin o simplemente tener
bien actualizado el reporte de relaciones entre tablas (Relationships report) para
volver a generar la base de datos y todas sus relaciones y poder asi continuar con el
funcionamiento del sistema.
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Figura C. Ulileria de reparacién de MS Access 2000

Seguir procedimientos de depuracién de informacion

Por dltimo, es muy importante calendarizar procedimientos de depuracién de
informacion en la base de datos, tomando en cuenta la importancia de los mismos,
para el caso del Helpdesk se recomienda hacer una depuracion de la tabla de
solicitudes de usuarios semanal o mensualmente, de acuerdo como se vaya detectando
el crecimiento de la base de datos, claro esta que no sin antes asegurarse de que ya
existe un respaldo de la informacidon, todo esto con el fin de ahorrar espacio de
almacenamiento y agilizar las consultas y en general, el performance (rendimiendo) del
sistema.

Esta establecido en el sistema que esta depuracion la lleva a cabo el administrador y
aunque se recomienda hacerla un dia después de que la solicitud de soporte técnico
haya sido resuelta o cerrada, es suficiente hacerio semanal o mensualmente.
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ANEXO 1

A1-1 BASES DE DATOS RELACIONALES

METODOLOGIA SSADM

Esta metodologia consiste en una estructuracién de los pasos a seguir en el desarrollo
de un proyecto informatico en las fases de iniciales del ciclo de vida y en la descripcion
de una de las técnicas y formalismos sobre las que se basan los trabajos a realizar en
cada fase. En esta metodologia se utilizan esquemas en los que se pueden ver
secuencias de los pasos y las técnicas utilizadas en cada uno de ellos, dentro de cada

fase.

Las técnicas utilizadas por SSADM en cada una de las fases y etapas son:

» Diagramas de flujo de datos

Modelo entidad relacion

Historia de la vida de la entidad (Coémo son afectadas por diferentes sucesos)
Tercer forma norma, descripcion de datos

Fase1. Estudio de la viabilidad

Analizar el sistema actual, establecer una lista de requerimientos del nuevo sistema,
evaluar la complejidad del proyecto y las diferentes opciones técnicas para abordario.

Esta fase esta formada por dos etapas:
e Definicion de! problema
Analisis de! sistema actual
Creacidn de la estructura légica de datos
Desarrolio del sistema logico
Consolidacion de la lista de problemas y requerimientos
Revision de la definicién del problema
» Identificaciéon del proyecto
Identificacién de opciones del proyecto
Crear un esquema de las especificaciones del proyecto
Evaluacion de las opciones del proyecto
Informe del estudio de viabilidad
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Fase2. Analisis

Esta fase esta formada por las siguientes etapas:

Analisis de la situaciéon actual

Inicio del analisis

Investigar el sistema actual

Investigar la estructura de datos del sistema
Desarrollo de la lista de problemas y requerimientos
Revisar los resultados del analisis

Definir el sistema légico

Definicidn de requerimientos de seguridad y control
Especificaciones de requerimientos

Identificar y seleccionar las opciones del sistema
Definir la opcién elegid en detalle

Crear la estructura de datos requerida

Investigar los detalles del sistema légico

Seleccion de opciones técnicas

Crear opciones técnicas

Seleccion por los usuarios de la opcion
Complementar y revisar las especificaciones del sistema requerido
Definir los objetos del disefio

Definir los procesos légicos de actualizacién

Revisar y validar el disefio I6gico del sistema

Fase3. Diseno

Esta fase esta formada por las etapas:

Diseno de datos

Hacer un analisis relacional de datos

Hacer un diseno logico de datos detallado

Diseno de procesos

Definir los procesos de dialogo

Diserio fisico

Crear las definiciones de archivos y bases de datos
Complementar las especificaciones de programas
Hacer un plan de pruebas del sistema

Realizar las instrucciones de operacioén

Planificar la fase de implementacién

Realizar el manual de procedimientos

METODOLOGIA MERISE

Los principios en los que se apoya Merise son:




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
ANEXOS

Desglose de desarrollo de etapas
Definicién de los documentos estandar de cada una
Uso de modelo Entidad/Relaciéon y sus formalismos para la representacion de datos

Uso de las redes PETRI para representacion de procesos y tratamientos

Definicion de grupos de trabajo y reparto de responsabilidades durante el desarrollo
Especificacidon del reparto de tareas y tratamientos entre los usuarios y el ordenador
Definicidn de los flujos de informacién entre las unidades del sistema

Merise propone una serie de etapas en el desarrollo de un proyecto, una secuencia de
etapas, fases y pasos a seguir en el desarrollo de un proyecto informatico.

Etapa1. Estudio prelilminar

Cuenta con las siguientes fases:

e Recopilacién de datos
Investigacion inicial
Estudio de la situacién actual
Sintesis y critica de la situacién actual

s Concepcion de la nueva situacion
Objetivos a alcanzar
Descripcidén de la solucion

e Evaluacién y plan de desarrollo
Evaluacion de la nueva solucion
Plan de desarrolio

Etapa2. Estudio detallado

Cuenta con las siguientes fases:
¢ Concepcioén general
e Concepcidn detallada de las fases
Realizacion de las especificaciones detalladas de ios procesos

e Plan de desarrollo
Etapa3. Realizacion

Cuenta con las siguientes fases:
e Estudio técnico
e Produccién

Etapad4. Puesta en marcha
Cuenta con las siguientes fases:

e Preparacion de los recursos fisicos y humanos
¢ Recepcion y lanzamiento del sistema
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A1-2 WINDOWS NT SERVER 4.0

Microsoft con el objetivo de englobar los servicios mas comunes de las redes locales
proporciona una Suite de productos, que trabajan excelentemente en el ambiente de
Windows NT, esta suite se llama Backoffice y son componentes de SQL server, que
proporciona una plataforma para el manejo de bases de datos robustas con SQL,
System Manager Server, que maneja el monitoreo, administracion, y distribucién de
software entre otras tareas de administracion de forma centralizada, SNA Server que
proporciona un gateway (sistema que realiza la comunicacién entre dos entidades
totalmente diferentes) para AS400, Exchange Server que brinda los servicios de correo
electroénico, distribucién de formas y comunicacion hacia otro tipo de Email, IS (Internet
information Server) gque proporciona una rapida, poderosa y segura plataforma para
ofrecer los servicios de Internet, http, FTP, Gopher, etc.

Otras utilerias de diagndstico es el Event Viewer y el Event Log File, el cual despliega
todos los eventos que han sido generados por Windows NT, sus servicios, Aplicaciones,
acciones de los usuarios. Entre los tipos de informacion que nos proporciona, son
eventos con error, de prevencion, informativos, y de éxito o no éxito de eventos de
acceso. Esta herramienta es muy valiosa cuando existen problemas en los servidores,
ya que proporciona codigos de error, y una descripcion de la naturaleza del problema,
con esta informacidon el Administrador del sistema puede tomar acciones correctivas
para la solucion del mismo.

Los diagnésticos de Windows NT, es una interfase grafica, que muestra los datos
almacenados en el registro de Windows NT, estos datos son los parametros de
configuracion que tienen que ver con el hardware y software, la informacion
almacenada se refiere principalmente a los siguientes tipos:

= Servicios, donde se muestran todos y sus estados de activo o detenido

= De recursos, donde nos muestra lo que esta en uso como IRQ, I/O ports, Chanel,
device drivers cargados, DMA.

= Variables de Entorno, donde se muestran los valores de todas elias, algo similar al
resultado que se obtiene, al ejecutar el comando Set. Parametros de red. Versién de
sistema operativo y service pack.

= De Sistema, donde se muestra el BIOS, HAL, e informacién del CPU. video y sus
valores de adaptador, configuracion e informaciéon sobre los archivos de

controladores.
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= Drivers, donde se lista todos los dispositivos disponibles , incluyendo al floppy
otros dispositivos removibles, disco duro, CDROM vy todas las unidades de red

conectadas.

= Memoria la cual contiene informacion acerca de la memoria fisica y virtual, lugar
especifico de la memoria virtual y el total de la memoria disponible. Ver figura 2.4.5

Otra de las caracteristicas de Windows NT y a la vez su ventaja es que tiene la
posibilidad de ejecutarse en multiples plataformas, de hardware, la mas popular es la de
Intel en las familias 80486, pentium y pentium pro, y superiores, asi como también en
plataforma RISC ( Reduced Instruction Set Computer), tal como las de MIPS R4X00,
DEC, Alpha AXP y PreP-Based Power PC, también soporta el uso de multiples
procesadores ya que este sistema operativo esta diseflado para soportar SMP

(Symetric Multiprocesing Operating systems).

A continuacidon se muestran los recursos técnicos necesarios para un buen desempeifio

de Windows NT.

Recursos Técnicos

Descripcion

Plataformas
Soportadas

Intel, Recomendables Pentium, Pentium Pro, Pentium
Xeodn, Pentium iil, Pentium 4
RISC. MIPS R4x00, DEC Alpha AXP, PReP- Power PC.

Memoria RAM

128 MB o mas es recomendable

Dispositivos

CDROM interno 6X , Mouse, Monitor SVGA, Se
recomiendan para un mejor manejo de la GUI (Graphic
User Interfase).

Disco Duro

Se Recomienda una particion de 2GB en disco duro
SCSI, para un buen rendimiento

Conectividad

1 Tarjeta de Red recomendada por la HCL.
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A1-3 ACCESS 2000

Se muestran algunos de los recursos técnicos necesarios para instalar Access 2000 en
la tabla siguiente:

Computadora/Procesador PC con Pentium [l con 500 Mhz. o mayor.

Memoria Para Windows 95 o Windows 98: 16 MB de
RAM para el sistema Operativo mas 8 MB de
RAM para Access 2000; Para Windows NT: 32
MB de RAM para el sistema operativo, mas 8
MB de RAM para Access 2000.

Disco Duro Se necesita un espacio de 161 MB para la
instalacion tipica.

Drive CD-Rom.

Monitor Se recomienda monitor Super VGA o Ultra
VGA.

Sistema Operativo Microsoft Windows 95 o mayor, o Microsoft
Windows NT.

Perifericos Mouse.

La integridad referencial exige el cumplimiento de las siguientes reglas basicas:

No se puede introducir un valor en el campo de clave ajena de la tabla relacionada a
menos que el valor exista en el campo de clave principal de la tabla principal (por
ejemplo no se podra realizar un pedido para un cliente que no existe).

No podra eliminar un registro de la tabla principal si existen registros coincidentes en
alguna de las tablas relacionadas.

No puede cambiar un valor de clave principal en la tabla principal si existen registros
relacionados que hacen referencia a ese valor.

La integridad referencial no siempre puede ser aplicada. Debera asegurarse que las
tablas cumplen las siguientes condiciones antes de poder establecer o utilizar la
integridad referencial.

El campo coincidente de la tabla principal debe ser un campo de clave principal.
Cualquier valor del campo de clave ajena de la tabla relacionada debera existir en el
campo de clave principal de la tabla principal.

Los campos relacionados de ambas tablas deberan tener el mismo tipo de datos, es
decir que contienen la misma clase de datos. Los campos relacionados deberan
tener el mismo tamano de campo.

VI
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= Ambas tablas deberan pertenecer a la misma base de datos Access. Si las tablas
pertenecen a archivos independientes y han sido vinculadas, los archivos deberan
estar en el formato de base de datos Access (.mdb), y la base de datos en la que se
encuentran almacenadas las tablas vinculadas debera estar abierta.

Access 2000 ofrece una caracteristica que permite hacer una excepcién en las reglas
sobre eliminacion de registros 0 cambio de claves principales, sin que con ello deje de
cumplirse la integridad referencial. Los cambios realizados en la tabla principal son
automaticamente aplicados a la tabla relacionada a través de un proceso denominado

cascada.

La actualizacion en cascada aplica cualquier cambio que se realice en la tabla principal
sobre los registros coincidentes en la tabla relacionada. Por ejemplo, un cambio en el
numero de ID de cliente en la tabla de Clientes repercutird <<en cascada>> en la tabla
Pedidos. Los pedidos creados utilizando el ID de cliente anterior seran actualizados
automaticamente al nuevo ID de cliente, en lugar de quedar <<huérfanos>> ya que
harian referencia a un 1D de cliente que no existe.

La eliminacién en cascada elimina todos los registros coincidentes de las tablas
relacionadas cuando un registro de la tabla principal es borrado. Por ejemplo, la
eliminacién de un registro de cliente de la tabla Clientes eliminara <<en cascada>> los
registros coincidentes de pedidos de la tabla relacionada Pedidos y, en consecuencia,
también seran eliminados los registros de detalle de pedido coincidentes de la tabla
Detalles Pedido de forma automatica. De este mismo modo, para cada registro de
pedido que fuese eliminado en la tabla de Pedidos, también serian eliminados todos los
registros de detalle coincidentes de la tabla Detalles Pedido. Sin embargo, esto
eliminara los pedidos pendientes ademas de los pedidos realizados, de modo que es
necesario utilizar la eliminacidn en cascada con precaucion.

Access 2000 para tener una mejor interpretacion de la informacién ofrece una coleccidon
de 20 tipos de graficos en su Asistente para graficos, que van desde graficos de
burbujas hasta graficos circulares, graficos de columnas simples o graficos de barras.
Los graficos ofrecen diagramas verticales, horizontales, en espiral y cénicos. Los
colores brillantes representan el modo en que apareceran las diferentes celdas o
campos de la tabla o consulta en el gréafico.
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A1-4 INTERNET EXPLORER 5.5

La distribucion del Internet Explorer 5.5, ha sobrepasado los 70 MB. La version
completa, que afnade varias mejoras en los cimientos de la interfaz de usuario de
Windows, asi como alguna que otra actualizacidn del navegador en si, el tiempo de
instalacion es menor que en versiones anteriores, no se contempla la instalacién sobre
versiones beta de Windows 2000; los requerimientos minimos de hardware que se

establecen son:

= Un procesador 486 a 66 Mhz, (se recomienda un Pentium)

= Para Windows 95 o Windows 98 16 Mb en Ram

» Para Windows NT 4.0 32 Mb en Ram y el service Pack 3 o superior
= Para Windows 2000 64 Mb en Ram

= Entre 40 y 100 Mb de espacio libre en disco duro

Esta nueva version incorpora internamente todas las actualizaciones y parches para
todos los problemas de seguridad del navegador descubiertos desde la liberacién de IE
5.0 y se presenta como mas estable y segura que anteriores versiones

Internet Explorer 5.5 no integra esta funcidon con la ya antigua capacidad de Internet
Explorer de imprimir un marco en una pagina, lo que significa que la vista preliminar de
impresion puede utilizarse para mostrar los resultados solamente cuando se imprimen
todos los marcos en la pagina. La dnica mejora importante en el rendimiento se
produce cuando se ven sitios que utilizan multiples marcos. Las primeras versiones de
Internet Explorer abrian de manera invisible varias copias del navegador para mostrar
varios marcos. Los usuarios no veian las otras copias, pero cada una disminuia el
rendimiento.

Una mejora importante para usuarios que visiten sitios chinos y japoneses es la
posibilidad de mostrar el texto en vertical, como en el tipo de escritura arabe
tradicional. La implementacion de Microsoft de texto vertical se ajusta a uno de los
estandares abiertos del World Wide Web Consortium.(W3C)

Extrafiamente, las nuevas funciones de disefo de IE 5.5 no emplean el lenguaje XML
(Extensible Markup Language: lenguaje de marcas ampliado), el fundamento de Ia
recientemente anunciada iniciativa Microsoft.net, de modo que los disefiadores que se
centren en las nuevas funciones de IE 5.5 pueden estar bloqueandose en una
tecnologia cuyo proceso esta limitando la propia Microsoft.
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A1-5 VISUAL JAVA++ 6.0

Estos son los principales paquetes en WFC.

PAQUETE

DESCRIPCION

Com.ms.wfc.app

Clase comun a las encapsuladas en aplicaciones de Windows. Los
patrones que componen la forma de Visual J++ usan esta clase. En
ella se hace referencia a portapapeles, registro, manejo de ventanas
informacion de sistemas etc.

Com.mx.wfc.core

Clase comun para e! modelo de componentes, este paquete incluye
contenedores, eventos y excepciones, propiedades y la
infraestructura para interactuar con caracteristicas de Visual J++
como el disefio de formas.

Com.ms.wfc.data

ADO(objetos de datos Activex), clase de Java que permite el acceso
y manejo de datos. También incluye Com.ms.wfc.data.u que controla
el limite de datos en WFC.

Com.ms.wfc.html

Clase usada para implementar DHTML en Java, esta clase soporte
aplicaciones cliente-servidor.

Com.ms.wfc.io

Clase usada para acceder flujos de datos, implementando paquetes
completos de implementacion de escritura y lectura de flujos seriales
de archivos de acceso, y mapear formas entre diferentes formas de

flujos de datos.

Com.ms.wfc.ui

Clase central para los controles enviados por WFC, esta clase da
acceso a los controles AP| graficos de Windows.
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Visual Java++ 6.0 proporciona los siguientes wizards y constructores:

Wizard o Constructor Descripcion

Aplicacién Wizard contiene una forma. Se da la opcidén de fijar los

Crea automaticamente una aplicacion WFC que

campos de la forma en |a base de datos.

Constructor de componentes WFC

Modifica un componente WFC poniendo o
quitando propiedades y eventos.

Forma de datos Wizard forma de datos wizard soporta Microsoft Access

Genera automaticamente una forma que es el
limite para los campos en la base de datos. La

archivos .mdb y bases de datos que puedan ser
accesadas a traves de ODBC.

Llamada al constructor J/Direct APl de Win32 dentro de el cédigo, junto con la

Inserta definiciones de Java para las funciones

apropiada etiqueta @dll.import .

Alguna de las fallas de Visual J++ es un médulo del Visual Studio, por lo que tiene un
parche para corregir algunos problemas, las principales fallas son:

Si se intenta sumar la funcion grabar de Visual Interdev en tiempo de disefio al
control dentro de la forma WFC de Visual J++ , la interface IDE falla marcando un
error de operaciéon y se puede perder toda la informacion del trabajo realizado y de
los archivos abiertos.

Al cargar archivos de imagenes o de audio en una applet con las funciones
getimage() o getaudio() se tiene una fuga de memoria por cada imagen o sonido que
se carga.

Cuando una applet abre un socket con una URL que reside en una intranet, la
maquina virtual de Microsoft intenta ir a través de un servidor de socket’s, sin poder
viajar a través de un proxy.

Ninguna versidon de Microsoft VM detectada, la instalacion no puede proceder.

La clase ClassView() de Java no esta completamente informada de las interfaces de
Java, como resultado de esto despliega propiedades incompletas o no validas, o
genera codigo incorrecto al usar los menus de contexto.

La funcion DateFormat.parse() no interpreta los datos del afno 2000 correctamente.
Los programas que tratan de responder a un evento, falla con ciertas teclas y ciertos
controles que se usan el modelo de eventos de JDK (kit de desarrolladores de Java).
MSDEYV (estudio para desarrolladores de Microsoft ) falla cuando se crea un nuevo
proyecto de Visual J++ con Applet Java Wizard (asistente de java Applet), esto solo
ocurre después de abrir un proyecto Visual C++ que reside en una unidad de red.

Al intentar ejecutar Windows.exe con una forma que usa recursos de archivo, y el
directorio de salida es colocado pcr el proyecto en la caja de dialogo de propiedades

del proyecto.
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A1-6 VISIO 2000

Los requerimientos técnicos necesarios se mencionan a continuacion:

Computadora/Proc |PC con Pentium Il con 500 Mhz. o mayor.

esador

Memoria Para Windows 95 o Windows 98: 16 MB de RAM para el
sistema Operativo mas 32 MB de RAM para Visio 2000; Para
Windows NT: 32 MB de RAM para el sistema operativo, mas 32
MB de RAM para Visio 2000.

Disco Duro Se necesita un espacio de 110 MB para la instalacién tipica.

Drive CD-Rom.

Monitor Se recomienda monitor Super VGA o Ultra VGA.

Sistema Operativo | Microsoft Windows 85 o mayor, o Microsoft Windows NT.

Periféricos Mouse.
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ANEXO 2

A2-1 EL HELP DESK

Tipos de Help desk

Los Helpdesks estratégicos guian a su departamento de tecnologia en el monitoreo de
donde y cuando los problemas surgen y como solucionarlos e incluso prevenirlos,
mediante la recoleccién de datos de problemas frecuentes, reconociendo patrones de
comportamiento y, lo mas importante, retroalimentando con estos datos tanto a los
disefiadores de sistemas para la futura creaciéon de nuevas aplicaciones, como a los
encargados de capacitacion para el disefio de nuevos cursos o el mejoramiento de los
existentes. Dentro de sus beneficios, el Helpdesk puede también ayudar a reducir
costos de operacion del negocio y a incrementar la productividad de los empleados.

Tal y como un administrador de un Helpdesk afirma, “"La mejor llamada a un Helpdesk
es aquella que nunca es hecha" ', mas que simplificar la solucién de problemas, el Help
desk estratégico minimiza las llamadas entrantes anticipando y encargandose de los
problemas antes de que ocurran. Claro que el nivel de logro de esto depende en mucho
de la etapa de desarrollo en que el Helpdesk se encuentre.

Tipicamente los Helpdesks pueden pasar por tres etapas en su propoésito por ser cada
vez mas estrategicos. Figura A2-1-1

= Reactive (solo de respuesta), caracterizada por una baja satisfaccion de
los usuarios en cuanto a tiempos de respuesta y un alto indice de
llamadas abandonadas

= Transitional (de transicion), en esta etapa ya se emplean varias técnicas
de prevencién de llamadas, se proporciona al usuario herramientas de
auto-ayuda y capacitacion y se trabaja en conjunto con los grupos de
desarrollo para asegurar mejores disenos de aplicaciones

= Strategic (estratégico), en esta ultima etapa el grado de automatizaciéon
con que cuenta el Helpdesk le permite ya formar parte de la cadena
tecnologica del negocio

! Jeff Rumburg, 15 Mayo, 1998, Revista CIO
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Barémetro de un Helpdesk

El impacto de un Help desk varia en cada etapa de su evolucién
FUENTE: Meta Group Consulting

" 'ETAPAS DE UN HELP DESK- + ™

Strategic

Reactive Transitional
(reactiva) (Transicional (Estratégica)
Costo por llamada 15-20 USD 20-25 USD 25-30 USD
Satisfaccion del cliente De Baja a Moderada a Alta
Moderada Alta
Llamadas abandonadas Mas de! 20% 10 -20% Menos del 10%
L[amadas mensuales por 2 & mas 1a2 Menos de 1
cliente
Promedio de solucion de
problemas en la primera Menos del 50 -70% Mas del 70%
llamada 50%

Figura A2-1-1 Etapas de evolucién de un Help desk

Helpdesk comerciales: tendencias y nuevas tecnologias

La proliferacion que las PC's han tenido en los ultimos afios ha motivado a los Help
desks a afinar la forma en que proporcionan soporte. El objetivo hoy en dia es cerrar
todos los requerimientos en un primer nivel, lo que significa invertir en ia contratacién de
personal especializado que tengan habilidades para la atencién personal de los
usuarios y que también conozcan la companiia y sus productos. Ademas se necesita
invertir en sistemas automaticos de distribucion de llamadas, software para el monitoreo
de reportes y bases de datos de conocimientos que ayuden a los especialistas a

proporcionar soluciones rapidas.

Un Helpdesk 6ptimo es aquel que tiene un promedio de resolucion de problemas del
80% sin que haya transferencias de requerimientos adicionales, que cuente con un staff

de soporte técnico debidamente capacitado y con la tecnologia apropiada 2.

* Cliff Oxford, 9 Septiembre, 1999, Revista Call Center
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Dentro de esta tecnologia principalmente se encuentra todo tipo de software que debe
soportar las funciones de un Helpdesk (asignacion de prioridades a llamadas,
notificaciones o alertas de requerimientos no resueltos en tiempos limites

preestablecidos, monitoreo, etc.) y tener caracteristicas adicionales como:

Crecimiento modular para anadir herramientas segln se vayan
necesitando como monitoreo de inventarios, por ejemplo.

Un sistermna de reportes flexible; administracion de componentes de redes
para monitorear el equipo que todos los usuarios tienen instalado, cuando
hay nuevos empleados, sus movimientos o cambios, problemas con las

redes, etc..

Soporte expandible a usuarios externos, es decir poder decidir si el Help
desk que se quiere utilizar es interno (de atencién a los empleados) o
externo (de atencion a clientes, proveedores)

Capacidades flexibles de escalamiento de requerimientos
Busquedas de informacién mediante palabras claves

Inteligencia artificial, arboles de decision, etc. para hacer mas
independiente al sistema en la busqueda de soluciones

Lo que se denomina canned knowledge que no es mas que una base de
datos inicial que contiene cierta cantidad de conocimientos, sobre todo de
problemas comunes, preguntas frecuentes de software y hardware
comerciales, que sirve como punto de partida para operar por vez primera
un Helpdesk y a donde posteriormente con el uso del Helpdesk se
afadiran nuevos conocimientos

Algunos sistemas ofrecen lo que se denomina Self-service (sistemas de
auto-ayuda), este es un nuevo concepto de soporte que libera a los
usuarios de la espera de atencion proporcionandole guias de resoluciéon
y(o) soluciones documentadas posibles. Estos sistemas son
frecuentemente mas economicos que los sistemas normales, ya que
disminuyen el numero de especialistas necesarios para resolver
problemas, sobre todo se aplican a las areas de ventas de productos.
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Existen en el mercado muchas companias de software de Help desks que ofrecen
distintas funcionalidades. Figura A2-1-2

Vendedores lideres de Help Desks

Software Peregrine
Artistry 9% Remedy
9% 22%
Magic
8%
Mcafee
6%
Other
Vantive : 27%
5% Astea_/ Utopia
Clarify Quintus

5% 2%
° 4% 3%
Valor total del mercado 1996: 325 millones usd
FUENTE: Aberdeen Group

Figura A2-1-2 Compariias de software de Help desk

Por ejemplo Peregrine Systems, es utilizado por el FleetBoston Financial que cuenta
con 50 mil empleados y usa casi 400 aplicaciones de software, para dar asistencia
interna a usuarios y soportar operaciones de asistencia a clientes. Por el alto grado de
automatizacion que este sistema tiene, han logrado reducir costos de operacion.

Encargados de la evaluacion de diversos sistemas dicen que Peregrine Systems ofrece
capacidades que otros no, Vantive y Remedy son muy buenos sistemas en lo que a la
administracion de problemas se refiere, pero no ofrecen una administracion de la
infraestructura como Peregrine. Esto les ha permitido planear por ejemplo, un nuevo
centro de servicio a través de una intranet para mayor automatizacion, donde los
empleados pueden entrar al sistema y directamente crear sus propios requerimientos o
solicitar refacciones 6 servicios de rutina como cambio o re-inicializacidén de passwords.
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Otras comparfias como Gadzoox Networks en San Jose CA, quienes proveen 3 niveles
de asistencia técnica a sus clientes, para las compafias que redistribuyen sus
productos, eligieron trabajar con Support Magic de Network Associates para el rastreo
de llamadas ya que les ofrece las ventajas de requerimiento bajo de administracion,
facilidad de configuracion y flexibilidad y sobre todo, que esta mas enfocado a Help
desks externos. Por otro lado, la comparfia Wal-Mart aprovecha los agentes que el
sistema Tivoli tiene sobre la red, para buscar problemas y automaticamente generar un
requerimiento de asistencia cuando el problema es detectado, por ejemplo cuando un
sistema no es respaldado como se tenia programado.

Por supuesto que el empleo de todas estas tecnologias o la configuracion mas o menos
compleja de un sistema Helpdesk esta totalmente ligado con los costos. El costo de
actualizar un tipico Helpdesk varia de manera notable, unos pocos dolares se necesitan
para comprar un programa que administre problemas, sin embargo, adquirir un sistema
que incluya lo ultimo en sistemas expertos, distribucién automatica de llamadas y
reconocimiento de voz costara varios millones de dolares.
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A2-2 ELEMENTOS DE UNA INTRANET

Protocolos de Comunicacion

El conjunto estandar de protocolos de comunicacion en una intranet es el denominado
TCP/IP (Transmission Control Protocol/internet Protocol), que gobierna y determina
como los datos pasan entre las computadoras de cualquier tipo de red o fabricante
respetando los protocolos de cada red individual. Proviene de los protocolos de Internet,
el Transmission Control Protocol (TCP) y el Internet Protocol (IP).

Basicamente la arquitectura TCP/IP transfiere los datos mediante el envio de paquetes,
cada paquete comienza con una cabecera que contiene informacién de control seguida

de los datos.

El /P permite a las aplicaciones ejecutarse de forma transparente sobre las redes
interconectadas, de esta forma las aplicaciones no necesitan conocer que hardware
esta siendo utilizado en la red. El TCP asegura que los datos sean entregados, que lo
que se reciba sea lo que se envid y que los paquetes sean reensamblados en el orden

en que fueron enviados.

Los protocolos que TCP/IP tiene y que se usan en la comunicaciéon dentro de una
intranet, se dividen en 4 niveles funcionales:

* Protocolos de nivel de red

Dentro de este nivel se encuentran el protocolo SLIP (Serial-Line Internet
Protocol) desarroliado para Unix que opera sin control de errores, de flujo
0 seguridad, pero consigue un buen rendimiento con pequefos bloques
de. E! protocolo PPP (Point-to-Point Protocol) que es un SLIP mejorado
con control y recuperacidon de errores y puede ser compartido
simultaneamente por diferentes protocolos de red incluyendo el IPX de
Novell. El protocoio PPTP (Point-to-Point Tunneling Protocol) que es
incorporado en Windows NT y utiliza redes privadas multi protocolo para
permitir a los usuarios remotos tener acceso de forma segura a redes
privadas a través de Internet.

= Protocolos de nivel Internet

ICMP (Internet Control Message Protocol) es un protocolo de
mantenimiento de red que ayuda a supervisaria proporcionando
informacion de error o control entre nodos. El protocolo /P (Intemet
Protocol), uno de los mas conocidos, se encarga de seleccionar la
trayectoria a seguir por los paquetes de datos, pero no controla su flujo ni
la recuperacion de errores ni que los datos lleguen a su destino, para esto
necesita algun protocolo de nivel de transporte como el TCP.
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Protocolos de nivel de transporte

TCP (Transmisién Control Protocol) es un protocolo orientado a
conexiones que utiliza los servicios del nivel Internet y que establece
primero la conexion entre nodos, asegurandose de que los dos extremos
de la transmisidn estén preparados para la transferencia de datos,
después hace la transferencia de los datos con recuperacién de errores
garantizando la secuencia de entrega y por ultimo libera la conexion.
También el TCP permite multiplexacién en la transmision, es decir, puede
haber mas de una transmision simultanea. UDP (User Datagram Protocol)
es un protocolo que se basa en el intercambio de paquetes de datos
(datagramas) a través de la red sin que se haya establecido previamente
una conexidén, ya que el propio paquete de datos incorpora suficiente
informacioén de direccionamiento en su cabecera.

Protocolos del nivel de aplicacion

Todas las aplicaciones TCF//IP utilizan el modelo cliente/servidor. FTP
(File Transfer Protocol) es el protocolo mas utilizado para la transferencia
de archivos proporcionando acceso interactivo, especificaciones de
formato y control de autentificacion (aunque es posible conectarse como
usuario anénimo. que no necesita contrasena). HTTP (Hyper Text
Transmision Protocol) que es uno de los protocolos mas recientes
utilizado para manejar la consulta de hyper texto y el acceso de datos en
la Web. El protocolo NFS (Network File System) desarrollado por Sun
Microsystems, autoriza a los usuarios el acceso en linea a archivos que
se encuentran en sistemas remotos. El protocolo SMTP (Simple Mail
Transfer Protocol) es un protocolo de correo electronico que especifica el
formato exacto de los mensajes que un cliente debe enviar desde una
computadora al servidor de otra. Por su parte, el protocolo SNMP (Simple
Network Management Protocol) sirve para administrar los sistemas de
forma remota y también para supervisar el trafico de ta red. Por ultimo el
protocolo TELNET (Terminal Emulation Protocol) permite que un usuario,
desde un terminal, acceda a los recursos y aplicaciones de otras
computadoras, una vez establecida la conexion, actua de intermediarios
entre ambas.

Xviil



DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
ANEXOS

Configuraciones tipicas de red

Hay muchos tipos de redes locales y se pueden realizar distintas combinaciones al
seleccionar el tipo de cableado, la topologia (forma de configurar los equipos
interconectados en una red), el tipo de transmisién e incluso los protocolos utilizados.
Todos estos factores determinan la arquitectura de la red.

Dentro de las topologias de red, tenemos tres muy importantes: la topologia de Bus, la
de Anillo y la de Estrella, que se diferencia entre si por la organizacion fisica de los
componentes de red que tienen.

La topologia tipo Bus consiste en un simple cable lineal al cual todas las computadoras
estan conectadas; l1a de Anillo (ring) consiste en un ciclo continuo y cerrado que enlaza
directamente una computadora con su precedente y asi sucesivamente hasta llegar a la
ultima computadora que se enlazara con la primera para completar el ciclo; y en la
topologia de estrella donde todas las computadoras se conectan a un mismo centro por
el cual pasan los mensajes, de manera que forman una estrella.

Ademas de la topologia, se necesita de una tecnologia de transmision adecuada que
asegure el funcionamiento de la red. Entre las tecnologias mas comunes estan: Token
Ring y Ethernet

La transmision que se realiza en una red Token Ring es el token passing ring (paso de
estafeta en anillo) donde cada nodo tiene la misma posibilidad de transmitir, pero el
derecho de transmision lo otorga la estafeta que se transporta de un nodo a otro de
manera secuencial, si no hay nada que enviar, la estafeta pasa a otro nodo, en caso
contrario se transmite el mensaje, se espera confirmacién de llegada al destinatario y
una vez que se completa pasa la estafeta al nodo siguiente.

En Ethernet, la comunicacion esta garantizada por el protocolo CSMA/CD CD (acceso
multiple con deteccidn de portadora y deteccion de colision) y se lleva a cabo en forma
de frames o de bloques de informacién, alcanzando una velocidad de 10/100 Mbps.
Entre las redes que soportan esta tecnologia destacan la de Vines de Banyan, Netware,
de Novell, LAN Manager, Windows NT.

También existen otras tecnologias como la Arcnet de Data Point basada en el protocolo
de paso de estafeta o la Apple Talk de la compafnia Apple que es muy similar a
Ethernet, pero utiliza un protocolo llamado CSMA/KA (acceso multiple con deteccién de
portadora y prevencion de colision) para su comunicacion.
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La Figura A2-2-1 muestra la comparacion entre las diferentes tecnologias de red.

Ethernet Token Ring Arcnet Apple Talk

Topologia De bus, de De anillo, de De estrella, De bus, de
fisica estrella estrella de bus estrella
Velocidad en | 10/ 100 4/16 2.5-20 230.4 Kbps
Mbps
Protocolo de | CSMAJ/CD Token Token CSMA/KA
acceso
Maximo 1024 260 255 254
numero de
nodos
Cableado Cable de par Cable de par | Cable de par | Cable de
general trenzado, trenzado y trenzado y par

coaxial y fibra | fibra optica coaxial trenzado y

optica coaxial

Figura A2-2-1 Comparacion entre tecnologias de red

El IIS es lo suficientemente escalable para soportar uno o0 mas servidores, se integra
con casi cualquier ambiente y no es necesario usar una computadora dedicada para
ejecutarlo, puede convivir como servidor de archivos, de impresion y con aplicaciones
SQL server, servicio de acceso remoto (RAS) Figura A2-2-2

Clientes

Impresora

0

Windows NT Server
corriendo

internet Information
Server

Servidor RAS

Servidor SQL

Servicios de Archivos e
Impresiéon

Intranet

Figura A2-2-2 Configuracion de la intranet con 1 sdlo servidor IS
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En el caso de grandes companias con multiples grupos de trabajo, puede haber mas de
un servidor |IS por grupo de trabajo y también un servidor IIS central. Figura A2-2-3

Ventas

Win NT Server

Ingenieria ecorriendn IS

Server
con lIS

Win NT Server
corriendo

Internet
Information Server
(1s)

Internet information
Server

Central Finanzas

Fiqura A2-2-3 Confiquracién de una intranet con varios servidores IS

Dispositivos De Comunicacion

El tipo y la configuracion de los dispositivos de comunicacion que se empleen en la
intranet van a depender del tipo de red que se tenga y también de donde se localicen
los usuarios que van a accesar a la intranet.

Algunos de estos dispositivos son:

* Hubs o concentradores. Equipo qQue funciona como nodo central de interconexion
entre una o mas redes. Un concentrador puede ser pasivo (no regenera ninguna
senal) 6 activo (regenera la senal) y su funcidn es recoger la senal que circula
por la red y reenviarla por la misma red o por otra red distinta, generalmente se
utilizan en topologias de estrella.

* Modems. Su funcion basica es aceptar datos de una computadora y convertir las
senales digitales en sefales analogicas para que se transmita la informacion a
través de una linea telefonica. Este dispositivo es el mas usado para accesar
remotamente a una intranet aunque la velocidad de transmisidon es muy baja
(hasta 56Kbp) comparada con la que pueden alcanzar otros dispositivos.
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= Bridge (puente). Este es un puente entre dos redes locales que utilicen el mismo
protocolo para permitir su comunicacion. Sus funciones basicas son auto
aprendizaje, filtrado y reenvio, es decir, si necesita reenviar paquetes de datos o
informacién a una direccién de red que no esta incluida en su tabla de destinos,
examina los campos de direccion de! paquete (filtrado) y las dirige a la direcciéon
que ha localizado (reenvio) y después la afiade a su tabla de direcciones (auto
aprendizaje). La utilizacién de los puentes permite que una red grande se divida,
lo que reduce el trafico y el tiempo de respuesta aumentando su rendimiento 6
es una buena solucion para ampliar la red cuando se ha llegado al limite de
computadoras recomendadas para una topologia en especial.

= Router (encaminador). Los routers son dispositivos conectados entre dos redes,
generaimente localizadas en diferentes lugares, que determinan la ruta 6ptima
por la que los paquetes de datos deben de viajar entre ellas, es decir, el router
checa el destino de cada paquete en una red y si el destino se encuentra en el
router de la otra red, entonces le envia el paquete, sino, busca aiguna otra
alternativa.

= Gateway (pasarela). Un gateway permite la comunicacion de una red local con
un mainframe (como un AS400) realizando una traduccién completa entre las
familias de protocolos, proporcionando asi una conectividad completa entre
redes de distinta naturaleza. El enlace entre ambos protocolos necesita de algun
tipo de emulacion que haga que la estacion de trabajo imite el funcionamiento de
una terminal y ceda el control al mainframe. Esta emulacion se puede conseguir
mediante software (con un programa), hardware (con una tarjeta) o ambos.

Para lograr la comunicaciéon de una intranet, podemos emplear varios tipos de
conexiones:

» [ineas dedicadas. Son lineas privadas de voz o datos disponibles las 24 Hrs los
7 dias de la semana con un desempefio muy elevado, alcanzan una transmision
de 64 Kbps y se rentan por tarifas fijas mensuales con base en la distancia y el
desempefo deseado entre los nodos.

= [ineas dedicadas de alto desemperio. Estas son parte de los servicios ofrecidos
por las companias de telecomunicaciones que alcanzan velocidades de 1.544
Mbps (DS0). Una aplicacion que se beneficia de esta velocidad es la transmisidn
de video, por ejemplo. La tecnologia que permite transmitir una capacidad de
informacion de tal magnitud sobre cobre se llama T-1. En la Figura A2-2-4 se
muestran los diferentes servicios que se ofrecen en este tipo de lineas.
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Nivel de Numero de Desempeiio Servicio de
servicio canales de transmision
digital 64 Kbps correspondiente
DS-0 1 64 Kbps DS-0
DS-1 24 1.544 Mbps T-16 T-1 conmutado
DS-2 96 6.312 Mbps T-2
DS-3 672 44.74 Mbps T-3
DS-4 4032 274.18 Mbps T-4

Figura 2-2-4 Sistema jerarquico de servicios digitalizados

Conmutacion de paquetes X.25. Es un servicio de transmision muy popular para
enlazar varios sitios en donde a cada paquete de datos que se envia se le
anade un informacidén adicional al comienzo del mismo para que se pueda
mover por la red independientemente en un momento dado que la ruta o un
nodo queden fuera de servicio. Este servicio puede adquirirse también por una
renta mensual mas un costo unitaric por paquetes emitidos.

ATM (Modo de transferencia asincrona). Este modo de comunicaciéon ofrece un
desempeno que va de 1 Mbps hasta varios Gbps, 10 que permite construir redes
grandes que soporten servicios en tiempo real como voz y video.

Frame Relay (Relevo de frames). Este es una mejora del X.25 ofreciendo un alto
desempeno (56Kbps y 1.544 Mbps). Esta tecnologia proporciona un servicio de
punto a punto basado en la conexién, es decir, realiza primero la instalacion de
la conexion, luego la transmisidon de datos en forma de frames y luego la
liberacion de la conexidon. El Frame Relay es ideal para aplicaciones que
requieren transferencias de grandes archivos de datos.

RDSI! (Red Digital de Servicios Integrados). La transmisién que aqui se realiza es
totalmente digital empleando varios canales de transferencia: canal B de 64
Kbps destinado al transporie de informacion del usuario, canal D de 16 o 64
Kbps para la transmision de informacion de sefalizacion de usuario-red para el
control de la comunicaciéon y un canal H que proporciona una capacidad
adicional de transferencia a velocidades superiores a los 64 Kbps. Su principal
aplicacibn es de centrales digitales pequefas, sistemas muitilineas y redes
locales de mediana y gran capacidad.

XXt




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET

ANEXOS

A2-3

HERRAMIENTAS DE DESARROLLO WEB

Frontpage. Herramienta de publicacién visual y un sistema administrador de
paginas y documentos que permite la facil creacidon o implementacién de
sofisticadas paginas Web utilizando plantillas y que por medio de extensiones
puede interactuar con diferentes servidores HTTP , Unix, etc.

Java. Lenguaje de programacién de Sun Microsystems orientado a objetos que
permite escribir aplicaciones bastante potentes llamadas applets que pueden
integrarse en los documentos HTML y realizar operaciones tales como
animaciones, interacciones con el usuario (juegos, por ejemplo). Estos applets
se precompilan en el servidor, se transfieren a través de la red y se interpretan y
ejecutan en el propio Web client, con lo cual se evita tener que enviar datos al
servidor, esperar que este |los procese y envie la respuesta.

VBScript. Es un miembro de la familia de lenguajes de programaciéon Visual
Basic, que brinda un script activo. Esta herramienta es utilizada para
implementar controles ActiveX en una pagina Web. Java Script es un
subconjunto del lenguaje de desarrollo Java y muy similar a VBScript.

Controles ActiveX. Son componentes modulares de software que pueden ser
adicionados a las paginas Web, a aplicaciones y a documentos de Microsoft
Office. Estos controles son transportados hacia el Web client desde el servidor e
instalados una sola vez; pueden compartirse permitiendo asi que muitiples
documentos y aplicaciones puedan ser accesados a la. Utilizando Visual Basic,
por ejemplo, los desarrolladores pueden generar sus propios controles ActiveX.

Plug-ins. Estos son aplicaciones desarrolladas por diferentes empresas que
permiten interpretar y visualizar distintos tipos de archivos que contienen
elementos multimedia, algunos de ellos son CosmoPlayer (para visualizar
archivos de realidad virtual escritos en el lenguaje VRML), LiveAudio y Real
Player (para la reproduccién de archivos de sonidos), NPAVVI32 DI (permite
reproducir video) y el Acrobat Reader {para visualizar publicaciones electronicas
en formatos PDF-Portable Document Format)
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A2-4 URL's

La sintaxis de una URL es una secuencia del protocolo utilizado, el nombre de dominio
y el path de la informacion requerida. El protocolo, como ya se vio antes, es el método
de comunicacion utilizado para tener acceso a la informacion, por ejemplo HTTP, el
nombre de dominio es el Domain Name System (DNS) o nombre de la computadora
que contiene la informacion y el path es la ruta de donde estad almacenada la

informacién en la computadora.

La Figura A2-4-1 muestra ejemplos de diferentes URL's.

Protocolo Nombre de Dominio Path de la informacién
http:// www.microsoft.com /backoffice
https:// (http seguro) www.company.com /catalog/orders.htm
Gopher:// gopher.college.edu /research/astronomy/index
.htm
ftp:// orién.bureau.gov /stars/alpha
quadrant/starlist.txt

Una URL puede también contener informacion que el Web Server deba procesar antes

Figura A2-4-1 URL'’s

de entregar una pagina. Los datos entonces se afiaden al final de la ruta y el Web
Server los pasa a un programa o script ASP para que sean procesados y entonces los
resultados se muestren en una pagina Web.

La Figura A2-4-2 muestra algunos ejemplos de esto.

Tipo de solicitud URL

Pagina HTML http://www.Microsoft.com/backoffice/home.htm
estatica

Aplicaciéon API http://www.msn.com/custom/paje1.di?CUST=on
Internet Database http://www.Microsoft.com/feedback/input.idc
Connector

Script CGlI http://www.company.com/calculator/ad.pl?2.2

Figura A2-4-2 Tipos de URL
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A2-5 TIPOS DE PAGINAS HTML

Fundamentalmente un Web client solicita informacién a través del envio de un URL
(Unique Resource Locator) hacia el 1IS quien responde a esa solicitud regresando una
pagina HTML. ElI URL es un nombre unico para cada pagina en una Intranet que la
identifica®. E!l IS utiliza Ia informacién en la URL para localizar y mostrar la pagina.

Las paginas estaticas (Figura A2-5-1) son paginas que han sido previamente
preparadas y que s6lo son mostradas por el Web Server sin que éste tome ninguna otra
accion. El usuario solicita una pagina estatica ya sea escribiendo su URL o dando un

click en algan punto que enlaza la URL.

http :/Awuw.company.com/mome htm }—-»

| ————— Home.htm

& =

Pa ) o Internet o intranet Servidor
www.company.com

Web browser

Figura A2-5-1 Paginas HTML estaticas

Las paginas dinamicas © paginas ASP se crean como respuesta de la solicitud del
usuario. EL Web client obtiene Ia informacion necesaria llenando cajas de texto, cajas
de seleccién 6 seleccionando menus, cuando el usuario da click en algtn botén en la
pagina, los datos son enviados al Web Server quien a su vez interpreta y ejecuta una
secuencia de comandos contenidos en la misma ASP. El servidor después regresa los
resultados en forma de una pagina HTML. Figura A2-5-2

3 Ver Anexo 1: URL's
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http :/Avnwu.company.com/fadd dlI?2,2 l.—-»

Web browser
La solucién

al problema

<< es 2+2=4
T
i

Cliente Internet o Intranet Servidor // www.company.com

Figura A2-5-2 Paginas Dinamicas 6 ASP

La figura anterior muestra como un usuario envia una consuita a una aplicacién ASP
para sumar dos numeros, por ejemplo. El usuario escribe los numeros en la pagina, da
click en un botén y enviandolos asi al Web Server quien ejecuta las ASP, suma los
numeros y regresa el resultado en una pagina HTML.

La Figura A2-5-3 muestra un usuario ingresando una orden en una base de datos
usando un Internet Database Connector (idc - connector de bases de datos para
Internet). El usuario completa una forma, oprime un botén el cual envia los datos al
servidor, éste adiciona los datos en ia base de datos y confirma la ejecucion enviando
una pagina HTML al usuario.
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Base de
datos

1 Vv

Internet
Database
Connector

4

Web server

hitp Auvan.company.comforderidc jtpu)

Web browser

Gracias
por tu
orden!

[
i
'

Internet o

Cliente intranet Servidor //
www.company.com

Figura A2-5-3 P4&ginas Dinamicas usando un Internet Database Connector

Por ultimo, si el usuario quiere consultar informacioén sin especificar el nombre del
archivo, entonces se puede crear un documento que contenga todos los directorios y
archivos en el servidor 6 bien se despliega una lista de directorios & directory listing
(version de hyper texto del Windows explorer o file manager) en forma de pagina HTML
donde el usuario puede accesar al archivo apropiado con soélo hacer click sobre algun
elemento de la lista.
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CONCLUSIONES

La solucidén propuesta satisface el objetivo que la empresa tiene en la reorganizacion y
mejoramiento de uno de los servicios mas importantes que el departamento de
sistemas debe proporcionar, el soporte técnico.

En la actualidad para la empresa la rapida y eficiente atencion a los usuarios por parte
del area de sistemas es fundamental, de ella depende el concretar negocios, tomar
adecuadas decisiones o cumplir con compromisos adquiridos.

Las diversas areas que constituyen a una empresa tienen distintos problemas
orientados a sistemas, su correcta clasificacion y el tomar las medidas necesarias para
disminuirlos o resolverios en menor tiempo, contribuyen para mejorar la economia y
funcionamiento de la empresa.

En la medida en que una empresa mejore su area de soporte técnico, mayores seran
las posibilidades de incrementar la eficiencia de los usuarios en cuanto al manejo de los
sistemas se refiere.

Un sistema Helpdesk es una herramienta muy valiosa para el area de tecnologia ya que
proporciona informacion acerca del estado del hardware/software y de los sistemas en
general de la empresa, asi como de su uso, permitiendo con ello prevenir problemas,
planear sus mejoras y reestructurar procesos.

El sistema helpdesk implantado, funciona en una primera etapa de desarrollo para la
empresa, fue creado con la modularidad necesaria para crecer y aumentar su
eficiencia, de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

El buen desemperfio de un software desarrollado para una empresa, no solo depende
de la capacidad del sistema y sus herramientas, también es fundamental la correcta
explotacidén del mismo a través de la capacitacién del personal que tenga contacto con
el al nivel que la necesite.

La experiencia laboral aporta muchas ventajas al desarrollo de la tesis, ya que los
conocimientos recibidos en la escuela se complementan con la practica laboral,
permitiendo tener una visidon mas global de la problematica y de su solucion.

Sabiendo la importancia que tiene la tesis para el logro académico de cualquier alumno
y teniendo en cuenta las necesidades actuales de las propias escuelas, la propuesta de
proyectos de tesis que resuelvan estas necesidades son una buena alternativa de
solucién y a un bajo costo.
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La terminacién de este proyecto, ha significado un paso firme en nuestro desarrollo
profesional, con dedicacién y pasion por alcanzar la meta, nos esforzamos para verlo
realizado, y asi satisfechos, continuar para enfrentar nuevos retos. Durante la
investigacion y realizacion de la tesis hemos utilizado las herramientas y técnicas
aprendidas en la carrera de Ingenieria en Computacion utilizando nuestros
conocimientos y experiencia de nuestra etapa académica y de desarrollo profesional.

No cabe duda que los logros obtenidos cuando se unen las fuerzas de los seres
humanos, son mejores y mas rapidos, que cuando se trabaja individualmente. Durante
la elaboracion de este proyecto de tesis, cada uno de nosotros hemos aprovechado los
conocimientos de los demas para llegar a la meta.

Cuando surgié la necesidad de implementar un sistema automatizado, a causa de las
circunstancias y falta de control optimo del area de soporte de JANSEL, iniciamos la
busqueda de alternativas viables y costeables dentro de la infraestructura que se tiene,
nos percatamos que el mejor camino era el implementarlo en la intranet. Fue cuando al
haber determinado el punto de partida y durante las fases de desarrollo, decidimos
tomarlo también como tema de tesis, ya que este proyecto cubria en todos los sentidos,
los objetivos académicos y tematicos de un proyecto de tesis.

Nosotros, nos entusiasmamos al definir que este proyecto culminaria en el alcance de
dos objetivos, ei laboral y el profesional, asi, con este incentivo nos dedicamos dia con
dia a su desarrollo.
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