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“ DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN
SISTEMA ‘HELP DESK’ EN UNA INTRANET ”

PROLOGO

En el proyecto de tesis que expondremos, concentramos los elementos necesarios para
cumplir con nuestro objetivo: disenar, desarrollar e implementar un sistema “Helpdesk"
en una Intranet haciendo eficiente el soporte técnico a usuarios locales y foraneos,
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 finalizacion del proyecto, todo ello teniendo presente siempre
la funcionalidad, eficiencia, y vision planteadas al principio de este desafio por
automatizar el control, llevar el analisis y mejorar |la cobertura del soporte técnico de los
sistemas de computo en la Compairiia.

De acuerdo a este planteamiento hemos desarrollado el trabajo de tesis en cuatro
capitulos y un apéndice complementario, donde mostramos informacién adicional en
manuales del usuario, técnico, anexos y bibliografia con referencias al nuevo tipo de
busqueda de informacién, 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 informacion 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 desarrollo 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 visibn mas detallada del
entorno de desarrollo del proyecto, al igual que no dejar pasar por alto, ningun elemento
del medio donde se desarroll6 el sistema.

En el capitulo 2, se determina cada una de las herramientas y métodos de desarrollo
del proyecto involucradas, describirnedo 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 presupuesto 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 lo
manejados en la empresa.
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_EI capitulo 3, concentra todo aquello qu e necesarlo tomar en clenta para el
planteamiento del problema y.su solucién; elémentos tales como'la situacion real de Ia‘

-empresa ‘antes’ de que. se creara el ‘sistema;’ sUs’ _deficlencias,” sus necesidades, etc.;

. tomaron ‘parte en la solucidn propuesta. En este capitulo’ también se determina’ el

.. alcance del proyecto que nos permite enfocar su . desarrollo en objetlvos muy
“"especificos. S e L

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 realizacidon de la solucidn propuesta,
en donde se determina describe el desarrollo del proyecto, en el comenzamos con la
descripcion de la formacién del “esqueleto” del proyecto, los diagramas de interaccion,
los procesos de disefio y creacién del Backend y Frontend, diagramas de contexto y de
flujo de los datos, que representan la manera en que esta contituido el sistema de Help
Desk.

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 atencion de los
usuarios que generan sus necesidades a partir de su interaccion con tecnologias de la
Informacién dentro de la empresa, con sus proveedores y clientes. La empresa que
aunque su elemento del negocio es la comercializacion de productos farmacéuticos, al
apoyarse en estas tecnologias, logra alcanzar un mejor desempeiio de sus objetivos
para el alcance de sus metas.

Con esta visién, 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 informacién, reportes,
estadisticas y canalizacién de recursos humanos y tecnologicos de una mejor manera.
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DESARROLLOE IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET

" CAPITULO 1

INTRODUCCION

En este capitulo se podra encontrar la informacién necesaria
para ubicar mejor este proyecto de tesis en cuanto a la
empresa para la que se desarrollé y en general, respecto a la
importancia que el soporte técnico tiene en las actividades
que ahi se llevan a cabo.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA lNTRANET
Capitulo 1. Introduccion

CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1 LA EMPRESA, JANSEL S.A. DE CV

Nuestro proyecto ha sido elaborado para la empvresa JANSEL SA de CV. Esta es una
empresa que inicio sus operaciones en México en el ‘afio de 1982 sm embargo tiene
alcance mundial y su base se encuentra en Belglca :

Jansel se dedica a la fabricacién, investigacién 'y comerclallzacion de productos
farmacéuticos. S : :
Jansel esta organizada en las areas que muestra la Figura 1.1.1, cuenta con‘una base
aproximada de 800 empleados todos ellos laborando en varias sucursales dentro del
DF (sucursal de Canoa y Miguel Angel de Quevedo - 300 personas), otra sucursal en
Puebla donde se encuentra la planta de produccion (300 personas) y finalmente la
sucursal que atiende Centroamérica y el Caribe en Panama (200 personas), ademas de .
un gran numero de personas en la fuerza de ventas (400). .

Presidencia
Direccion - Direccién Direccién Direccidén Direccidn
Finanzas “Médica Planta Jduridica R.Humanos
Invencion R
Mercadotecnia yDesarrollo Sistemas Calidad
Ventas Ventas
México C.A.y Caribe

Figura 1.1.1 Organigrama
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DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 1. Introduccion

Jansel desarrolla sus actividades, basandose en su Mision, Visién y Credo. Estos
elementos marcan la pauta de cada una de las actividades que aqui se realizan y es en
base a ellos, que los métodos de organizacién, produccion y crecimiento se definen.
Debido a esta importancia, describimos brevemente estos elementos a continuacion.

Mision

JANSEL fabrica, desarrolla, importa y vende en Mexico, Centroamérica y El Caribe
productos farmacéuticos para el cuidado de la salud. Igualmente, licencian productos
originados fuera de la corporacion e impulsan las exportaciones hacia otros mercados.

Su Mision es llegar a ser la compafiia farmacéutica lider en México, Centroamérica y El
Caribe para proporcionar a sus diversos clientes, productos y servicios de importancia
médica a precios razonables, buscando que en todos los casos se cumplan o 2xcedan
los requerimientos, contribuyendo también a eliminar las enfermedades y el dolor
humano.

Visién

Su meta es ser la compaiila nimero uno en los’ paises en Ios que opera y su VIS/OI‘I es
hacerlo a través de las siguientes acciones:
» Mayor participacion del mercado™ .. .-
* Mayor nivel de servicio y satisfaccion de Ios cluentes ’
* Mayor productividad de la lndustrla en termlnos de fuenza de ventas y de todo el
personal de la compariia - : p

Credo

Tienen la conviccidn de que su primera responsabilidad es para con los médicos,
enfermeras y pacientes, para con las madres, padres y todos aquello. que utilizan sus
productos y servicios, logrando satisfacer sus necesidades con dptima calidad.

La reduccion de costos debe ser un esfuerzo constante para asi 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.

La responsabilidad es sumamente importante para con sus empleados, cada persona
debe ser considerada individualmente, respetando su dignidad y reconociendo sus
méritos.Buscan que la remuneracién sea justa y adecuada a las condiciones de trabajo
y que los empleados se sientan con libertad para formular sugerencias y presentar
quejas.

Creen en la responsabilidad ante la comunidad en que viven y trabajan, estimulando
mejoras civicas, el mejoramiento de la salud y de la educacion. Buscan mantener en
buenas condiciones las instalaciones que utilizan, protegiendo al mismo tuempo el
medio ambiente y los recursos naturales.
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DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capituio 1. Introduccién

1.2 SOPORTE TECNICO COMO PARTE IMPORTANTE DEL NEGOCIO

En la actualidad cada vez mas se 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.

Jansel tiene precisamente esta vision y para lograrlo combina varios elementos ya que
funcionando adecuadamente, le permiten defnlr las estrateglas’ que rlgen su negocio.
Figura 1.2.1

Recursos PN Politicas y
Humanos P procedimientos )
Estrategia
del
. Negocio

Infraestructura
(Software y Hardware)

Figura 1.2.1 Elementos estratégicos del negocio en Jansel

Sabemos que los recursos humanos son la base para el funcionamiento de cualquier
empresa, sin ellos seria imposible realizar las distintas actividades, desde la compleja
administracion hasta la misma construccién o preparacién de los productos que se
comercializan. Aunque la tecnologia tan avanzada de nuestros dias nos permite un
cierto grado de automatizacion de procesos, siempre es necesario contar con un
recurso humano gue pueda llevar un control adecuado a los objetivos y necesidades.

Este elemento es el responsable de proporcionar el personal adecuado a cada una de
las areas que componen el negocio asegurando con ello su buen funcionamiento y

constante desarrollo.
TESIS CON
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. Capitulo 1. Introduccién -

*organizar los recursos con: Ios que’ se cuenta

Por ultlmo. existe la Infraestructura, elemento lndispensable en cualquier.negocio. Este
elemento es el que proporclona herramientas técnicas; ya sea en forma de sistemas o
programas (software) o de equipo (hardware), que ayudan a’los recursos humanos a =7
realizar sus tareas de una manera eficiente y a utilizar.y controlar.la Informacion que se: :
genere de ellas para poder asi cumplir con las politicas y procedlmlentos establecidos.

Jansel esta convencido que el desarrollo de cada uno de estos elementos yel grado de, :
interrelacion que logren tener es lo que permitira hacer una definicion mas precisa de
las estrategias que el negocio seguira en su evolucion, pero no sélo el beneficio es en’
este sentido, sino también las estrategias ayudan a indicar los puntos que hay que-.’ :
mejorar en cada uno de los elementos para poder lograr las metas.

Precisamente una parte esencial de la estrategia de negocio de Jansel, es el
mejoramiento continuo de la infraestructura y de todo lo que esto involucra: =
mantenimiento hardware y software, capacitacién, innovacioén tecnoldgica, desarrollo y - *
soporte técnico a usuarios, entre otros. Es particularmente en el soporte técnico a
usuarios, en donde nuestro proyecto de tesis se va a desarrollar.




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 1. Introduccion

1.2.1 ALCANCES Y LIMITACIONES DEL SOPORTE TECNICO EN
JANSEL

El soporte técnico es un conjunto de servicios relacionados que esta regido por la
planificacion, desarrollo y ejecucidn de politicas que permiten dar solucién a
innumerables problemas relacionados con el funcionamiento de la infraestructura
involucrando al hardware, software, conectividad y a los recursos humanos y son en

estos servicios en donde las empresas se apoyan para conseguir continuidad en sus
procesos o actividades.

Este soporte técnico estd directamente  relacionado con las actividades del
departamento de Sistemas, por ello en Jansel organizacionalmente el area de soporte . -
forma parte de él (Figura 1.2.1.1) -y por supuesto también con la infraestructura

existente (red de computo, hardware, software, equipo de comunicaciones, etc.)

Departamento de
Sistemas

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

Figura 1.2.1.1 Organigrama del departamento de Sistemas

Dentro de cualquier empresa una red de computo es parte fundamental, gracias a ella
se logra la interconexion de todas las sucursales y la distribucién y aprovechamiento de

- los recursos tales como sistemas de mensajeria, impresion, difusion, sistemas de
‘almacenamiento de informacién (AS400), etc..

En Jansel, la red garantiza, por ejemplo, la comunicacion por la que personal de la
fuerza de ventas notifica que hay una demanda adicional de productos, también la
canalizacion de esta informacion hacia los departamentos adecuados y por uitimo,
proporciona herramientas suficientes para la generacién de respuestas en el menor
tiempo posible. En la Figura 1.2.1.2 se muestra un esquema general de la red de
computo existente.
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2

-

Servidor
de Web

Laser pare

Servidor de comeo

dcanng

|

Recursos
varios

Servidor de bases

/‘/ ; ' \ de datos

Figura 1.2.1.2 Esquema general de la red de computo

Los alcances del soporte técnico pueden clasificarse de acuerdo a las actividades
particulares que llevan a cabo:

Hardware: soporte técnico preventivo y correctivo

Este es el tipo de soporte técnico mas comun, y tiene como objetivo el ofrecer a los
usuarios la seguridad de funcionamiento continuo de sus sistemas de cémputo
garantizando un servicio de calidad.

El soporte técnico que se proporciona es de dos tipos, correctivo, que es uno de los
mas frecuentes, en donde se detecta el problema y los grupos de soporte tienen que
verificar la falla y corregirla ya sea con el arreglo fisico del hardware o reemplazé de
piezas danadas. Por otro lado, el soporte técnico preventivo que consiste en la
programacion periodica de revisiones a los equipos en funcionamiento, haciendo
ajustes necesarios que prevean cualquier falla inmediata y también detectando aquellos
equipos que necesiten reparaciones mayores o incluso tengan que ser sustituidos.
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DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
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Instalaciones de software

Los distintos programas, sistemas y el software en general que se pueda utilizar estan
relacionados con el soporte técnico. A este respecto, los grupos de soporte se encargan
de la instalacion de todo tipo de software, considerando los requermientos necesarios
para que el software funcione adecuadamente.Se instala tanto software comercial como
software propietario disefiado especialmente para cubrir cierta necesidad en la
empresa. Por ejemplo software para servidores, sistemas operativos, herramientas de
comunicacién, bases de datos, aplicaciones especiales, etc..

También el soporte se extiende a! control y actualizacion de licencias de software, Los
grupos de soporte pueden proporcionar al usuario que asi lo requiera, Informacion a
este respecto.

Redes y Telecomunicaciones

Otro alcance del soporte se logra en las redes y telecomunicaciones ya que se busca
administrar y mantener todos los elementos de conectividad dentro de toda la red y las
telecomunicaciones o enlaces remotos, de tal forma que se cubran las necesidades de
la empresa. Conceptos como cableado estructurado, topologias de red, switcheo,
ruteo, comunicaciones remotas via modems 6 enlaces privados ¢ satelitales, etc., son
utilizados en esta area de soporte.

Desarrollo

El 'soporte técnico también tiene alcance en las areas de desarrollo de sistemas
informaticos ya que provee de las herramientas y equipo necesario cuyo buen
funcionamiento permite desarrollar nuevas aplicaciones y mantener las ya existentes.

El desarrollo no solamente se enfoca en los sistemas propietarios, sino también en la
adecuacion de sistemas comerciales para cubrir aquellas necesidades o limitaciones
del mismo software comercial. Esta adecuacion generalimente esta basada en el
desarrollo de interfaces que sirven como medio de enlace entre un sistema comercial y
el usuario final o entre dos diferentes sistemas.

También dentro del desarrollo se encuentran las posibles mejoras en la utilizacion de
nuevas herramientas, es decir, ciertos grupos involucrados en el desarrollo se dedican
a la busqueda de nuevo software, de procesos innovadores, sistemas, bases de datos,
etc., que puedan aplicarse a una area en particular con el objetivo de tener un mejor
desempefio y eficientar procesos en |a obtencién de resuitados.

s
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. Soporte local y remoto a usuarios

UEE soporte que se le da a los usuarios es una de las par’tes mas necesanas dentro de
‘todos los ambitos del soporte técnico, ya que precisamente son.los usuarios finales los

que  utilizan distintas herramientas tecnologicas con el fin’ de que puedan realizar
~~eficientemente sus actividades y provean u obtengan lnformacuon adecuada en tiempos
“~cortos para la toma de decisiones.

‘Esta es una tarea muy demandante de tiempo de los grupos que se dedican al soporte
técnico que depende de muchos aspectos, entre ellos de la variedad de herramientas
que la empresa maneje, el nivel de capacitacion de los usuarios finales, de la
organizacién de los procesos, incluso del disefio del flujo de la informacidn dentro de los
distintos departamentos y con los diferentes sistemas informaticos.

Ademas, el soporte técnico no se da en una misma area geografica, sobre todo en los
casos en que existen varias sucursales que son manejadas en lugares distintos a los de
la administracion central, como es el caso de Jansel, que incluso tiene a su cargo la
administracion de una sucursal en Centroamérica. Como el costo de trasladar un
asesor hacia los lugares remotos donde pueda necesitarse el soporte técnico es muy
elevado, existe la necesidad de proveer de soporte remoto buscando satisfacer las
dudas o resolver problemas a través de la tecnologia, como las redes, correo
electrénico, intranet, internet, etc..

El soporte técnico puede tener tantos alcances como actividades se desarrollen en la
empresa, debido a que la tecnologia esta practicamente involucrada en cualquier area,
Sin embargo, es una realidad que aunque tenga tantos alcances, las limitaciones
regularmente son muchas.

Estas limitaciones van desde la buena o mala infraestructura que se tiene, el personal
con que se cuenta, la capacitacion misma, la organizacion de los departamentos, la
administracion de los procesos, etc.. En el caso de Jansel, se han detectado varias
limitaciones que se desean corregir.Entre las cuales podemos mencionar las siguientes.

Primeramente, las prioridades del soporte técnico por areas no estan claras, la
organizacion misma del area de soporte y de su personal que lo integra no esta bien
definida ni su forma de trabajo unificada, la informacion no es centralizada, existen
varios procesos aislados que impiden la continuidad y efectan los tiempos de respuesta,
la comunicacion entre departamentos involucrados en el soporte es deficiente y provoca
cuellos de botella, las cargas de trabajo no estan bien distribuidas, no hay un control o
respaldo adecuado de la informacion técnica importante, histdricos, bitdcoras,
requerimentos, etc..

Es sobre estas limitaciones y otras que se mencionaran especificamente en el siguiente
capitulo en la identificacion propia del problema y requerimientos y sobre los cuales
Jansel ha decidido concretar acciones que ayuden a mejorar los servicios de soporte
que actualmente se proporcionan.
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1.2.2 PRIORIDADES DEL SOPORTE TECNICO EN JANSEL

En la labor por seguir su Mision, Jansel disefa y lleva a cabo, a través de su
corporativo, politicas de mejora continua, una de ellas estad enfocada al alcance de la
calidad total: SOQ (Signature Of Quality). Cada inicio de afio se crea un grupo de
trabajo, que lo forman personas lideres en la compaiiia con el objetivo de realizar la
planeacién de mejora de los puntos sensibles del proceso del negocio, procesos de
distribucién, procesos de planeacién, organigrama, infraestructura, logistica, creando y
poniendo en marcha proyectos que mejoraran el nivel de la calidad de todas y cada una
de las areas que forman a la empresa. Figura 1.2.2.1
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Figura 1.2.2.1 Programa de calidad total

Como parte fundamental para alcanzar los niveles de calidad y servicio que Jansel se

propone, surge la necesidad especifica de mejorar el servicio de soporte técnico que se
proporciona a los empleados. .

Como ya vimos, el soporte técnico en una empresa es factor primordial para su
desarrollo, no soélo en el area informatica sino en otras areas como procesos
- Industriales, médicos, biolégicos, electronicos, etc..
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.. Este soporte técnico permite entonces, contar con un grupo de personas capacitadas o
especializadas en las actividades que se realizan, que ponen a disposicion de cualquier
empleado la informacién necesaria y proporcionan el servicio de algln trabajo directo
en la solucidon de cualquier problema relacionado con la infraestructura, todo con el
objetivo de que los recursos tecnolégicos sean aprovechados de la mejor manera.

Jansel, seglin su estrategia de negocio, determina que sus prioridades en el soporte
técnico se encuentran en los siguientes ambitos:

= Atenclon a clientes externos
=  Soporte a produccién
= Soporte técnico a usuarios internos

El soporte que se proporcione en la atencién a clientes externos es sumamente
importante, sobre todo por el hecho de que como compaiiia farmaceultica no soélo se
dedica a la creacion de nuevos y mejores productos, sino también a su
comercializacién, lo que le demanda mantener una constante comunicacién con sus
clientes finales: los médicos.

Como parte del soporte a esta area, en la pagina de Internet de la compaiiia existe un
ejemplo de esta atencién a clientes externos, es un sistema desarrollado que permite
_proporcionar un servicio gratuito a todos los médicos que se registren. Figura 1.2.2.2

- Através de un hot line e Internet, ellos pueden obtener todo un universo de informacion

~.médica y farmacéutica. El personal de Jansel que atiende esta area por medio del Hot

~line, tiene como tarea principal buscar la informacidn que les sea solicitada y enviarla al

domicilio del médico ya sea por mensajeria o Internet, estando presente en todo el ciclo

" 'de atenclién, desde que se genera la necesidad, pasando por su resctlucién y hasta su
- seguimiento.

Por otro lado, el soporte a produccion tiene como objetivo general, dar el servicio de
mantenimiento correctivo y preventivo a los equipos y a las lineas de produccion dentro
de la planta, manteniéndolos en niveles 6ptimos y actualizando constantemente sus
sistemas de operacion.

Por ultimo, el soporte técnico a usuarios internos. La rapidez con la que los sistemas
informaticos y las herramientas tecnologicas estan evolucionando actualmente,
demandan de los usuarios un mayor conocimiento en su manejo, lo que la mayoria de
las veces no es posible, es aqui donde el soporte técnico interviene proporcionando no
sblo informacién adecuada y oportuna a quien asi lo necesite, sino también diversos
servicios directos de mantenimiento, prevencion y correcién tanto en software como en
hardware y toda aquella tecnologia utilizada.

10
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Nuestro proyecto de tesis precisamente surge como una respuesta a la necesidad de
mejorar el soporte técnico a usuarios, que forma parte de una estrategia global que
Jansel ha decidio llevar ‘a cabo: el mejoramiento de varios ambitos importantes del
negocio como lo es la infraestructura.
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Figura 1.2.2.2 Sistema de informacion para clientes externos
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DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET

CAPITULO 2
TEORIA BASICA

Este capitulo contiene una descripcion de los conceptos y
herramientas utilizadas para el desarrollo de nuestro sistema
de soporte técnico, tales como el Help desk, la Intranet,
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 que se
destacan sus caracteristicas y funcionamiento.
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CAPITULO 2
TEORIA BASICA

Como parte fundamental para el desarrollo de este trabajo, presentamos un estudio de
los conceptos y herramientas orientadas a la construccion de una solucidn adecuada a . -
los procesos de soporte técnico tomando en cuenta la infraestructura y politicas
existentes y buscando la forma de lograr su aprovechamiento maximo antes de realizar
inversiones adicionales. :

Estos conceptos y herramientas son:
Conceptos

v El Help desk
* La Intranet

Herramientas de desarrollo del sistema Help desk

= Sistemas operativos: plataforma sobre la que el sistema va a ser
implantado para su funcionamiento - Win NT Server 4.0 T -
» Bases de datos: esencial para la recopilacion y almacenamiento de la. ‘
informacién generada por los procesos - MS Access 2000
* Plataforma de programacion: permiten la creacion de los diferentes
mddulos con que contara el sistema para su publicacion - MS Visual
Java ++ 6.0 e Internet Explorer 5.0 -
* Diagramas: necesarios para la clara presentacion del trabajo escrito
que sustenta el proyecto - Visio 2000

12
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DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 2. Teoria Basica

2.1 CONCEPTOS
2.1.1 EL HELP DESK

Con lo que se menciond en el capitulo 1, podémos identificar faciimente que el soporte .|
técnico a usuarios demanda de un grupo de personas blen organlzado que provea
centralmente informacién y servicios. :

Estos grupos de trabajo son técnicamente conocidos como Mesas de ayuda 6 como
Help desk por su término en inglés. Un Help desk, es entonces un punto Unico de -
contacto. que muchas compafias crean con el propdsito de que cualquier persona :
pueda dirigirse para solicitar ayuda u obtener informacién acerca de alguno de los
servicios que ahi se ofrecen. .

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

La definicion anterior es aplicable a muchas areas, sin embargo, desde el punto de vista
tecnolégico, un Help desk es un punto de contacto para todo tipo de usuarios 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, indirectamente canalizandolo a un staff -:
(grupo) de técnicos o profesionales en e! area. Figura 2.1.1

-t ‘A@Ié

TESIS CO?T B Figura 2.1.1 Help desk
FALLA DE ORIGEY
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Un sistema Help desk debe proveer los medios para llevar a cabo su funcion principal:
dar asistencia técnica a usuarios en la resolucion de sus dudas o problemas con la
mayor rapidez y efectividad posibles para que puedan completar sus actividades.

"Un Help desk éptimo es aquel que tiene un promedio de resolucién de problemas
del 80% sin que haya transferenclas de requerimientos adicionales, que cuente con
un staff de soporte técnico debidamente capacitado y con la tecnologfa apropiada”

Conceptualmente un Help desk cuenta con las siguientes caracteristicas:
Proveer a usuarios finales un punto unico de contacto para solicnar
asistencia o

=.  Manejar los procesos de recepcién y registro de sohcltudes de ayuda

=  Investigar y resolver preguntas como parte de . un primer nivel de
atencion

= . Contar con un staff de personal técnico calificado

= Iniciar un proceso de escalamiento de soporte técnico canalizando
solicitudes a un nivel superior de soporte para su resolucion

= Rastrear y actualizar el estado de las solicitudes tanto para propdsitos
internos como para el usuario mismo

= Administrar vy retroalimentar una base de datos de problemas tipicos y
sus soluciones que sirva como base de busqueda para futuros
problemas

* Una vez resuelta la solicitud, monitorear la calidad del servicio que el
Help desk proporciona, Inc|uyendo la precision y rapidez de las
respuestas

= Monitorear el performance® del sistema para posibles mejoras

= Contar con los medios de comunicacién y tecnologia adecuados

Estas caracteristicas pueden aumentar dependiendo del propésito del Help desk, por
ejemplo, durante un proyecto de implantacion de un sistema en varias localidades, el
Help desk también:
Servira como punto de referencia de informaciéon en cualquiera de las
etapas del proyecto
= Coordinara el control de versiones del sistema
= Llevara a cabo las notificaciones de actualizacién 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 operacion especificos
Si es necesario, ofrecera soporte muitilingue
Soportara redes LAN y WAN
Permitira el acceso remoto a usuarios en otras localidades

3 Cliff Oxford, 9 Septiembre,1999, Revista Call Center
S rendimiento
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- problemas, los mejores Help desk sirven como verdad rosicen

Sln embargo, en la actualidad, el papel de Ios Help desk no es solo el de resolverl

también como herramientas estratégicas del 1 negomo

La proliferacion que las PC's han tenido en los ultlmos fios:ha!

otivadoa los Help
desk a afinar la forma en que proporcionan soporte.' T

El objetivo, hoy en dia, es cerrar todos los reqUerimlehtos en un primer nivel, lo que
significa invertir en la contratacién de personal especializado que tengan habilidades
para la atencién personal de los usuarios, que también conozcan la compaiiia y sus.
productos y también significa invertir en otras herramientas tales como 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 con caracteristicas adicionales como:

* Crecimiento modular para afiadir herramientas segun se vayan
necesitando como monitoreo de inventarios

= Un sistema de reportes flexible; administracién de componentes de redes
para monitorear el equipo que todos los usuarios tienen instalado, cuando
hay nuevos empleados, sus movimientos 0 cambios, problemas con las
redes, etc..

= Soporte expandible a usuarios externos, esto es, poder decidir si el Help
desk que se quiere utilizar es interno (de atencion a los empleados) o
externo (de atencion a clientes, proveedores)

= Capacidades flexibles de escalamiento de requerimientos

= Busquedas de informacién mediante palabras claves

» nteligencia artificial, arboles de decision, etc. para hacer mas
independiente al sistema en ia 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 Help desk y a donde posteriormente con su .uso 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 atencidn proporcionandole guias de resolucion
y(0) soluciones documentadas. Estos sistemas son frecuentemente mas
econdémicos que los sistemas normales, ya que disminuyen el nimero de
especialistas necesarios para resolver problemas, sobre todo si se aplican
a las areas de ventas de productos.

"Ver Anexo 2: Help desk estratégicos
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Existen en el mercado muchas compaiiias de software de Help desk que ofrecen
distintas funcionalidades. Figura 2.1.2
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Figura 2,1.2 Companias 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 operacién.

Otras compafias como Gadzoox Networks en San Jose CA, quienes proveen 3 niveles
de asistencia técnica a sus clientes (comparias que redistribuyen sus productos),
eligieron trabajar con Support Magic de Network Associates para el rastreo de llamadas
ya que les ofrece las ventajas de bajos requerimientos de administracion, facilidad de
configuracion y flexibilidad y sobre todo, que esta mas enfocado a Help desks externos.
Por otro lado, la compaiiia 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.

' TESIS CON
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Por supuesto que el empleo de todas estas tecnologias o la configuracién mas o menos
compleja de un sistema Help desk esta totalmente ligado con los costos. El costo de
actualizar un tipico Help desk a un nivel mas estratégico varia de manera notable: unos
pocos ddélares se necesitan para comprar un programa que administre problemas, sin
embargo, adquirir un sistema que incluya lo Ultimo en sistemas expertos, distribucion
automatica de llamadas y reconocimiento de voz, cuesta varios millones de ddlares.

Algunos ejemplo son: Track It de BlueOcean software Inc., que ofrecen capacidades
basicas de manejo y solucion de problemas con costos desde 500 dolares, 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 ddlares o aquellas
como el Help desk de Bulleye Systems con software enfocado a atencién interna o
externa de clientes con costos que varian entre los 5000 y 9500 ddlares, hasta llegar a
las mas grandes como Remedy Corporation que ofrece una reduccion de hasta un 40%
en el tiempo de atencién de una sola llamada telefonica gracias a sus capacidades de
manejo de problemas, solucién 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 actualmente tiene en uso Remedy Help desk con atencién a 16 mil
empleados) con costos de hasta varias decenas de miles de délares®,

9 Mayor informacidn en Internet: hitp://vww.helpdesk.com
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2.1.2 LA INTRANET

En general, el concepto del Help desk involucra 3 elementos basicos: los clientes, que
en este caso son las computadoras de los usuarios finales 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 Help desk para recibir este
soporte y por Uitimo, el servidor, que es donde el propio sistema Help desk reside junto
con la base de datos. Figura 2.1.2.1
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Figura 2.1.2.1 Elementos basicos del Help desk (Infraestructura)

En la actualidad se ha difundido mucho el uso de herramientas tales como Internet® en
numerosos proyectos que incluyen tecnologias Web en su infraestructura, 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.
Un Help deck con tecnologias Web queda entonces como la siguiente figura.

Intranet

@?ﬁ Cliente
-

Figura 2.1.2.2 Elementos basicos de un Help desk con tecnologias Web

% El término Internet se utiliza para referirse a una amplia coleccién mundial de redes interconectadas que
simulan una gran red global
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Desde el punto de vista de los componentes, el medio de comunicacién entre los
clientes y la aplicacién misma, es clave para hacer que el funcionamiento del Help desk
sea rapido y efectivo, ya que nos permite intercambiar informacion y compartir los
recursos, entre los usuarios y los servidores'®

Es precisamente este medio de comunicacién el que ha permitido que a través de
Internet o Internet publico cualquier usuario conectado pueda realizar intercambios de
informacion con cualquier red conectada. De este término Internet, es de donde nace el
concepto de 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 proposito de publicar y compartir informacion corporativa entre los usuarios de la
red, siendo su uso exclusivamente interno y con administracion centralizada.

En la Figura 2.1.2.3 se muestra la ubicacién 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.
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nn
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INTRANET

Figura 2.1.2.3 Ubicacion de una Intranet

1% L os conceptos de Web Client y Web server se describen en el Anexo 2: Help desk - elementos bésicos .
con tecnologlas Web
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El objetivo de las Intranets, de acuerdo con la visién de Forrester Research es:
“establecer un enlace entre gente e informacién con la intencién de que la primera se
vuelva més productiva y la segunda més accesible"'. Una mejor toma de decisiones en
los distintos departamentos de una organizacion puede llevarse a cabo si se tiene al
alcance la informacién necesaria, como manuales de politicas y procedimientos, bases
de datos, circulares e informacién general de! negocio.

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 administracion 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 informacién 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 sélo hacerla publica en la Intranet.

* Comunicacion y colaboracioén 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 discusidbn ahora ya estan incorporando audio y video. La
combinacién de esas técnicas con alguas herramientas como los
calendarios y la programacion de tareas (scheduling), dan lugar a un mejor
desarrollo de ambientes de colaboracién entre grupos en las Intranets.

= Navegacién. Esta es una caracteristica fundamental de !a 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
(funcion de busqueda o search) que el usuario hace y cuyo resultado son
listas organizadas de toda aquella informacion relacionada que se haya
encontrado en los servidores de la Intranet. Existen también lugares muy
conocidos donde encontrar informacién 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 6 las ganancias.

" Laura Mayo, 15 Julio 1999, Revista Tecnologia Empresarial
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»  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 informacién correspondiente a las fechas de entrega.

En cuanto a servicios de administracion de redes e informacion, la intranet tiene las
siguientes caracteristicas:

=  Administracion centralizada. La Intranet permite a los administradores de
red centralizar el manejo de seguridades para el acceso a la informacion.
Aungque la creacién de documentos para su publicacién puede ser hecha
por cualquier persona familiarizada con las herramientas de disefio
adecuadas, su publicacion en si, la seguridad y su mantenimiento dentro
de la Intranet corresponden al administrador de redes o administrador de
Web

= Integracién 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
( ... se considera a la Intranet como una plataforma de la siguiente
generacién de desarrollo de aplicaciones cliente/servidor ... )'?

«  Multi plataforma. La Intranet ofrece una solucion multi 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..

e 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.

2 pavid S. Linthicum, Guide to Client/server & Intranet -
13 Ver Anexo 2-2: Elementos de una Intranet
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= 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 capacitacion a usuarios es minimo gracias a que la
visualizacién de la informacion se realiza por medio de interfaces de
manejo intuitivo ya muy conocidas en nuestros dias.

Con todo esto, podemos afirmar que una Intranet puede satisfacer cualquiera de los
siguientes escenarios '

= Comunicaciones de negocios: publicando o distribuyendo informacién
dentro de una empresa. El usuario final puede recibir esta informacion de
manera estéatica o de una forma que le permita realizar un analisis especial
de los datos (dinamica)

= 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 automatizacion
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 imaginacién” 15
Algunos ejemplos de aplicaciones de las Intranets son:

Whiteboards. Es una extension de la tecnologia "chat” en donde muchos usuarios ven
y comentan simultdneamente un documento o 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 colaboracién y trabajo en equipo
como Lotus que da a los usuarios un area muitimedia con calendario y espacio para
gréficas.

" an el Anexo 2-3
'S Mark Surfas, Using Intranet HTML
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Netmeeting. Programa donde Microsoft hizo una combinacién 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 compresién de datos para enviar una voz a
través de lineas TCP/IP.

Video conferencia. Servicio de envio de video y audio que puede llevarse a cabo con
productos especializados como el VDOPhone de VDONet inc. y el KU-CEE Mee de
Cornell University.

Actualmente todas estas aplicaciones y servicios pueden combinarse para crear
distintas Intranets como los conocidos Help Desks de Microsoft, Compaq, HP 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, por ejemplo, que permite saber el estado de un envio y fechas de
entrega programadas 6 la de Ford Motor Co. que liga operaciones entre proveedores de
materiales, entre muchas otras.

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

'6 Mark Surfas, Using Intranet HTML
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2.2 HERRAMIENTAS DE DESARROLLO DEL
SISTEMA HELP DESK

2.2.1 BASE DE DATOS: METODOLOGIA PARA SU DISENO

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

Disefio Conceptual

Esta fase tiene como objetivo obtener una buena representacién de los recursos de
informacion de la empresa, con independencia de usuarios o aplicaciones en particular,
y fuera de consideraciones sobre la eficiencia del ordenador, cumpliendo con lo
siguiente:
¢ recoleccion y entendimiento de los requerimientos del negocio
e representacién rigurosa y detallada que describe el sistema de
informacion

Diserio Logico

Su objetivo es transformar el esquema conceptual obtenido en la etapa anterior,
adaptandolo al modelo de datos en el que se apoya el manejador de base de datos que
se va a utilizar. Las especificaciones del disefo indican a los programadores lo que el
sistema debe hacer.

Diseno Fisico

Su funcién es conseguir una instrumentacion, lo mas eficiente posible, del esquema
logico. Esta formado por instrucciones de programa, escritas en un lenguaje de
programacion y 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 desempefio

E! modelo relacional es uno de los mas populares en los sistemas de manejo de base
de datos, puesto que es conceptualmente sencillo y comprensible; representa los datos
en forma de tablas bidimensionales, donde los renglones nos indican los registros, las
columnas los atributos y cada tabla una entidad y define relaciones en los datos y las
representa en la base de datos.
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Las bases de datos relacionales utilizan un modelo que muestra como la relacion l6gica
entre los datos de un registro y no sus relaciones fisicas.

Hay oftras metodologias encargadas de definir las fases en que se puede dividir el
proceso de desarrollo 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 7

En este proyecto se va a utilizar la metodologia de Yourdon, la cual describe técnicas
para la realizacién de analisis estructurado de sistemas y se basa en los siguientes
puntos para el disefio adecuado de una base de datos.

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

Se utilizan para la representacion grafica de procesos y datos con 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 ejecucién y representan
las operaciones manuales o automaticas

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

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

e Almacenamiento. Su representacion grafica corresponde a dos lineas
paralelas en cuyo interior se pone el nombre del archivo o fichero. Estos son
los conjuntos basicos de informacion de la empresa y podran ser manuales o
autorndticos y serdn origen o destino de un flujo de datos. A su vez,
proporcionaran entradas de informacion a los procesos que serdn salida de
los mismos.

* Los simbolos empleados en la representacion de los diagramas de flujo de
datos se presentan con dos variantes: la de Yourdon/DeMarco vy
Gane/Sarson. Figura 2.2.1.2

7 Ver mas detalles en Anexo 1
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SIMBOLO
. Yourdon Gane Sarson
CONCEPTO DeMarco :

. Proceso - O -
Entidad — —
Flujo de datos ~ B ———] s

Almécenamiento —

Figura 2.2.1.2 Simbolos de diagramas de flujo

(b) Diagrama de transicion de estados para la representaciéon 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 ejecucion. Cada
proceso se ve representado por una serie de acciones enmarcadas en
rectangulos. Se pasan de una accion a la siguiente a través de una conexién en
la que se representa el par condicién-accion, es decir, la condicién se debe de
cumplir para seguir la secuencia por ese lado del diagrama y la accién a realizar
en ese caso.

{c) Modelo Entidad/Relacion (E/R) 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
légica 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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l.os elementos basicos de un diagrama E/R son los siguientes: *

e Entidad. La compone un conjunto de datos que agrupados tienen un
clerto 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 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 (DD) como base del soporte de informacién del
sistema

e ElI DD sirve para describir los datos manejados por el sistema, sus
caracteristicas y posibles valores. Un diccionario de datos es un catalogo de
propodsito especial, que permite especificar las caracteristicas de cada uno de
los elementos que integran el modelo de! sistema y la forma en como se
encuentran estructurados, permitiendo definir el contenido de la base de
datos, el flujo de la informacién y los procesos que integran el sistema y
facilitando el analisis cuando se requieran nuevas caracteristicas y
modificaciones.

{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 modulos que se intercambian y encadenan hasta completar las
funciones a realizar.
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2.2.2 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 pequenos grupos de trabajo
hasta redes corporativas '*

Windows NT provee una plataforma cliente-servidor que esta disefiada para integrar
actuales y futuras tecnologias a través de un mejor acceso a la informacion.

Windows NT se integra faciimente con redes basadas en otros sistemas tales como
Novell, UNIX, SNA' . Una suite muy conocida de productos que integra varios servicios
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 distribucién 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 electrénico,
distribucion de formas y comunicacion hacia otro tipo de Email, 1S (Internet Information
Server) que proporciona una rapida, poderosa y segura plataforma para ofrecer los
servicios de internet, http, FTP, Gopher, etc..

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 conjunto de computadoras y
usuarios interconectados, que comparten recursos mediante la utilizacién de una base
de datos de seguridad y politicas y que se almacena en un equipo servidor llamado
controlador del dominio. En un dominio, pueden existir mas de un controlador de
dominio, uno de eilos 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 autentificaciéon y de respaldo en casos
de que el PDC esté fuera de servicio.

Cada vez que un usuario trata de accesar a una computadora que sea parte del
dominio, deberd de ser validado, si dicho usuario es reconocido y ademas tiene

privilegios de acceso e ingresa la contrasefia de seguridad correcta, le sera permitido el
acceso.

'8 Caracteristicas minimas para su instalacién en Anexo2
:" Ver requerimientos técnicos en anexo Al-2
** Sistema que realiza la comunicacién entre dos entidades totalmente diferentes
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Microsoft NT Server en su version de Enterprise, es un sistema operativo robusto, el
cual puede soportar la implementacion de clusters?’ . También pueden existir
servidores con Windows NT server que no son controladores de dominio sino servidores
de aplicaciones.

De acuerdo a su filosoffa Win NT, utiliza y agrupa a los usuarios en grupos de trabajo
globales y locales por facilidad de administracién, de esta manera un administrador de
la red puede manipular de forma simplificada 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.

Ofra de las caracteristicas de Windows NT es su capacidad para la ejecuciéon de
operaciones multitareas, que permiten que diferentes aplicaciones puedan realizarse
al mismo tiempo, mientras e! usuario interactta con una aplicacién, otra puede
continuar procesandose sin necesidad de que se interrumpan.

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 aplicacion en 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; mientras que el modo Kernel proporciona acceso a toda la memoria de la
computadora accediendo directamente a los recursos.

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 el acceso a los recursos compartidos, todo esto de
acuerdo a la verificacién del acceso al recurso registrado en la base de datos de acceso
de usuarios que se encuentra en el servidor. Este tipo de seguridad proporciona un alto
nivel de control sobre los derechos de acceso al sistema.

Por Gltimo, 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 tamafio de letra, pero si conserva los nombres de
acuerdo al tamario de letra en los que fueron ingresados, pero sobre todo la seguridad
que proporciona a nivel de archivos en los ambientes corporativos es muy bueno. NTFS
soporta control de acceso y privilegios de propiedad para asegurar la integridad de los
datos, se pueden asignar permisos a folders o archivos, adn si estos no han sido
compartidos, soporta compresidon de datos, recuperacidn automatica, en caso de existir
errores fisicos en los discos duros, tienen un nivel de seguridad RAID (Arreglo
redundante de discos) nivel 1y 5.

2 gistema de mUltiples servidores interconectados que se distribuyen entre ellos el procesamiento y la
carga de trabajo
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2.2.3 ACCESS 2000

MS Access 2000 es un software que sirve tanto para disefiar como para implementar
sencillamente una base de datos. A continuacidon se mencionan algunas de sus
caracteristicas.

Access 2000 permite realizar una validacién automatica de los registros de tablas
relacionadas, evitando que los datos de las mismas queden desconectados. Aplica un
sistema de reglas denominado integridad referencial que utiliza las relaciones entre las
tablas conservando la integridad y fiabilidad de los datos: los cambios realizados en una
tabla también son llevados a cabo en las tablas relacionadas ©

Las consultas en Access 2000 permiten extraer los datos tal cual estan almacenados en
las tablas y convertirlos en informacién util y en un formato facil de leer y de entender,
incluso en forma grafica. De esta forma se facilita la interpretacién de los datos
mediante graficos de forma inmediata.

La comparticion de datos entre las diferentes bases de datos se lleva a cabo a través de
la importacién, exportacion y vinculacion interna de tablas o entre bases de datos
distintas. La vinculacién de tablas es una conexion 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 de este enlace. 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 continian utilizando y actualizando los
datos originales. Access permite importar, exportar o vincular datos desde y hacia

diferentes formatos de bases de datos, hojas de calculo, hipertexto, archivos de texto,
etc.

Access 2000 tiene las facilidades para crear dentro de su mismo ambiente, formularios,

consultas y reportes basados en la tablas que tiene 6 en datos procedentes de otras
fuentes.

Access también trabaja ademas de los enlaces tradicionales con hipervinculos. Un
hipervinculo es un elemento que sirve para accesar rapidamente a un punto distinto al
actual. Un hipervinculo puede conducirnos directamente, por ejemplo, de nuestra base
de datos a otra con una ubicacion distinta. El otro extremo del hipervinculo puede ser
otro objeto de la misma base de datos u otro documento que puede estar en la misma
computadora, en otra computadora de la red o en internet.

6 Ver reglas de integridad referencial en Anexo 1 .
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Access 2000 reconoce un hipervinculo como un tipo de datos que puede ser
almacenado en una tabla o afiadido 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 automética.

Access 2000 también permite ia publicacion 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 conversion
de un objeto de base de datos en un documento Web funcional, Access 2000 trabaja de
forma conjunta con Word y Exce! para crear una version del objeto de base de datos
con una apariencia mas amigable que pueda publicarse directamente en la Web.

Aunque es facil publicar la base de datos en la Web, el resultado es una pagina Web
estatica, si la informacién cambia, se debera publicar una versién actualizada de la base
de datos completa de forma manual. Para crear una pagina Web interactiva o dinamica,
en la que la informacién publicada se actualice junto con la fuente, se necesitara de un
programa o script que pueda ejecutarse dentro de un explorador Web. Access 2000
permite crear tablas y consultas que pueden ser tratadas como paginas de acceso a
datos.

En el Anexo A1-3 se muestran algunos de los requerimientos técnicos de MS Access
2000. . )
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2.2.4 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. Esta Ultima version contiene mejoras a
las funciones de busqueda, historia y favoritos y algunas otras funciones nuevas como
la vista previa de la pagina antes de imprimir (Print Preview) que le proporciona al
usuario un mejor control sobre su informacion.

La distribucion del IE 5.5, ha sobrepasado los 70 MB. La versién completa aunque
afiade varias mejoras en los cimientos de la interfaz de usuario de Windows asi como

alguna otra actualizacion de! navegador requiere un tiempo de instalacién menor que en
versiones anteriores.

Los requerimientos minimos de hardware que tiene IE5.5 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 desempeno de IE5.5 es ligeramente mayor que la version 5.0 en varios aspectos,
incluyendo la carga de texto, gréficos y tablas anidadas, de hecho en esta version
siempre se cargan las paginas de cache ligeramente mas rapido, para el botén de
“Atras” esto le permite ser mas rapido; sin embargo, el navegador es mas lento que el
de la versién anterior en cuanto al manejo de Java. En cualquier caso la velocidad
mejorod y las fallas son menores, no mas de un 7% lentas o rapidas que la velocidad que
tiene el IE 5.0, 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 Outlook Express, uno de los pilares
fundamentales de esta distribucién, que ofrece una serie de cambios menores. Se ha
afiadido el nuevo servicio de mensajeria instantanea MSN messenger, accesible bajo el
menu de herramientas, con el que se pueden enviar mensajes instantaneos en linea.
Los elementos Mail Rules (reglas principales) y News Rules (nuevas reglas) ofrecen
ahora ejemplos claros de utilizacion para usuarios inexpertos. Se incorpora la opcion
“Receipts” (acuses de recibos) que permite tener una notificacién de recepcion de los
mensajes que se envian.

2 ver definicion en Anexo 2.1
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En’cuantd a programacion en HTML, IE5.5 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 IE5.5 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 desempefio y estabilidad.

£l 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 se pueden crear barras de scroll (desplazamiento) de colores, HTML
pop-ups, menus dindmicos, iconos en la interfase de usuario con aplicaciones basadas
en Web que se vean y funcionen como las tradicionales aplicaciones de escritorio.

Otro interesante cambio en IE5.5 es MSHTML un editor HTML que el desarrollador de
Web usa dentro de aplicaciones del navegador, este editor permite crear aplicaciones,
cémo la de permitir a clientes personalizar los encabezados de las cartas de pedidos.

También se ha implementado en el editor del navegador la opcion de vista preliminar
que permite visualizar las paginas de la Web que se desean imprimir, en forma previa,
aunque esta opcién ya existia en Netscape con anterioridad, las mejoras presentadas
en esta version lo rebasan ligeramente. Esta presentacion preliminar cuenta también
con la facilidad de ser programable, usando patrones personalizables ahora los
desarrolladores de Web tendran el control de como se vera la impresion.

IE 5.5 ofrece a los desarrolladores nuevos filtros graficos que permiten escalar y rotar
objetos facilmente.
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2.2.5 VISUAL JAVA** 6.0

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

Basicamente,Visual Java tlene varias herramientas de disefio como Windows
Foundation Classes (WFC-Fundacion de clases de Windows), asistentes de

programacion, chequeo en linea de sintaxis de cddigo, etc. que simplifican el desarrollo
de soluciones Web.

IntelliSense, una caracteristica de Visual Java++, es una colecciéon de tecnologias de
programacion que asisten 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.

Otra caracterisitica de Visual J++ es una opcién multiproyecto en donde se pueden
agrupar distintos proyectos dentro de una sola solucién, por ejemplo, es posible sumar
un proyecto de Visual J++ y un proyecto de Visual interDev a la misma solucién.

Visual Java++ cuenta con algunos “"wizards" (asistentes con programas y formatos
predisefiados) y "constructores" para ayudar a desarrollar una aplicacion. Un wizard
suma un nuevo archivo a el proyecto para guiar paso a paso al desarrollador mientras
que un constructor es un asistente para modificar los archivos existentes en el
proyecto®?

En términos generales Visual Java++ es una buena solucién para los programadores ya
que explota como herramienta visual, la reutilizacion de coédigo para el desarrollo
especlalmente de aplicaciones de bases de datos y cliente-servidor.

Un resumen de las caracteristicas basicas de Visual J++ es:
= Disefiador visual de formularios que ayuda a generar aplicaciones y
componentes basados en Windows con solo arrastrar y colocar

= DiseAador visual de HTML que simplifica el desarrollo de aplicaciones
Web del cliente con las herramientas de creacion y automatizacién de
HTML. Conceptos orientado a objetos como WYSIWYG (what you see is
what you get) y Windows Foundation Classes (WFC) son utilizados.

3 Ver anexo Al-4
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= Tiene mas de 100 componentes generados previamente para simplificar
la construccion de interfaces de usuario, objetos reutilizables y
componentes del servidor.

= Tecnologia IntelliSense que aumenta la velocidad del desarrollo con
asistencia a la programacion sobre la marcha, incluyendo la terminacion
de instrucciones, informacion de lista de parametros y verificacion de
sintaxis.

= Una administracion del proceso de programacion mas facil, se logra
i gracias a la inclusién de comentarios tipo Pendiente en su codigo fuente
que pueden 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
depuracion Just-In-Time llama automaticamente al depurador acerca del
error de la aplicaciéon y muestra la linea de cédigo que causo el error.
También el depurador de Visual J++ puede actuar paso a paso entre
codigo HTML, script (VBScript y JavaScript) y Java ofreciendo una
solucion de depuracién completa para los proyectos Web.

= Adicionalmente Visual J++ tiene un depurador grafico integrado para
corregir rapidamente los errores ya que proporciona puntos de
interrupcion de tipo sefialar y hacer clic, ventanas de inspeccion arrastrar
y colocar, también contiene uno de los compiladores Java mas rapidos y
que contiene soporte para compilacion 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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2.2.6 VISIO 2000

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

Visio cuenta con algunas propiedades que se mencionan a continuacion:

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

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

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

= Cambia las propiedades del texto y de un parrafo, como la fuente, el
tamafio, 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 diagramea 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 un esquema basico con esas caracteristicas para comenzar
a trabajar. Una vez creado el diagrama, se pueden definir sus propiedades y agregar
informacion tal como Titulo, Asunto, Autor, categoria, Palabras Clave y Descripcion.

También se puede personalizar el formato de salida del diagrama dependiendo de su
destino final. El formato puede seleccionarse entre: Impresioén, presentacion de
diapositivas de Microsoft PowerPoint , HTML o GIF.

Visio contiene diversas herramientas de dibujo auxiliares que ayudan a alinear
elementos y ubicarlos en la pantalla como la activacion de la regla, cuadricula, guias,
puntos de conexidon y saltos de pagina.

2 Ver requerimientos técnicos en anexo A1-5
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Los puntos de Conexién son puntos especiales, normalmente localizados en el
perimetro de una forma, que conectan a otro punto de conexién mediante una linea. Si
se afiade una linea a una forma en un punto de conexién y entonces se mueve la
forma, la linea permanecera adjunta (cambiando de direccion 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 sefiala los bordes fisicos de la pagina impresa.

Las galerias de simbolos o galerias de formas que contiene Visio son grupos de formas
entre los que se puede elegir y arrastrar para formar parte del diagrama. Esta opcién se
encuentra en la barra de herramientas "Formato". Dependiendo del tipo de diagrama
que se cree, hay una o mas galerias disponibles inicialmente, pudiendo cerrar las que
no son necesarias y activar tantas como se desee.

Visio también cuenta con una herramienta llamada Conector que se utiliza cuando se
desea conectar dos formas en un dibujo y donde después de la seleccion de los
puntos, la linea de conexion localiza automaticamente la mejor ruta entre los dos.

Visio 2000 tiene la capacidad de utilizar el dibujo de una pagina como el fondo para otra
pagina y una galeria de simbolos de fondo especiales.

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) o combinar formas.

Las formas de Visio se pueden utilizar como hipervinculos hacia otros archivos de Visio,
URLs de Internet o incluso un archivo de una aplicacién distinta. De hecho, puede
afiadir multiples hipervinculos a una forma y combinar sus tipos.

Si se ha creado un disefio de Visio, se puede convertir en una forma patrén para la
galeria, basta con agrupar el conjunto de formas en una forma Unica y anadirla con sélo
arrastrarla a la galeria deseada donde Visio crearda un icono predeterminado que la
identifica.

Visio también tiene plantillas que consisten en grupos de galerias y diagramas
preestablecidos que pueden considerarse como primeros disefios y adecuarse a las
necesidades del usuario.

37




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN ‘SISTE‘MA HELP DESK EN UNA INTRANET

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 técnico en cuanto
al servicio de atencion a usuarios se refiere, su entorno
general, el flujo de la informacioén en los procesos internos, las
demandas de los usuarios finales y del departamento de
sistemas, y una descripcién detallada de /a solucién que se
propone.
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CAPITULO 3

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y PROPUESTA DE
SOLUCION

Dentro del desarrollo de cualquier sistema y como parte del esquema de solucion de
alguna problematica, existen 3 etapas que, en general, engloban la forma en que se va
dando el analisis y la propia resolucion. Figura 3.1

Analysis

TESIS 705
Anal:s:s o /2

FALLA DE ORIGEN |

To be

Figura 3.1 Esquema bésico de desarrollo de un sistema

As js - ¢Como es?

Esta primera etapa involucra la descripcién del estado ¢ situacion actual de la
problematica, su objetivo es identificar los aspectos y requerimientos que hay que
resolver, asi como el contexto de la problematica, sus interrelaciones importantes y su
delimitacion.

Analysis - Analisis

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

Es en la segunda parte, en la que se empieza a presentar la solucidn particular a cada
una de las necesidades y se explica como sera su funcionamiento, ambas cuestiones
esenciales para el desarrollo e implementacion propias del sistema.
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To be - ¢Cémo sera?

En esta Ultima etapa se incluye cual va a ser la solucidn def problema, su desarrollo y la
forma en que se va a implementar de acuerdo a lo que se haya requerido y después
propuesto en las etapas anteriores.

Este flujo en el desarrollo de un sistema esta sustentado en la definicion que Yourdon
hace del esquema de desarrollo de los sistemas lnfqrméticos. Figura 3.2

NIVEL CONCEPTUAL ‘ Especificaciones

NIVEL - LOGICO' Andlisis I6gico

: _ CNIVEL Disefio fisico

! o B T Implantacién
e e e Fisico Mantenimiento

Figura 3.2 Esquema de desarrollo de un sistema informatico

Precisamente es este esquema de trabajo el que se va a utilizar en este trabajo de
tesis, para el analisis de la informacion, el disefio de la propuesta y su implementacion.

Especificamente en este capitulo vamos a hacer el analisis de la informacién a nivel
conceptual tal y como lo seiala la figura anterior.
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3.1 IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA ACTUAL Y AREAS
INVOLUCRADAS

Como se menciond en el capitulo 1, el servicio de soporte técnico que una empresa
pueda proporcionar a sus usuarios, es un factor relevante en la productividad ya que
permite la continudad 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 del campo propio de trabajo, sin embargo, esto no
siempre se cumple por lo que dentro de las empresas existen diferentes tipos de
usuarios, desde los expertos hasta los que conocen sélo 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 resolverias y las herramientas disponibles para
lograrlo de manera eficiente.

Para poder identificar la problematica que existe en el drea de soporte técnico es
necesario reunir informaciéon que nos permita describir su estructura y funcionamiento
actuales, incluyendo la forma en que se relaciona con otras areas dentro de la misma
empresa, y hacer un analisis de ella con el fin de reunir elementos que mas adelante
ayuden a delimitar el problema segun los requerimientos y objetivos.
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3.1.1 RECOPILACION DE LA INFORMACION Y SU ANALISIS

Para un mejor entendimiento de la informacién recopilada la vamos a dividir en los
siguientes puntos:

Infraestructura general existente (hardware y software)
Estructura del area de soporte técnico

Servicios que proporciona el area de soporte técnico

Flujo general del soporte técnico a usuarios

Comunicacion entre los grupos de soporte y con otras areas
(administracién de servidores, red, comunicaciones, compras)

L K K 2N 2R 2

¢ Infraestructura general existente (hardware y software)

Jansel cuenta desde hace unos afos con una infraestructura sélida que ha venido
adecuandose al crecimiento de la empresa y a las innovaciones tecnoldgicas. 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 mas importantes es e/ soporte técnico a usuarios, siendo su
analisis y desarrollo, el propdsito principal de este trabajo.

Esta infraestructura, desde el punto de vista del hardware, se compone principalmente
de una red de computadoras (Figura 3.1.1.1) lo que le permite a Jansel tener todos sus
sistemas e informacion, disponibles para todos los usuarios, no importando la localidad
en donde se encuentren.

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

Ademas de computadoras personales de escritorio, computadoras portatiles,
impresoras tanto compartidas en red como individuales, equipo para almacenamiento
de informacién como unidades Dat, Zip y Jazz y equipo de comunicaciones (maédulo de
modems para acceso remotos a la red, hubs, ruteadores, etc.?), todos ellos distribuidos
entre las diferentes areas y sucursales de la empresa.

! Servidor de gran capacidad y velocidad que puede soportar simultaneamente cientos/miles de usuarios
2 ver definiciones en Anexo 2-2: Elemsntos de una Intranet
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NETWORK SYSTEM
S.0. MS WINDOWS NT 4.0
Dominio: JANMXMCPCM

ROUTER CISCO 4000 . I m’m
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Figura 3.1.1.1 Red de datos en Jansel

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

Dado que la compafiia cree que el utilizar recursos informaticos de vanguardia
representa, al final de sus procesos, calidad en sus productos, Janse! utiliza equipo de
alta capacidad, seguridad y confiabilidad como el AS400, en el cual se administra y
almacena la informacion de produccion, facturacion, almacén, némina y pedidos, entre

otros. Este sistema forma la parte central de la compaiiia, siendo vital su existencia y
funcionamiento continuo.
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-El correo electrénico forma parte de la comunicacion cotidiana 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 que el Internet
sea parte del uso diario de la compaiiia, tal como hemos mencionado anteriormente,
existen una vasta cantidad de aplicaciones e informacién de la compafiia que se
distribuye a través de este medio, por lo que Jansel cuenta para su servicio interno con
una Intranet, y en un mediano plazo contara con un sistema completo de publicacién de
informacion en su pagina de Internet el cual esta actualmente en la fase de desarrollo.
Figura 3.1.1.2

o
il e
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JANS SEN-(¢CILA
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Figura 3.1.1.2 Imagen de Home Page de Jansel en Internet

Dentro del software comercial utilizado, estan los siguientes:
= sistemas operativos: Win NT server, Win NT workstation, Win 9x
= bases de datos en general: SQL server y Access 2000
= herramientas administrativas: MS Office 97/2000

* mensajeria electronica y colaboracion entre grupos de trabajo; MS
Outlook 2000
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¢ Estructura del area de soporte técnico

Desde el punto de vista de su estructura, el soporte técnico en Jansel estd conformado
por por cuatro grupos independientes de personas que atienden una base aproximada
de 500 usuarios, distribuidos en 4 localidades diferentes (Figura 3.1.1.3), la mayoria en
el DF (Canoa y MA de Quevedo) en mas de 20 departamentos (Gerencia general,
Mercadotecnia, Ventas, Direccion médica, Crédito y cobranzas, Contraloria, Promocion
y publicidad, Relaciones industriales, Almacén, Produccion y logistica, Ingenieria y
Mantenimiento, Sistemas, etc.)

] Servidor de comeo

% IBM AS/400

Grupo de
soporte
técnico

higuel A. de Quevedo
=L % D'F.’u' Nongy

e

Grupode ' Grupo de
soporte I"‘Hfl soporte
técnico técnico

Grupo de
soporte
técnico

Figura 3.1.1.3 Grupos de soporte técnico

Cada uno de los grupos de soporte técnico esta conformado, segin el volumen de
usuarios que tiene la sucursal, 10 personas en sucursal de Canoa, 6 en MA de
Quevedo, 3 en Puebla y 2 en Panama.

En la sucursal de Canoa, es en donde se encuentra el mayor nimero 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 y el departamento de compras.
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En segundo lugar en cantidad de usuarios existentes, esta la sucursal de Migue! A. de
Quevedo que cuenta con otra parte de las comunicaciones y algunos servicios de
conexidn 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 aplicacion en especifico.

Dentro de estos grupos de soporte técnico no existe lo que se llama un administrador
central del 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.

¢ Servicios que proporciona el drea de soporte técnico

El servicio de estos grupos de soporte técnico estd enfocado a poner a dar a los
usuarios toda la informacion técnica que pudieran necesitar cuando realicen sus
actividades, también son encargados de coordinar el mantenimiento correctivo y
preventivo de los equipos de cédmputo 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.

Estos grupos de soporte son el medio de comunicacidn entre los usuarios y los
administradores de los sistemas AS400, de redes, del correo electrénico, y de las
comunicaciones, por ejemplo, si el problema puede resolverse de manera local (cambio
impresora, reinstalacién software en una PC, re-configuracibn 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 asesores de otra sucursal.
Cabe mencionar que los administradores de los principales sistemas (As400, mail,
comunicaciones, etc.) se encuentran fisicamente ubicadas en las sucursales del DF.

En general, 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
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Los servicios de red, se refieren al soporte, mantenimiento y reparacién de los equipos
servidores, que en su mayoria son de misién critica y por lo tanto tienen una prioridad
alta de atencién (AS400 de IBM, servidores de SQL, Internet y Exchange). También
dentro de esta clasificacion, destacan los servicios de mantenimiento al equipo de
comunicaciones, enlaces dedicados, lineas privadas, ruteadores, etc..

Referente a las aplicaciones y equipos utilizados por el usuario final, se encuentran
todas las que se ejecutan en los equipos clientes con Win9x & superiores, como son

MS8Office, Acrobat, Antivirus, Internet Explorer, y otras aplicaciones propietarias, que
por su cantidad y variedad son las que tienen mayor niimero de solicitudes tienen.

¢ Flujo general del soporte técnico a usuarios

La Figura 3.1.1.4 muestra, de manera general, como se desarrolla actualmente el
proceso de soporte técnico a usuarios.

Asesor local —— e
® 3 Atencllén [ Asesoria exnema_l
! personal para (otras sucursales, I
?/Q\&L__. Via telefonica ‘b&—» la solucién "Il Q administradores

de servidores)
Usuario —— =1 del problema | deservidores) |
Via Mail

y
Registro de
requerimientos
en formatos en
Excel

A

Figura 3.1.1.4 Proceso actual de soporte técnico a usuarios

Este proceso se da en el siguiente ordex:

= Los usuarios con algun problema o requerimiento de soporte técnico
contactan via telefénica o via correo electrdnico, a la persona de soporte
(asesor) que comunmente los atiende o a aquella a la que tengan acceso mas
rapidamente
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= 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, entre otros datos,
fecha de solicitud, descripcion del trabajo o problema, solicitante, autorizacion,
etc. (Figura 3.1.1.5) 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 resolvera ese problema primero aunque ya haya otros pendientes,
esta prioridad la determina principalmente el usuario que requiere solucién, o
algunas veces el mismo asesor, si asi lo considera

» Si puede resolverlo él mismo, lo hace, sino consulta directamente a otros
grupos de soporte en ofras 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 refaccién, 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 telefénica o
mediante correo electronico, el estatus y regresa a sus pendientes para
solucion a su siguiente problema

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

= En algunas sucursales, cada asesor llena, al final del dia, una bitacora de
actividades en formato Excel. Figura 3.1.1.6

Respecto a la bitadcora de actividades que en algunas sucursaies los asesores llevan,
es un archivo de Excel donde registran sus actividades del dia, el formato utilizado
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, hoa de
terminacion, descripcion del reporte, descripcion de la solucion y comentarios.

Cabe sefalar 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 comun que se lleva cabo en la atencion a los usuarios.
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AREA DE SOPORTE TECNICO
SOLICITUD DE TRABAJO

" FECHA
 NOMBRE DEL SISTEMA FECHA SOLICITUD REQUERIDA

DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO

' GERENTE DEPTO
SOLICITANTE  proo

GERENTE SISTEMAS
JUSTIFICACION (BENEFICIOS PARA LA COMPARIA )

<. (PARA USO EXCLUSAIO DEL AREA DE SOPORTE TECNICO ) - * i

. . TIEMPO ESTIMADG  TIEMPO REAL
ASIGNADO A: DE SOLUCION SOLUCION

FECHA DE ENTREGA

VaBo DE SOLUCION
U - NOMBRE FIRMA

COMENTARIOS

Figura 3.1.1.5 Formato de levantamiento de reportes (sucursal Canoa)
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Figura 3.1.1.6 Bitacora de actividades de algunos asesores
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¢ Comunicacion entre los grupos de soporte y con otras areas (administracion
de servidores, red, comunicaciones, compras)

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 su
funcionamiento interno.

Desde el punto de vista del servicio, cualquiera de las areas de la empresa donde haya
sistemas y equipo de computo 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 3.1.5) que principalmente son proveedoras de los recursos
humanos, materiales, almacenamiento y capacitacion, necesarios para el desarrollo de
las actividades de soporte.

ADMINISTRACION

RENCIA DE

SOPORTE
TECNICO

RECUR

HUMANOQ ADMINISTRACION

COMPRA " DEREDESY
ALMACE COMUNICACIONES

Figura 3.1.1.7 Areas involucradas en el proceso de soporte técnico

A continuacién se describe cada una de estas areas.
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La gerencia del Departamento de Sistemas es una parte sumamente importante ya
que establece planes de crecimiento, tendencias tecnoldgicas 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 informaciéon al departamento de Sistemas, en
cuanto a nuevas necesidades y areas de oportunidad que facilmente identifican
con su tarea diaria.

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 areas de AS400, administracién de redes y comunicaciones dentro del mismo
departamento de sistemas, estan involucradas en el proceso de atencidn a
usuarios, de forma indirecta, por ejemplo, cuando se necesita el alta de un nuevo
usuario al sistema de facturaciéon contenido en el AS400 6 cuando algiin equipo de
enlace de comunicaciones de una sucursal remota no funcione y por ende el
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 elios, proporcionar informacion
valiosa para la rapida resolucién de problemas.

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

El 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 capacitacion que contemplan el aprendizaje de software y hardware
con el objetivo de mantener sus conocimientos en un nivel adecuado a las nuevas
necesidades y a la tecnologia que se vaya adquiriendo.

Un aspecto a resaltar dentro de la comunicacién entre grupos de soporte y entre los
mismos asesores, es que trabajan de forma independiente, es decir, cada uno.de ellos
lleva a cabo todas las tareas que puede hacer dependiendo de su naturaleza, de la
especializacion técnica 6 experiencia que tengan, del tiempo que tome su resolucion,
etc. y contactan por su parte directamente a otros asesores, hacen solicitudes al
departamento de compras o a otras areas en el departamento de sistemas.
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~Dentro- de .los procesos que los grupos de soporte comuinmente solicitan a otros
‘departamentos son: alta de perfiles de usuarios, solicitudes de trabajo de menus para

 perfiles de usuarios del sistema AS400, solicitudes de cableado de red o infraestructura,
correo de voz, direcciones de correo electronico para la fuerza de ventas, de compra de
licencias de software, etc..

La comunicacién entre los asesores y los distintos administradores de redes,
comunicaciones y servidores de aplicacién (AS400 y correo electrénico), se realiza muy
frecuentemente, debibo 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 electronico, verificar el enlace 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 3.1.1.8) que ha sido creado 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 inciuye el "user ID" (clave de usuario) asignado al nuevo usuario.

DEPARTAMENTO SISTEMAS ;
PERFIL DE USUARIO }

i FECHA
SOLICITANTE FECHA SOLICITUD REQUERIDA_
SISTEMA
FHara [ san 3 cameo [dreo Oasso

RED _ MSOFFICE os On
MAIL [oF] Ono
ASa08 [CET [O])
FAX POR COMPUTADORA | O & Owo

AS400 ATABAA HOMERE DE LA OPCION

GERENTE DEPTO
GERENTE SISTEMAS

s

AUTOREZA

1
FECHA DE ENTREGA
VoBo DE SOLICITANTE

{
— COMENTARIOS

NOMBRE FIRMA

Figura 3.1.1.8 Formato de perfil de usuario de red |
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Aunque el formato esta ya definido desde hace tiempo, es comin que no sea utilizado
frecuentemente, porque desafortunadamente los usuarios suelen hacer requerimientos

urgentes por otros medios, sin entregar el formato, con lo cual se va perdiendo el
control. .
Por otro lado, el contacto que tiene con el departamento de compras se realiza cuando
un requerimiento necesita, para su solucion, 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
almaceén, contacta directamente a Compras para levantar una solicitud de compra
(Figura 3.1.1.9) del material deseado, llenando el formato adecuado y buscando la
autorizacion 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, informara al asesor que
lo requirio.

AREA DE COMPRAS
REGQUISICION
SOLICITANTE FECHA SOLICITUD

TOTAL

CARGO A: AUTORIZA GERENTE DEPTO
GERENTE SISTEMAS
( PARA USO EXCLUSIVO

"AREA DE SOPORTE TECNICO ) i
T

PROVEEDOR SUGERIDO PROVEEDORE ELEGIDO

FECHA DE ENTREGA
VoBo DE SOLUCION
1

HOMBRE ERMA

COMENTARIOS

Figura 3.1.1.9 Formato de solicitud de compra
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También existe un control interno entre los grupos de soporte técnico para registrar el
equipo que sale, ya sea a ofra 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 3.1.1.10) y contiene los datos de quién se lleva
el equipo, quién autoriza su salida, descripcién del mismo, namero 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 este formato es muy util, su uso no ha sido generalizado
(solo se utiliza en la sucursal de Canoa), dado que este grupo de soporte por su propia
decision ha definido este proceso, en las otras sucursales se utilizan improvisados
memorandums dirigidos al departamento de vigilancia, perdiendo casi completamente
el control sobre la ubicacion de los equipos.

@, Microsoft Accest  |Sahdas) MI=] 3
);I Eile Edit View [nsert Format  Records - Jooks wadcm Help __|__| _j‘

|
]

Record: I ” I L1} |i0| of 15

Form View IR I

Figura 3.1.1.10 Registro de salidas de equipos (sucursal Canoa)
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3.1.2 IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA

Una vez conociendo el funcionamiento 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 continuacion.

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

La problematica consiste en que el area de soporte técnico no tiene un adecuado
control y administraciéon ni de las actividades que desarrollan, ni de la informacion
involucrada, lo esta contribuyendo a la mala calidad de atencién a usuarios, a largos
tiempos de respuesta en la solucién 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 relacidbn que estos grupos de soporte técnico tienen con las areas
involucradas, como la requisicion de refacciones de forma individual por parte de cada
asesor al departamento de compras, actividades repetitivas que hacen ineficiente la
atencion de usuarios, incorrecta utilizacion de la tecnologia disponible para agilizacion
de procesos, etc..

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 cémo se puede realizar o pedir ayuda a otro asesor, si ese asesor sabe por
experiencia como solucionarlo, entonces el primer asesor le transferira el problema.

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

En cuanto a los requerimientos, la prioridad de cada uno de ellos no esta definida de
manera clara, la Unica 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, como en
el caso de servidores o equipos de mision critica cuyos servicios no pueden detenerse
por mucho tiempo 6 también basados en la jerarquia de los usuarios quienes levantan
el reporte, las gerencias, por ejemplo.
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A causa de que los asesores trabajan independientemente, esto es, las asesorias se
realizan de forma individual y las soluciones a los requerimientos se guardan también
individualmente, la gran mayoria de las veces estas soluciones no se registran en un
archivo que posteriormente pueda ser consultado sino que se guedan en apuntes
personales.

Aunque la bitdcora de actividades es utilizada regularmente por algunos 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 consolidacién de todos los reportes con
informacion valiosa para el departamento de sistemas o incluso para la propia drea de
soporte técnico, 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 clasificacion de problemas se hace de manera arbitraria de
acuerdo a su interpretacion encontrando, por ejemplo, que dos asesores nombran de
diferente manera a una misma actividad, esto a largo plazo también afecta a la calidad
de informacion que se pueda obtener de estos registros, ya que al no estar
debidamente organizada, su consulta posterior o0 su analisis resulta muy complicado.

El analisis 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 describira en el siguiente sub tema, definiendo con
mayor claridad aquellos aspectos relevantes que nos permitan conformar puntos
concretos de la problematica.
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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 solucidn urgente.

El objetivo general es el siguiente:
Diseriar un sistema que permita mejorar, en tiempos 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 nimero de asesores disponibles
= Solucién rapida de los problemas
= Saber de alguna forma el estado en el cual se encuentra el problema o
fecha tentativa de resolucion
» 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 atenderlo
= Tener informacion disponible para la realizacion de tareas simples sin
consultar directamente al asesor
= Cursos de capacitacion en software/hardware ya sean nuevos 0 existentes

Por otro tado, los mismos grupos de soporte técnico han identificado los puntos que les
hacen falta para dar una mejor atencion:
* Captura inicial de informacién 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
= Distribucién de cargas de trabajo entre asesores
= Conocer que actividades se han realizado para resolver el problema
= Formar un historico de problemas para futuras consultas y mas rapida
deteccion de su solucion
= Contar con una base de datos donde se consolide la informacién de las
diferentes sucursales
= Posibilidad de generar reportes respecto a problemas/requerimientos
*  Organizacién de los grupos de asesores en las diferentes sucursales
= Contar con catalogos donde consultar datos personales, especializacion,
cursos tomados, etc. de los asesores
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» Desarrollar algin mecanismo para mejorar la comunicacion 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 podria ser y su posible
solucién

Algunos otros requerimientos con los que debe cumplir el sistema son:
Realizar la inversion econémica minima posible utilizando la infraestructura
y los recursos humanos y materiales existentes
= Que pueda ser accesado por los usuarios de las diferentes localidades y de -
forma 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
adecuado 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 de desarrollo, esto es, tener el sistema en produccion por
un tiempo para reunir informacion, hacer ajustes necesarios y entonces poder brindar |;
de manera confiable los resuitados esperados. ;

A continuacion se muestra el andlisis de todos estos requerimientos, lo que nos |
permitira identificar las prioridades y los puntos centrales que debe de tener el sistemay -
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 atenciéon a usuarios y aunque
esta area actualmente esta prestando el servicio, no lo esta haciendo de manera
eficiente ni estd empleando las ventajas de su infraestructura y tecnologias existentes
para lograr los resultados deseados.

Dentro del area de soporte técnico se identifica la existencia de 2 grupos principales de
usuarios: usuarios finales y asesores técnicos, que intervienen en cada uno de los
procesos y a los que hay que atender de acuerdo a las actividades que desempeiian.

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

En general, la prioridad de los usuarios finales es recibir la informacién que necesitan
en el menor tiempo posible que les permita dar continuidad a 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 retroalimentacion respecto al
estado de su problema o requerimiento en cualquier momento.

Como la implantacion de este sistema va a requerir la organizacién no sélo de los
procesos sino también de los recursos tanto humanos como materiales (definiendo
funciones especificas para cada asesor y proporcionandoles herramientas que les
ayuden a eficientar sus actividades), esto va a beneficiar directamente al usuario final.

Respecto a tener informacién 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 informacion consolidada de soluciones a problemas tipo, en este proyecto
este punto no va a quedar totalmente terminado, ya que hasta la fecha no se cuenta
con la informacién 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 solucién
completa a este requerimiento.

El dltimo requerimiento de los usuarios finales que es la capacitacién en equipos o
sistemas nuevos y existentes, aunque estd muy relacionado con el servicio que los
grupos de soporte técnico proporcionan ya que son ellos quienes deben conocer ei
manejo de todas estos sistemas o equipos para poder dar una atencién adecuada, la
funcion de ser los capacitadores de usuarios no les compete a ellos directamente, sino
a otra area del departamento de sistemas que en conjunto con Recursos Humanos
proporciona este servicio. Dentro de la solucion propuesta se buscara que el area de
soporte técnico a usuarios proporcione informacion valiosa al area de capacitacion.

Asesores técnicos

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

58




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

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 informacion con otros asesores a través de
consuitas o reportes; mejorar la comunicacién con otras areas de las que depende
muchas veces para la solucion del problema, etc.

Gracias al uso continuo del sistema se podra ir alimentando una base de datos con toda
la informacién 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 dejara 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 utilizacién de herramientas
tecnoldgicas, que proporcionen los medios necesarios para una distribucién completa
de los servicios de atencion, estan claramente identificados en el capitulo 4 y son una
parte esencial en el desarrollo del sistema.

Con esta recopilacion de informacién, su analisis y los requerimientos, podemos
delimitar aun mas la problematica puntualizando lo siguiente y cuya solucién en
part|cu|ar sera descrita en la solucién propuesta:

Soporte técnico no centralizado

Falta de organizacion dentro de los grupos de soporte técnico

Informacion técnica no organizada

Mala calidad en atencioén a usuarios

Falta de control de solicitudes entrantes

Falta de administracién de solicitudes pendientes

Falta de evaluacién de prioridades

Falta de control de asignacién de asesores o niveles de soporte

Falta de seguimiento de fallas recurrentes

Falta de comunicacién entre el departamento de compras y el grupo de ST '
Falta de auto evaluacion en el grupo de soporte técnico \
Falta de herramientas para evaluacion del desempeno de los usuarios

y de los sistemas

. Falta de recursos econdmicos para una nueva inversién
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3.3 SOLUCION PROPUESTA: EL HELP DESK Y LA INTRANET

Conociendo la problematica del area de soporte técnico en la empresa podemos
detallar mas el objetivo principal de este proyecto de tesis:

Desarrollar e implementar un sistema que permita a los usuarios, tener
acceso al soporte técnico de una manera sencilla, rapida y amigable, y a los
grupos de soporte, tener control sobre estos requerimientos y la informacion
técnica, mediante eficiente esquema de trabajo en donde el contacto con
otras areas sea el mas adecuado y beneficie el servicio de atencién a los
usuarios.

La solucién mas practica y sencilla seria la evaluacién de un sistema Help desk
comercial y sus correspondientes servicios de implementacion, sin embargo, este no es
el proposito de este proyecto, particularmente debido a que sabemos que .el
presupuesto disponible para la solucién a la problematica es un factor muy importante y
Jansel ha expresado con anterioridad su deseo de no invertir en software nuevo.

Tomando en cuenta lo anterior y después de haber analizado la informacién recopilada,
concretamente la propuesta de solucidn que hacemos a esta problematica, es el
desarrollo de un Help desk® y por supuesto del sistema informatico que lo soporte.

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 Help desk y la forma en que van a interactuar para llevar
a cabo su objetivo

3.3.1 Comparativo entre la forma de trabajo actual y la configuracién propuesta

3.3.2 Componentes de un Help desk y el papel que juegan dentro del mismo

3.3.3 Flujo de la informacion en el Help desk

3.3.4 Infraestructura utilizada: La Intranet

3.3.5 Solucion a cada uno de los puntos detectados en el anélisis y delimitacion
de la problematica’

3 En el capitulo 2; Teor/a Bésica se ha detallado ya sus conceptos y caracteristicas
4 Subcapltulo 3.3: Recopilacién de la Informacion y su anélisis
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3.3.1 COMPARATIVO ENTRE LA FORMA DE TRABAJO ACTUAL Y LA
CONFIGURACION PROPUESTA

A continuacion se visualiza de manera grafica la situacion actual de! area de soporte
técnico y la solucidon que se propone a su problematica.
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‘Recordemos la forma actual de trabajar del drea de soporte técnico: cualquier usuario
puede contactar al asesor técnico de su preferencia utilizando principalmente el teléfono
y este uitimo se encarga de resolver el problema lo mas pronto posible, todo esto de
manera local, es decir, lo mismo se hace en la sucursa! de Canoa que en la de Panama
6 Puebla.

En.la solucién propuesta, conservamos los grupos de soporte técnico y también se
propone la adicién de una parte intermedia entre los usuarios y sus requerimientos y los
mismos asesores: el Operador Central.

La solucién que proponemos, sin embargo, no solamente es agregar un componente
dentro del proceso de atenciéon a usuarios como lo es el Operador Central, sino
también es hacer una organizacion légica y adecuada a las necesidades, en los
proveedores de soporte técnico (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.

3.3.2 COMPONENTES DEL HELP DESK PROPUESTO

En general, la configuracion de un Help desk 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. Para Janse!, proponemos la siguiente estructura
basica.

Solicitudes del usuario Proveedores de soporte técnico
final

Hardware, mantenimiento,
instalar, configurar

9
” Admony
‘1 control ¢

Soporte en .| deredes

M Help Desk —— m

centralizado Administracion y seguimiento I |

de recursos

Figura 3.3.2 Componentes basicos del Help desk
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Esta estructura consiste de 3 médulos principales:
= Recepcion de solicitudes. Medios a través de los que los usuarios van a
) poder crear sus solicitudes de asistencia
= Operador(es) centrales del Help desk. Punto centralizado que recibe las
solicitudes y coordina todo el proceso hasta su resolucion
=  Grupos de soporte técnico. Staff de personas calificadas en el area, que
proveen de soporte técnico especializado

Méddulo de recepcién de solicitudes

Dentro de este modulo encontramos varias formas de permitir a los usuarios ingresar
sus solicitudes de asistencia. Cominmente 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 utilizacién de nuevas tecnologias para la recepcion de solicitudes en estos sistemas -
de Help desk, depende mucho del tipo de usuarios que se tengan. En el caso del tipo
de usuarios que identificamos en Jansel, en general han prefierido 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 utilizacion de su Intranet, por lo
que estas tres formas son las que vamos a habilitar para que ellos tengan acceso al
Help desk.

[y

Modulo de Operador(es) Central(es)

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

Estos operadores centrales tendran como funciones principales el recibir las solicitudes
hechas por el usuario, investigar posibles soluciones, en la medida de lo posible,
asignar prioridades de atencion 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.

5 Web: Conjunto de estandares y herramientas de desarrollo en Internet
% redes corporativas internas, ver Capitulo 1Teoria Bésica
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La determinacién de un escalamiento de problemas al siguiente nivel de soporte
©. depende del tipo de llamadas que se reciban y del grado de especializacion que se
. determine en este primer nivel. Por ejemplo, un cuestionario realizado por Forrester
Research 7 a 50 compaiilas diferentes que cuentan con un Help desk, arrojo los
siguientes resultados.

¢ Qué tipo de llamadas recibe un Help Desk ?

Como usar una aplicacién
Acceso a un recurso de red
Impresién
Correo electronico (e-mail)
Password olvidado
Aplicacién que no puede
gjecutarse
Hardware

Configuracion

Memoria de la computadora y
Otros

10 20 30 40 F0 €0

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

Figura 3.3.6 Problemas mas comunes atendidos por un Help desk

Esta informacidn, 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 soluciéon a ellos de manera eficiente, no es la forma
definitiva que el Help desk debe seguir, a medida que se vayan resolviendo los
problemas 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 organizacién del Help desk y en
sus procesos internos también.

7 Charles Walltner, 24 Noviembre 1997, Revista Information Week
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La manera en que se va a organizar el modulo de Operador Central del Help desk, para

Jansel, es la siguiente:

Se van a identificar aquellas personas que puedan desempefar la
funcién 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 operaciéon 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 clertas decisiones como asignacién de prioridades,
escalamiento de problemas, etc, por lo que va a necesitarse de 1
persona que sea el administrador del Help desk que pueda hacer todo
esto ademas de ser el responsable del area de soporte técnico cuyo
nombre ahora sera Help Desk. Despues de un tiempo del
funcionamiento del Help desk y que se vaya poco a poco
automatizando el proceso de atencion, ya se podran considerar
cambios importantes para que la funcion 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 operacién en general de los procesos que Hevan a cabo
cada una de las ares, por supuesto, los sistemas que manejan, el
hardware con que cuentan, las prioridades de cada area o proceso y
en general, tendrd la autoridad necesaria para tomar decisiones
respecto a las actividades que se desarrollan en el ambito de! soporte
técnico y resolucién de problemas.

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

8 Ver subcapitulo 3.1.1 Recopilacion de la informacion y su anélisis
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A pesar de que las funciones que realizan los operadores del Help desk 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, computacién, electronica, etc.) en las que han
ganado mas o menos experiencia en el tiempo que llevan trabajando en el area de
soporte técnico, por lo 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 contratacion de una persona que no esté 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 acerca a la forma en que debe de hablar con el usuario cuando éste contacte
al Help desk en busca de una solucion y de las actividades basicas que va a tener.

Para el caso del rol de Administrador det Help desk 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.

Modulo de grupos de soporte técnico

El tercer componente de un Help desk 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
resoluciéon de problemas.

El tamafio y la especializacion de cada uno de esos grupos depende del grado de
complejidad de los procesos del negocio y también de cuanto el Help desk haya
evolucionado desde su inicio, esto es, a medida que el Help desk va operando, muchos
de los problemas ya habran sido identificados y documentados y gracias a todas las
herramientas manejadas, sera posible que puedan anticiparse a ellos e incluso
prevenirlos.

66




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

Lo anterior libera inmediatamente a los grupos especializados de tareas de asistencia
repetitivas y les 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 las nuevas necesidades.

La capacitacién es un factor critico. Uno de los mas grandes retos que un Help desk
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 afios 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
compaiilas de consultoria, por ejemplo, han aprovechado como una manera para
reducir costos.

La especializacion que Jansel requiere no es 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 este sistema Help desk sélo se va a
hacer una clasificacion de los asesores de acuerdo a sus conocimientos y experiencia y
se asignaran 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, configuraciéon, uso), monitoreo de
problemas, administracion y control de las redes, principalmente.

Recordando la estructura de los grupos de soporte técnico®, cabe mencionar que el
numero de asesores se va respetar debido a que se ha comprobado que es el minimo
necesario para la atenciéin 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 Admistrador del Help desk y dos asesores mas con conocimientos en el
drea de mantenimiento a hardware/software y de instalacién/configuracién de
computadoras tanto software como hardware.

Para la sucursal de Miguel A. de Quevedo, dos asesores mas técnicamente
capacitados en el drea de telecomunicaciones (para los enlaces remotos con otras
sucursales) y en el area de instalacién/configuracion de software/hardware.

® Capitulo 3.1.1: Recopilacién de Ia Informacién y su andlisis
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Tanto en Panama como en Puebla se podran mantener los asesores que actualmente
trabajan alla ya que ellos, por ser, de cierta forma, 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 sefalar. 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:

s Area de administracién 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,
correcion de programas propietarios corriendo en este ambiente,
administracion de impresiones, etc.

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

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

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

Por todo esto, se propone que el Help desk ademas de contar con los grupos de
soporte técnico descritos, contara con la comunicacion directa con cada una de estas
areas, esta comunicacion se hara a través del mismo Help desk, es decir, una persona
de cada area tendra acceso al sistema de Help desk y formara parte del tercer médulo
(grupos de soporte 1écnico 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.

Estas tareas, realmente significaran solicitudes que el Help desk hara a cada una de
estas areas, es decir, el Help desk funcionarda como un enlace directo entre las
peticiones de los usuarios finales que deberan recurrir al Help desk 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
atencion a usuarios.
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Si analizamos esto, podemos afirmar que realmente el departamento de compras no
tiene porque 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 1o requerido y sera el Administrador del
Help desk el que coordine con el departamento de compras su adquisicion 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
sélo en caso de que el tipo de falla lo amerite, se generara la solicitud correspondiente
que e! administrador canalizara conel administrador del correo electronico.

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 Help desk puedan tomar las decisiones adecuadas y sean ellas quienes se
encarguen de resolverios 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
finalmente, ellos realizaran las mismas actividades de resolucién de problemas, pero
bajo un nuevo proceso que ayude a eficientar la atencidon prestada a los usuarios y
permita alimentar una base de datos con toda la informacién, misma que en un futuro
permitird la deteccion de nuevas necesidades y por lo tanto, el crecimiento del Help
desk.
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3.3.3 FLUJODE LA INFORMACION EN EL HELP DESK

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

Las actividades que se realizaran en el sistema Help desk 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 atencién

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

La figura 3.3.3.1 muestra con detalle el proceso propuesto que debera manejar el Help
desk para la para la resolucion del requerimiento y todos sus posibles caminos.
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Figura 3.3.3.1 Proceso que siguen los requerimientos en el Help desk
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Todo el proceso de atencion de usuarios en un Help desk se inicia por la recepcion de
nuevos requerimientos que como ya se ha mencionado, podra hacerse a través de la
red, el mail o el teléfono.

Siguiendo el flujo normal, el requerimiento sera ...

Nuevo Recibido por el operador central recopilando toda la
requerimiento informacién necesaria para llenar una forma de
registro de requerimientos (dentro del mismo
sistema)
En espera de Enviado a la lista de requerimientos pendientes o en
serasignado espera de que el Administrador del Help desk lo
asigne a un asesor en particular
Encolade Asignado a la cola de trabajo de un asesor en
trabajo particular, permaneciendo ahi hasta que el asesor
termine con los requerimientos que anteriormente le
fueron asignados
En servicio Atendido por el asesor, analizando el problema y
buscando la soluciéon adecuada
Cerrado Solucionado por el asesor indentificandolo como
identifica cerrado

Claro que este sera el caso mas comun que pueda presentarse, sin embargo, este flujo
de la informacién 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 serveridad, expertise de los operadores o asesores técnicos, carga
de trabajo, disposicidn técnica, 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 atencién de un asesor (en servicio)
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 Help desk 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

= También, el requerimiento una vez siendo atentido por el asesor, podra
regresar a la segunda etapa: 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

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

3.3.4 INFRAESTRUCTURA UTILIZADA: LA INTRANET Y TECNOLOGIAS WEB

Ya hemos explicado como el sistema Help desk propuesto va a funcionar internamente
para resolver la problematica del soporte técnico, sin embargo, desde el punto de vista
de su infraestructura, falta decidir su constitucién.

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

Tomando muy en cuenta esto y la tendencia, que desde el punto de vista tecnologico,
Jansel ha mostrado, al utilizar cada vez mas en sus procesos y desarrollos las
tecnologias Web'®, proponemos precisamente la solucién que aproveche tanto su red
actual interna de computadoras -Intranet- como sus herramientas de desarrollo en
Internet.

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 (IIS). Este Web server
transmite informacion 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 localizaciéon de documentos a partir de menus).

'° estandares y herramientas de desarrollo de Internet
" HyperText Transport Protocol - ver Anexo 2-2 Elementos de una Intranet
2 Web site es una coleccién de una o mas aplicaciones Web organizadas bajo un sélo sitio
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La comunicacion 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 desemperio.

Como se menciond, en el Web server van a residir tanto la aplicacién 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 vy
ofrecer no so6lo beneficios de facil edicidon y creacién de paginas sino también una
administracién de desarrollos mas robustos y completos.

Algunas herramientas comerciales mas difundidas son Frontpage, Visua! Java**,
VBScript y Java **. En nuestro caso la herramienta elegida para el desarrolio 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 utilizada 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 sefnaladas
en el Capitulo 2.

El desarrollo de sistemas involucra la utilizacién de alguna metodologia que proporcione
una base teérica y una serie de pasos a seguir durante todo el proceso del desarrollo.

Para disefar |la base de datos utilizada en el sistema Help desk, vamos a basamos 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 seglin
su complejidad, manteniendo una relacién entre ellos mediante entradas y salidas de
informacién 1®

'3 protocolo de comunicacion en Internet - ver Anexo 2-2
Ver caracteristicas en Anexo 2-3: Herramientas de desarrollo Web -
'3 Los detalles completos de este disefio semostraran en el Capitulo 4
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3.3.5 SOLUCION A LOS ASPECTOS ESPECiFICOS DETECTADOS EN EL
ANALISIS Y DELIMITACION DE LA PROBLEMATICA

De acuerdo a la delimitacién de la problematica que se hizo al inicio de este capitulo, a
continuacion se describen como quedan resueltos esos puntos, en esta propuesta.

Soporte técnico no centralizado

Como ya se vid, la forma en que estan distribuidos los asesores es adecuada al numero
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/4C0 o nuevas cuentas de acceso
al mail, cada grupo se encarga de contactar por su parte al equipo de administraciéon de
estos sistemas.

Lo anterior crea confusiones por la gran cantidad de informacién 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
iugar 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 1a resolucion de su problema, lo que provocara que varias personas atiendan un
mismo problema, perdiendo con elln tiempo valioso para atender a otro usuario.

Por otro lado, los asesores del grupo no cuentan con un lugar especifico en donde
accesar a informacion 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.

Conluyendo, toda la informacion que fluye en la red esta 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.
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i.a Intranet resuelve esta necesidad gracias a la infraestructura que tiene y a los’
elementos que la componen: o i

Protocolos de comunicacion
Configuraciones tipicas de red
Dispositivos de comunicacion
Herramientas de desarrollo Web'®

infraestructura que el Help desk va a aprovechar y que se va a completar con la
organizacién de los procesos internos de soporte técnico.

Falta de organizacién 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 organizacion 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 consuitores de desarrollo.

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

Informacion técnica no organizada

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

Este es sdlo un ejemplo de lo que la falta de organizacién de la informacion trae como
consecuencia, para ello se propuso la utilizacién de una base de datos que permitiera
precisamente almacenar todos los datos necesarios para que el Help desk pueda
aportar herramientas tanto a los usuarios como a los mismos asesores para resolver
eficientemente un problema.

% La descripcion de cada uno de estos elementos no forma parte del objetivo principal de este trabajo,
sin embargo, informacién 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 telefénicamente un soporte de primer nivel, esto
es, que el asesor al recibir la lamada 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 3.3.5.1

Laptop  Acceso al ﬁ CATALOGO DE PROBLEMAS \

remota  AS/400 "SOFTWARE | HARDWARE
Accesoa N\, e ; {‘x
Intranet » Modem R ACCESO AL AS/400
rar. = @ “nccosna i \| ACCESGALA CORREO VOZ
s M| INTRANET £QUIPO
Nuevos _ - ~ Mal 70| ACCESOA NUEVO
reportes y INTERNET FAX
P x s MAIL IMPRESIONES
impresiones s No-break NUEVOS MODEM
Equigdh Eorran de REPORTES NO-BREAK

nuevo voz

Figura 3.3.5.1 Organizacién de tipos de problemas

Mala calidad en atencion a usuarios

Este es un punto esencial para cualquier departamento de servicios, como lo 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 informacién del estado de la solicitud,
por ejemplo tan simple como saber la fecha tentativa de su resolucion.

Es muy comin 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. Logicamente esto provoca molestia a los usuarios quienes el 95% de las
veces tienen urgencia en que se resuelvan los problemas.
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Por otra parte, una vez que se ha logrado colocar una solicitud de soporte técnico, lo
que mas frecuentemente sucede es que no se sabe cuando se va a solucionar ni
siquiera si estd siendo revisada por alguien. Esta falta de informacién o
retroalimentacion del asesor con el usuario provoca que se trate nuevamente de
contactar al asesor y se duplique la solicitud y por elio el trabajo, o se "exija" una
solucién inmediata, contribuyendo asi a la creacion de un ambiente de trabajo hostil que
va en perjuicio de todos.

Para resolver este problema, el Help desk va a proporcionar las herramientas
necesarias como la asignacién de un numero de identificacion 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 adicion de
comentarios tanto de los usuarios como de los asesores e incluso del propio
administrador del Help desk 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, lo
que permitira contar con informacion importante para hacer evaluaciones periddicas de
la calidad de servicio del Help desk.

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 areas o usuarios con mayores
prioridades, seran los operadores centrales del Help desk, en primera instancia, los que
determinaran la prioridad de un requerimiento y posteriormente el Administrador del
Help desk validara esa prioridad e incluso podra cambiarla de ser necesario.

Esto podra suceder en esta primera etapa de funcionamiento del Help desk, 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 namero consecutivo con el que se le pueda dar seguimiento. Esto
ocasiona que haya una pérdida de tiempo y esfuerzo cuando el usuario llama
nuevamente para saber el estado de su solicitud teniendo que proporcionar
nuevamente su nombre, fecha en que llamé por primera vez y una descripcion breve de
su problema para que el asesor revise cada una de sus solicitudes pendientes y pueda
dar respuesta al usuario.

Este control con el sistema propuesto ya se logra a través de un numero de folio
asignado a cada requerimiento con el cual se va a identificar desde su colocacién por
primera vez hasta su resolucion y su almacenamiento como dato histérico en la base de
datos.

Ademas de ello, tanto el operador central como el administrador del Help desk 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 la actualidad, una vez que la solicitud de soporte es hecha por el usuario al asesor
disponible, éste la almacena 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 tadiamente.

Ademas se da el caso de que mientras un asesor tiene 10 trabajos en espera de ser
atendidos, otro asesor sélo 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 reasignarlos para
su pronta atencion. Figura 3.3.5.2

Este ambiente se resuleve ahora con la ayuda del Administrador del Help desk y del
mismo sistema, el cual llevara el control del estatus del requerimiento ayudado por
alertas asignadas cuando el tiempo de su resolucion haya rebasado la fecha
compromiso de solucién 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 la mejor manera.
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Figura 3.3.5.2 Falta de Administracién de solicitudes pendientes

Falta de control de asignacién de asesores o niveles de soporte

Actualmente en la compaiiia, no existe una asignacion de asesores para la atencién de
un problema que tome en cuenta la especializacién y experiencia que estos tengan. No
se ha creado un catdlogo con los datos de cada asesor como cursos tomados,
especializaciéon 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 solucién
(va que todos los asesores deben ser capaces de encontrar la forma de resolver el
problema) 6 en la reasignacion de la solicitud, cuando seguramente aigun otro asesor
puede resolverlo con mayor facilidad y rapidez. )

Ya con el desarrollo del Help desk esta informacién necesaria estara localizada en la
base de datos en forma de catalogos que el administrador va a poder consultar 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. Comunmente se
tienen un primer nivel de asesores con conocimientos generales de todas las
herramientas y sistemas que se utilizan que pueden ofrecer una solucién rapida
(regularmente esto se hace via telefédnica) o se encargan, en caso de que no puedan
resolver el problema, de recabar la informacion 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 3.3.5.3

ASESORES
ESPECIALIZADOS
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: DESARROLLODE |
INUEVOS SISTEMAS i

Figura 3.3.5.3 Niveles de soporte técnico

En una primera etapa de utilizacion, el Help desk sélo contara con asesores de primer
nivel que son los operadores y posteriormente con los asesores encargados de las
comunicaciones remotas, administracién de redes, administracion de servidores de
archivos y de correo electrénico 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 los grupos de soporte de esta compaiiia,
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
o0 varios usuarios.

Desafortunadamente por la forma en gque se estd llevando a cabo el registro de
problemas, sin una buena organizacién 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 programacion de
mantenimientos a hardware, la actualizacién constante de software ¢ nuevas
configuraciones en los equipos, etc..

Esto se resuelve con la base de datos que el Help desk va a manejar, la cualse va 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 resueltos 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 informacién importante como version
del software, configuracion del hardware y una descripcién completa del problema,
realizar una busqueda rapida en esa base de conocimientos y obtener las posibles
causas del problema para atacar directamente su solucion ¢ incluso obtener el
procedimiento mismo de su solucioén.

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

Se ha senalado anteriormente, que es sumamente importante que haya una buena
comunicacién entre el grupo de soporte y ei departamento de compras, para la
adquisicion 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, téner cd's, diskettes, etc. es muy lento ya que no existe un enlace
directo con el departamento de compras, entonces una vez detectada la falla, el asesor
se dirige al almacen 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 Help desk
con el hecho de incluir al departamento de compras dentro de los grupos de asesores,
ya que los usuarios utilizaran el sistema del Help desk 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 evaluacién de calidad de soporte técnico

Dentro de los grupos de soporte técnico y debido a que la informacion no esta
organizada ni consolidada, no se pueden hacer analisis 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 atencion a usuarios, eficacia de los asesores, tipos de
problemas mayormente presentados, etc. que permitan la planeacién de capacitacion a
asesores en determinadas areas, de programas de mantenimientos a equipos,
distribucién 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 técnico.

El sistema Help desk contard con una seccién que permitira generar algunas
estadisticas graficas en cuanto a la calificacién que los mismos usuarios asignan a la
atencién recibida en cuanto a la solucién de un requerimiento, también respecto al
numero de problemas atendidos por asesor, el tiempo invertido en la atencion de un
problema, etc.. los cuales ayudaran en la evaluacién misma del Help desk y en la toma
a tiempo de decisiones o cursos de accion.

Falta de herramientas para evaluacién del desempefio de los usuarios y de los sistemas

Podemos considerar a este como uno de los objetivos mas importantes que el Help
desk debe cumplir: proporcionar herramientas que permitan medir el desempefio de los
usuarios y también de los sistemas.

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 informacion relevante que permita a los grupos de
planeacidn y desarrollo de sistemas dirigir sus esfuerzos en la capacitacion continua de
usuarios, actualizacién 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.
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Falta de recursos econémicos para una nueva inversion

‘Es bien sabido que dentro de las mUiltiples areas de un negocio, el drea 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 inversién en la infraestructura en general, como por
ejemplo, el desarrollo e implementacion de una red sélida interna como la Intranet,
accesos a Internet para mantener el contacto directo con clientes potenciales,
servidores robustos que aseguren {a 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 producciéon, maquinaria
nueva, etc., y la gran mayoria de veces es mas conveniente econdmicamente 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 compafia 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 compafia mantenerse dentro de un mercado
cada vez mas competitivo.

Esta problematica, sin embargo, hemos demostrade que puede tener una solucién que
no implique una inversion fuerte, bastd 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
organizacién 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.

De acuerdo con Mark Surfas'’: "si las capacidades del negocio no son muchas y se
requiere reducir costos, incluso una simple capacitacion de 30 minutos a usuarios
nuevos en la comparniia, reduce notablemente el numero de llamadas de asistencia"

Una configuracién basica de un sistema Help desk y el empleo de alguna de las
posibles acciones como las mostradas en la Figura 3.3.5.4, serviran para reducir los
costos que el soporte técnico tiene en cualquier empresa.

7 Using Intranet HTML
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¢ QUE REDUCIRIA LOS COSTOS DEL SOPORTE
TECNICO ?

Mejores herramientas
Mayor estandarizacion
Proteccidn de apagado de PC’s

Mavor recuperacion de errores en software
Mayor capacitacion a usuarios

lavor recuoeracion de errores en hardware
Utilizacion de estaciones

10 2Q 2O 40
% de personas encuestadas
Nota: Multiples respuestas fueron permitidas
FUENTE: Forrester Research, cuestionario sélo a ejecutivos

Figura 3.3.5.4 Posibles factores de reduccién de costos

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

Existen muchas herramientas a bajo costo (Java script, Java, Frontpage, etc.) que han
permitido que muchas compaiiias muevan sus tradicionales ares de soporte técnico a
Intranets corporativas, permitiéndoles de primera instancia poner funciones de soporte
técnico en manos de los mismos usuarios, lo que reduce la demanda de solicitudes de
asistencia y por lo tanto tiempo, recursos y dinero. Hecho que nosotros en esta solucién
estamos proponiendo con el desarrollo del Help desk.
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3.3.6 COMENTARIOS FINALES A LA SOLUCION PROPUESTA

En general, e! desarrollo de este sistema de Help desk tiene muchas ventajas que
resuelven los problemas actuales de atencion 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 Help desk 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
solucién a su requerimiento sin importarle que asesor de soporte técnico va a atender
su problema, de hecho ya no tendra que contactarlo directamente, sdélo 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 estar recibiendo llamadas sin poder dedicarse a resolver el
problema en turno, el sistema mismo o el operador central las recibira y seran
canalizaradas adecuadamente, podran también aprovechar el contacto directo con otros
asesores o areas y su experiencia para resolver un determinado problema.

Al mismo tiempo el Help desk 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 compaifiia tiene al
proporcionar un soporte técnico a sus usuarios, es incrementar la productividad de los
mismos mediante la resolucion rapida de sus problemas con el menor costo de
operacion, independientemente de la tecnologia que se utilice para ello y esto
precisamente define la funcidén de un sistema Help desk.
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CAPITULO 4

DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE
LA SOLUCION PROPUESTA

En este capitulo se desarrofla la solucién propuesta,
basados en la informacién que se recopilé de la problematica
dentro de la empresa, las limitaciones de la solucion, las
areas que se involucran con el Help.desk y las herramientas
que se eligieron para su desarrollo.
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Bl

CAPIiTULO 4 . .
DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
PROPUESTA

El objeto de desarrollo de este capitulo, es describir cada una de las fases de creacién
del sistema, que de acuerdo con nuestro esquema de desarrollo de un sistema
informatico (capitulo 3), comprende los siguientes puntos:

Diserio Légico
s Diagramas de interaccion
e Disefio y creacion del frontend
« Disefio y creacion de la base de datos
e Diagrama de contexto
s Diagrama de flujo de datos
Diserio fisico
s Disefio y creacion de la base de datos
* Diccionario de datos
 Diagrama de entidad - relacién
o Normalizacion
e Aplicacion de pruebas y liberacion del sistema

Comenzamos por los diagramas de interaccion, donde describimos en tablas y
diagramas, los elementos que forman a la aplicacidén, su relacién y funciones.
Continuando con el disefo del front end, donde mostramos de forma general la manera
como se construyé la interfase con el usuario. Posteriormente en el disefio y creacién
de la base de datos describimos a detalle, las estructuras de las bases y datos de la
aplicacién, el flujo de la informacién y la manera en que normalizamos el sistema. Y
finalmente en el punto de pruebas y liberacion describimos los procedimientos,
actividades y pruebas utilizados en la implantacion del proyecto.

[ TEsis O
FALLA D ORIGEN
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4.1 DIAGRAMAS DE INTERACCION

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

e una breve descripcién de cada proceso

e el responsable de la ejecucién 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 telefénicos primer contacto con los usuarios y encargados de crear
y enviar el reporte con la informacidn precisa del problema, los administradores
encargados de designar al asesor responsable para cada problema y darle
seguimiento, el software de Help desk 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 4.1.2 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 siguiente figura.

AREAS DESCRIPCION
RESPONSABLES

Aquella persona que tiene un problema relacionado con su

equipo de computo 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 Helpdesk,

levanta los reportes realiza asignaciones 6 reasignacién de

asesores que resolveran el problema del usuario, consuita

y depura los reportes existentes.

Procesos que ejecuta el sistema de forma automatica y

son descritos para una mejor descripcidon de la forma en

Software Helpdesk que interactdan los otros procesos. Tales como:

Creacioén del reporte en tablas de la Base de Datos

Generacién de estadisticas

. Persona encargada de solucionar el reporte del usuario,
Asesor actualizando la informacion de! reporte para mantener al

tanto al usuario de lo que ocurre con su solicitud.

Usuario

Asesor telefénico

Administrador

Figura 4.1.1 Descripcion de las dreas involucradas en el diagrama de interaccion
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En las figuras '4.1'.3 y 4.1.4 se da una breve descripcion de los procesos del diagrama

de interaccion.” . -

AREA

Reporta problema por
Intranet

RESPONSABLE PROCESO DESCRIPCION
. Se comunica con el drea de Helpdesk para
T Report?e?égmzma PO | detallarle el problema que tiene con su equipo
Usuario de computo.

Utiliza la Intranet para que el drea de Helpdesk
le ayude a resolver su problema.

Asesor ie|éf6nl<_:o

Alternativas al usuario

Se le proponen a los usuarios 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 asignacion de asesor a una
solicitud nueva. Esta se realiza de forma manual
y en base al conocimiento o especialidad que
tenga el asesor y considerando el numero de
reportes que tenga que solucionar.

Reasignacién

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

Helpdesk

Actualiza solicitudes
nuevas del asesor

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

Estadisticas

El sistema se encarga de obtener 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 drea.

Figura 4.1.3 Descripcion de procesos del diagrama de interaccién
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AREA e R c
RESPONSABLE : PRQ‘???‘Q" o DESCRIPGION
:| Permite al asesor cuantos reportes nuevos tiene
Da segulmiento a . :|y. cuales son. Presentando toda la informacion
sollcltudes nuevas de su reporte.
Realiza actividades para solucionar el problema
Rea|lza actividades de |del usuario,  puede hacer anotaciones y
Asesor i) so|uc|én actualizar el estatus del reporte.
A Los reportes que no han sido atendidos o que
sollbl(t:f;::l;?rgseadas estan retrasados se encolan en una tabla. De tal
no atendidas forma que el administrador puede realizar las
y reasignaciones.
Terminacion del Soluciona el problema y cambia el estatus del
reporte reporte. Dando por terminado el problema.
I L Calificar al asesor por la forma y tiempo que se
Cahflcdaellaréel;n:tgamén tardo en solucionar el problema. También puede
Usuario P hacer comentarios.
Consulta reporte Consulta el estatus de su o sus rg;ortes.
Actualizar Realiza comentarios sobre la evolucién de la
comentarios solucion de su problema.

Figura 4.1.4 Descripcién de procesos del diagrama de interaccién

También se incluye un diagrama de procesos
complementar las funciones del sistema de Helpdesk,

password para todos los usuarios, el mantenimiento de los catalogos del sistema y el
mantenimiento de los reportes de los usuario. Figura 4.1.5

independientes que ayudan a
tales como el cambio de
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Figura 4.1.5 Diagrama de procesos independientes
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4.2 DISENO Y CREACION DEL FRONTEND

De acuerdo a la informacién recopilada en capitulos anteriores, se determind, que la
mejor manera de implementar el desarrolio 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 aplicacion, que nos ayudard a construir nuestro Front End
ofreciendo mucho mas de Internet.

Siguiendo la metodologia de programacion de Visual Java++ 6.0 utilizaremos sus
bondades, para la creacion de la aplicacion. Dentro de su entorno de programacion 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 codigo para ayudarnos a crear dichos
proyectos, una plantilla consiste en una clase java vacia que proporciona el marco de
cédigo 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 botén cancelar elimina los valores que se hayan
especificado y cierran el asistente. El boton terminar acepta la seleccién que haya
introducido actualmente y utiliza los valores predeterminados para los pasos restantes.
Este boton 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 cddigo. 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 disefiador de formularios para modificarlos, Visual Java++, también
proporciona el asistente para crear aplicaciones Windows.
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Aplicacion HTML dinamico WFC contiene el modelo de objetos de HTML dinamico
(DHTML) implementado en Internet Explorer. Cuando se utiliza la plantilla HTML con
codigo 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 wfc.htmi 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 aplicacidén compatible con la especificaciéon COM.

Crear una aplicacién de consola de Java Una aplicacion de consola no tiene una
interfaz de usuario grafica. Puede utilizar las clases no graficas en WFC o la AP! 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 API de Java. El subprograma debe extender
java.applet.Applet y normaimente utilizara las clases del paquete java.awt para
proporcionar una interfaz de usuario grafica.

Comienzo para la creacion 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 codigo 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
cadigo y viceversa, debe cambiarse manualmente todas las instancias del nombre
antiguo. No obstante la creacidon de un proyecto vacio proporciona flexibilidad de
asignar iniciaimente, un nombre a los archivos de cddigo fuente Java al agregarlos.

Cuando se cree una soluciéon con multiples proyectos, el primer proyecto agregado se
establece el proyecto de inicio y aparece en negrita en el explorador de proyectos. El
proyecto de inicio es el que se ejecuta cuando se hace clic en la 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 del 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.
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De acuerdo a lo descrito y a los resultados de los disefios definidos en el proyecto, se

-determind un modelo o estructura de la aplicacion que parte de un punto general a 3

principales, y asi sucesivamente a otros sub médulos. El punto general parte de la liga
que se encuentra en la Intranet y que apunta a la aplicacidon del HelpDesk, una vez
ingresando al punto general, se derivan tres secciones principales, que corresponden a
los Usuarios, Administrador del sistema y a los Asesores, aqul en esta parte antes de
ingresar a los sub médulos de Usuarios, Administrador o Asesor, se aplica una fase de
seguridad a nivel aplicacidn y nivel usuario, para proteger al sistema de intentos de
acceso no autorizado o valido. Una vez que es validado el acceso a un modulo
principal, se obtiene un menu de opciones que a su vez tienen otros sub menus, estos
estan relacionados directamente con el médulo que se haya tenido acceso, por ejemplo
en el médulo de Asesor, se encuentra, un menu de solicitudes, que contiene todas las
tareas que el asesor puede hacer con los reportes. La figura 4.2.1, muestra una grafica
de cdmo se encuentra la estructura de la aplicacion.

Ligndel Helpdusk e
ktrat

| Mddulo Unurios Midulo Adminiandor I ‘ Mol Asesores I

Modul de seguridad anive] usuaro y del sistem:
P T
T 1 [ 71 ]
Couo van s Lemtr | 7| Teiniciin | | Sobciudes ( [ Seguimimto Temniucidn | { Solicitudes | | Seguimierto | ...
Repartes Repezte i So_L Huws de Sol. de SQL Muens & Sol.

Figura 4.2.1 Médulos del sistema

Para ejemplificar lo descrito anteriormente, mostraremos, el tipo de instrucciones y
programacion de Visual Java ++ que se utilizdo durante la creacién de ia 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 seccién correspondiente a los
asesores, una vez que definamos cada uno de los instrucciones esenciales de cddigos
respectivos de la aplicacion llegaremos a ella.
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La imagen se acesa cuando se ingresa al menu de la pantalla principal del Help Desk, (
figura 3.4.2) en la opcion identificada con el nombre Administracion del Sistema, la liga
directa es a un archivo htm comun, y esta ha sido generada posterior a la compilacién
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 4.2.2:

<tr>

<td>&nbsp;<i/td>

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

height="13">

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

AR naswird Usuann Micronan innmei € splonss

Proporciona tu clave:

Cave: [
Password: [——

¢x== .

T T witiond

=

Figura 4.2.2 Muestra de la pantalla de acceso al Help Desk menu de asesores, esta
imagen tiene una serie de codigo fuente compilado, que ha hecho posible esta
presentacion y funcionalidad

La forma en que se gener6 el archivo html, fue posterior a la compilacién, y dentro de la
programacion de este, se encuentran varias validaciones, paso de datos, intercambio
de informacidn, comparacidn, entre otros procesos, que han sido programados,
utilizando el programa de Visual Java++, para poder realizar este archivo final se han
utilizado cédigos de programaciéon que han dado como resultado Ia 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 DatalnputStream 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 DatalnputStream 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 instruccion necesita importar la clases en la libreria java.io
donde el constructor DatalnputStream se encuentra. En la figura 4.2.3 muestra la
interfase resultante de la utilizacion de este tipo de instrucciones.

Proporciona tu clave:

Clave : ["victor Palencia

Password: ERAREREAATNE

Figura 4.2.3 Muestra de la seccién del ingreso de datos por el teclado y paso de los
datos a otra funcién, formas procedimientos (médulos del programa)

Creacion de botones de comandos. Para construir los botones de comandos que se
encuentran en casi todas las pantallas de la aplicacién, 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 validacién 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 boton, 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 button presses, si un botén es presionado , el método Digit es
llamado con [a etiqueta del botén como argumento. Ver figura 4.2.4

) tit-cioo

Figura 4.2.4 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
botén de aceptar, se genera una serie de procesamiento de los datos, donde se valida
la informacion proporcionada, de tal forma que de acuerdo a ello, el camino de
ejecucion de la aplicacion puede tomar varios rumbos definidos en la programacién, es
relevante el mencionar que a este nivel el usuario no visualiza en absoluto el
procesamiento de la informacion sino solo el resultado, que finalmente terminara en el
ingreso al modulo de los asesores del Help Desk, o el rechazo del sistema a este
intento.

Acceso a los datos. Mediante el uso de las herramientas de disefio 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 programacién 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++ También 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, incluyendo 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 del 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 4.2.5, 4.2.6 y 4.2.7), el cual nos conduce de
forma automatica a la generacion del cédigo maestro de este procedimiento.
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New lEmu’an

N Form v i

ol Class D @J @

—I WebPage Form Control
Wz ad

—J Othet

[Budds a class which connects to a data sourcs and populates tom controls with data

Name: : {DataForml

-’Hein J

Figura 4.2.5. Asistente para formularios de datos donde se genera un enlace
automatico a una base de datos

oo Dt foim Wizad

Database Type

Select a database Format from the ¥st.

| __<gak Ir"..!sEK.__?rl o

Figura 4.2.6 Seleccion del tipo de base con la cual serd la conexién, en el caso de
nuestro proyecto sera Microsoft Access ‘
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Figura 4.2.7 Codificacién 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

Después de generar el enlace a la base de datos, podemos manipular los datos que sé
encuentran en los registros de la base y asi manejar la aplicacion del Helpdesk, que
ser4 finalmente el objetivo a cumplir durante la ejecucién de nuestro sistema, se puede
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 presentacion 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 resuitante 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 métodos, en la pagina del servidor, getObject y
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
método GetHTML que crea la cadena HTML, a continuacion esta cadena se envia a la
pagina cliente mediante el método ASP response.Write.
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Por ejemplo, si tenemos una clase que se denomina reportesAsesor, que se deriva de
una Form1, e incorpora algunos elementos HTML. En la secuencia de comandos ASP,
primero se llamaria a GetObject(<<java:rreportesAsesor>>) 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
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 afadido caracteristicas sofisticadas a nuestra aplicacién dando como
resultado, que una vez ejecutado el proceso descrito en la validacion podremos pasar al
siguiente nivel mostrado en la figura 4.2.8.

3 Wity ipaomame, 2ureren | valpod vh /A vw ou /M ammisAds @2 wdwrhss asf Icheve -0 Moot Intecret | splares
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SOLICITUDES NO ATENDIDAS :. .,

FOLIO USUARIO DEPARTAMENTO DESCRIPCION COMINTARIOS ~ FICHA COMINTARIOS
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Figura 4.2.8 Pagina HTML del Asesor, que se muestra de acuerdo al password y
usuario ingresado validado por el sistema
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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 necesitamos tener un panorama de
lo que se requiere hacer sin importar la manera en que se realice esto, durante el
andlisis 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 modulos 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 médulo o subsistema.

El médulo 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, actualizacién de reportes y seguridad;
tal como se muestra en la Figura 4.3.1.1.

Administracion de
reportes

Estadisticas
de reportes \

= | Levantar reportcil

Sistema de Control de

Reportes de Problemas

Actualizacién de| 7 Consulta de
reportes — ‘% reportes

Seguridad

Figura 4.3.1.1 Diagrama de contexto del sistema de control de reportes

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

Aqui se realizaran las estadisticas de tiempos de atencidon a usuarios, cantidad de
reportes atendidos por asesor, calificaciones de los usuarios a los asesores etc.,
tendran una representacién 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
solucién, 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 I

Por Estatus -— Calificacién

Estadisticas de reportes

Tiempo real
de asesoria

s‘P_bvr, Area

Figura 4.3.1.2° D)égfaﬁjé de contexto para las estadisticas de los reportes

Del diagrama de la Figura '4.3..1.'2“56 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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V Gréﬂca por asesor

ornedio general d
alificaci

Definicién de la grafi
(color — descripcié

Gréfica por ve/q'(.iipq

Realimentacion con la
informacién de los
reportes terminados y
calificados

Figura 4.3.1.2.1 Diagrama de contexto para las estadisticas por calificacion

Grafica
Tipo de estatus
x .

Estatus obtenida \ /
Estatus general
& N

Definicion de la grafica
(color — descripcion) T

Grafica por asesor

Grafica por equipo

Realimentacién con la
informacion 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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Gréfica
Horas reales

. » ~ ‘ / Gréafica porasésorﬁ
Namero de reportes - | - N0 L —

“Promedio general de

i 1" tlempo real de
- SN - asesorla

Definiciénde la grafica | &7 T a

(color— ders_crip_ciyén,)_

Grafica por equipo

" Realimentacion con la
informacién de los
reportes terminados y
calificados

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

Grafica
Tipo de problema

X ’ Gréfica por asesor
Numero de reportes \ - /

Definicion de la gréﬂda
(color — descripcion)

Gréfica por equipo

Realimentacion con la
informacion de los
reportes terminados y
calificados

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 médulos 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 al
sistema

Acceso a la Permisos para
Base de \ l / cambiar password

Datos :
- Seguridad

Figura 4.3.1.3 Diagrama de contexto de procesos de seguridad del sistema

Levantar reportes

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 telefénical/lntranet)

/ Levantar reporte
del problema

Actualizacién del /' ¥~ | Generacion del

reporte reporte

Reasignacién de
Asesor al reporte \

Asignacién manual
del asesor

Figura 4.3.1.4 Diagrama de contexto para el médulo de inicio de reportes
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'El'éhteriOrv'dia'gxra’ma muestra 6 procesos que se relacionan con la forma de levantar el
eporte, cada uno de ellos es mostrado en su respectivo diagrama de contexto en las
figuras 4.3,1.4.1:a la 4.3.1.4.6.

“| Comunicacién via
telefonical/lntranet

Proporcionar
v 7 informacion del
C— usuario y descripcién
‘ del problema

Reportar el problema

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

: Actualizacién del reporte - Lee y modifica la
~a informacion det

reporte

Figura 4.3.1.4 .2 Diagrama de contexto para actualizacién del reporte

Complementa la informacion del reporte
(via telefonica)

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

(via Intranet)

Levantar reporte del
problema

Figura 4.3.1.4 .3 Diagrama de contexto para levantar un reporte formalmente
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.Generacién de reporte

Creacion de reporte
+—— en la Base de
Datos

Figura 4.3.1.4 .4 Diagrama de contexto de generacion del reporte

Actualiza
reporte

~

Asignacién manual L El administrador

Actualiza la tabla de reportes nuevos del asesores

/

alerta al asesor

Figura 4.3.1.4 .5 Diagrama de contexto de asignacién automética de asesor a reporte

Actualizacion de la
informacion del reporte

Administrador propone/decide
cambio de asesor

«

Usuario solicita
cambio de asesor

Reasignacion de
asesores

Figura 4.3.1.4 .6 Diagrama de contexto de reasignacion de asesores
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Consulta de reportes

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

Muestra la informacion
relacionada con reporte

/ Busqueda por

usuario

Reasignacion de asesor
al reporte .

Consultar reportes

' Solicitar reasignacion Muestra
* de usuario \ informacion 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 informacién de cada uno de los
soportes dados a los usuarios, los tiempos de respuesta, |a calidad del servicio, los
problemas que se presentaron durante el proceso de atencion etc.

Reasignacion dei or
Al solucionar e! reporte l Actualizacién de la

comentarios del usuario \ / bitacora

Actualizacién de
reportes

¥~ | Actualizacién de los

Cambio del estatus del
/ datos del usuario

reporte

Figura 4.3.1.6 Diagrama de actualizacion de reportes
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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.

Control de
reasignaciones

Control de estatus de .
reportes

Depuracién de reportes

]

Control de’
reportes -

. i

” Administracion de
S reportes

Mantener
comunicacion con
asesores

Control de
estadisticas

Evaluacién de
asesores

Visualizacién de
estadisiticas

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

Acceso al sistema de Helpdesk (1)

Administrador \
—

—_Admén.
/ A T

— Asesor -

Acceso al slstema
1

. = Usuario
" Usuario -

Mend
Administrador

2

- Administrador

Consulta de
solicitudes
atrasadas y no
atendidas
8
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Reporte de problemas (3)

Reporte Problema

Asesores
Aslgnacl%rhde asesor -~ ReprobAss _

¢ +. .RepProblemas e

Reporte Problema - - - -

' RepProbAss °
Segulmle;l;solldtud ’ RepProbAdmon -
+ [Folio RepProblemas
N

RepProbAss —p{ Consulta reporte

Consulta »ccékr‘uypntarlas

Reporte Problema

Reporte Problema

RepProbAss .

RepProbAdmon

RepProblemas

RepProbAss —p Consulta reporte

Consulta comentarios

Reporte Problema
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Reporte Problema

Datos del repone /
Levanlar fepone

RepProblemas

N *’
Checa calificacion L :
Reporte Sollcitud Calificada
35 L

Catdlogos (4)

Datos a almacen .
-

Foalio

Tablas catalgo

Datos a modificac-

Follo/Asesor

Tablas catalogo

- Reporte Problema - ‘

\ SollcitudesCallficadas_ -

1) Clasificacion 4) Dispositivo 7) Puesto
2) Clasificacion de problemas 5) Hardware 8) Software
3) Departamento 6) Personal asesor 9) Usuario
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Depuracion de folios (5)

Folio
i »(_Almacena reporte . Jgi—p Reportes depurados

"r'RepProbAdmon

‘. 'RepProb

Réprobas

Reporte de problemas

Folio Reporte de
solicitudes

5.2

Reportes depurados ™ .

Estadisticas (6)

General/Individual

Por calificacién
6.1.1

General/individual

Por estatus
6.2.1

Gréfica
6.2.2

Reportes problemas

Problemas terminados

Problemas depurados

/ Reportes problemas

+— Problemas terminados

Problemas depurados
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Generalfindividuat

‘/ ~___Reportes problemas

Por horas reales ;)%

6.3.1 -

Problemas terminados

: 3 . 7
i Generalindividua) T
Por tipo de problema
6.4.1 -

Problemas depurados
6.4.2

Cambiar password (7)

Reportes problemas

\ Problemas terminados

Usuario y password : Admon

Cambiar password
741

Solicitudes atrasadas y no atendidas (8)

" Reportes
/ Problema
Muestra reporte \ RepProbAss

RepProbAdmon
Reportes atrasados Reportes atrasados
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Acceso al menu del asesor (9)

Soluciones nuevas
10

Seguimieﬁto .s:blblt‘:i}udés )

11 :

Asesor

r.pa

ssword - .
13

Consuita de solicitudes
atrasadas y no
atendidas

14

Solicitudes nuevas (10)

) Solicitud
Datos de usuario y del problema / servicios
—> Levanta reporte

Terminacion de solicitudes (12)

Reportes
Problema

Folio, Datos Asesor
» (Muestra reporte -« RepProbAss

RepProbAdmon
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Seguimiento de solicitudes (11)
Reporte Problema

RepProbAss

Segulmlt:r}t.o1 solicitud ———— RemebAdmo"

Follo \ RepProblemas -

RepProbAss —pp( Consutta reporte,

Consulta comentarios

Reporte Problema

Cambiar password (13)

Usuario y password / Asesor

Cambiar password
13.1

Solicitudes atrasadas y no atendidas (14)

Reportes
/ Problema
Muestra reporte ___ RepProbAss

\"\ RepProbAdmon

Reportes atrasados 'Reportes atrasados




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 4, Desarrollo e tmplementacidn de ta solucldn propuesta

Acceder al menu del usuario (15)

Solicitud de servicio
16

Usuario

/ N\

Consulta de reportes
17 :

Solicitudes de servicio (16)

' - - Solicitud ‘
Datos de usuario y del problema - servicios - L

EEE— Levanta reporte

Seguimiento de solicitudes (17)
Reporte Problema

Usuario - RepProbAss

/

<+ RepProbAdmon

Folio \ RepProblemas

RepProbAss ——p{ Consuita reporte

Seguimiento solicitud
171
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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 informacién de autorizacion, como las restricciones
de la clave.

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

A continuacion se muestran las tablas mas importantes del sistema 4 con la informacion
mas relevantes para el funcionamiento de! sistema

ACTIVIDADASESOR

Acronimo Tipo Tamadio | Indice
Idactividad Texto 4 Si Defi | il 4
NombreAct Texto 30 No etine gé d pert e
DescripcionAct Memo — No especializacion de los asesores
Cursos Memo - No
Escolaridad Texto 255 No

Define a los usuarios con — AD,MON —

permisos de administrador del Acronimo Tipo | Tamaiio |Indice

sistema Username Texto 20 No

Password Texto 10 No
ASESOR
. Ti fio [ indi -
;‘I\D(Zr?\gilema%o ng‘:) Tar:r;sa no %'Ic e Define a los usuarios del sistema
Username Texto 20 No de Helpdesk con permisos de
Password Texto 10 No asesores
|Dasesor Texto 4 Si
118
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AVISO
Acrénimo Tipo Tamanho | Indice
Nombre Texto 50 No
Almacena los avisos entre el Asunto Texto 50 No
administrador y los res Aviso Memo _ No
: FechaAv Texto 50 No
MesText Texto 50 No
CALIFICACION
Acrénimo Tipo Tamano Indice Es un catalogo para
IDcalif Texto 4 Si almacenar los rangos de
NombreCalif Texto 15 No calificaciones disponibles
CalificacionNum | Numérico Simple )
Dec Auto Con Duplicados
Es el catdlogo que almacena las - .CLAS'HCACION.DEL PROBL.EMAi -
clasificaciones de problemas Acroqumo Tipo | Tamaho “d',ce
disponibles Idclasifprob Texto 4 Si
NombreClasifProb Texto 15 No
COMENTARIOS
Acrénimo 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
1D Texto 4 Si
Con Duplicados
CUMPLE
Acronimo Tipo | Tamadfo indice
Almacena los honomasticos de idnombre Texto 4 Si
los usuarios del sistema que se Con Duplicados |
inscriban a él Nombre Texto 50 No
Mes Texto 50 No
Dia Texto 20 No
DEPARTAMENTO
Acrénimo Tipo Tamario |indice | | Aimacena 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 _ DISPOSITIVO —
que pueden presentar problemas | [Acrénimo Tipo Tamaiio | indice
para los usuarios Iddispositivo Texto 4 Si
NombreDisp Texto 35 No
ESTATUS
Acrénimo Tipo [ Tamaiio [indice
Idestatus Toxio 2 Si Almacena el catdlogo de los

estatus disponibles para los

NombreEstatus Texto 20 No reportes de los usuarios
DescripcionEstatus | Memo - No
DescEstat Memo - No
PERSONAL ASESOR
Acrénimo Tipo | Tamafio indice:
ldasesor Texto 4 Si
Idempleado Texto 35 Si
Almacena informacién P Con Duplicados
personal y mas detallada de Idexterno Texto 4 Con Desiicados
los asesores Idservicio Texto | 4 Si
Con Duplicados
NombreActividad Texto 50 No
Escolaridad Texto 50 No
Cursos Memo - No
i Si
TipoAsesor Texto 20 Con Duglicados
ComentariosPersonal | Memo - No
— Ti EQuiPo — Tndi Almacena el inventario de
Acrénimo ipo__ Tamafo ndice equipo de computo que se
1D Autonumérico Incremental Si a atendido
Field1 Texto 50 No
N - HARDWARE
Contiene la lista del 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 [Tamaino| Indice
Idexterno Texto 4 Si Almacena informacién de
Idprovedor Texto 4 con Dusl: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 ’
Acrénimo Tipo Tamaiio | Indice
{dprovedor Texto 4 Si
RazonSocial Texto 40 No
NombreContacto Texto 30 No
N " PuestoContacto Texto 25 No
:‘\elfrg?::t:aa llgs F;P;S::gg:gg DireccionProveedor Texto 40 No
de la empresa PaisEstado Texto 20 No
CP 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 | Tamafio Indice
Idpublicaciones Texto 4 conD L'lspllicados Lista aqueilos libros
TipoPublicaciones Texto 15 No que pueden consultar
NombreEjemplar Texto 25 No los asesores para la
AutorEjemplar Texto 25 No solucién  de  sus
Editorial Texto | 20 No problemas
FerchaEdicion Fecha/Hra - No
Volumen Texto 5 No
ComentariosPublicaciones Texto 150 No
PUESTO
Acrénimo Tipo | Tamado indice
Almacena los puestos que ldpuesto Texto 4 Si
existen en la empresa iddepto Texto 25 Si
Con Duplicados
NombrePuesto | Texto 50 No
DescPuesto Memo - No
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REPORTES DEPURADOS
Acrénimo Tipo | Tamaiio Indice
Si
Idreporte Texto 4 Con Duplicados
{dcalif Texto 4
Con Duplicados
FechaReporteAdmon Fecha/Hra - No
FechaReporteAss Fecha/Hra - No
DescripcionProblema Memo - No
IdtipoProb Texto 4 Si
Con Duplicados
Almacena  los iDClasifProb Texto a Si
reportes que vya Con Duplicados
han sido FechaTeminacionRP Fecha/Hra - No
depurados de HoraTerminacionRP Fecha/Hra - No
los reportes AsignadoRP Texto 25 No
atrasados, HorasProblemaEstimadas | Numérico rf;'g‘;’\'&u No
terminados y no : Simpl
. HorasProblemaReales Numérico ple No
atendidos Dec Auto
CostoProblemaEstimado | Numeérico | Enere fargo No
CostoProblemaReal Numérico | Enfere Larga No
ec Auto
Idsoftware Texto 4 Si
Con Duplicados
Idparte Texto 4 Si
Con Duplicados
ComentariosAssProb Memo - No
Observaciones Memo - No
ComentariosSolucion Memo - No
REPPROBADMON
Acrénimo Tipo |Tamaio| Indice
1Dreporte Texto 4 St
Con Duplicados Reportes problemas que
iDempleado Texto | 35 | o icados resolvera et administrador
Inicial Texto 2 No
Clave Texto 2 No
ComentariosAdmon_ { Memo - No
Fecha Fecha/Hra - No
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REPORTE PROBLEMA

Acrénimo Tipo Tamano Indice

|Dreporte Texto 4 Si

IDdepto Texto 4 Si- Almacena toda la
Con D“s"l"cad"s informacion referente

|Destatus Texto 4 Con Duplicados de los reportes de

IDcalif Texto a problemas de los
Con Duplicados usuarios

FechaReporteAdmon Fecha/Hra - No

FechaReporteAss Fecha/Hra - No

IDempleado Texto 35 Con Dusplllcados

DescripcionProblema Memo - No

MedioAcceso Texto 15 No

IDtipoProb Texto 4 Con D uSr:Iicados

IDClasifProb Texto 4 Si.
Con Duplicados

FechaCompromisoRP FechalHra - No

FechaTerminacionRP Fecha/Hra - No

HoraTerminacionRP Fecha/Hra - No

AsignadoRP Texto 25 No

HorasProblemaEstimadas | Numérico 5:!2"/'1'5.0 No

HorasProblemaReales Numeérico Dse’c"‘mo No

CostoProblemaEstimado | Numérico E"g:'g kj{g° No

CostoProblemaReal Numérico E"éi’gk:{g" No

IDsoftware Texto 4 con Dli:llcados

|Dparte Texto 4
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

FErrs
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REPORTES DEPURADOS
Acrénimo Tipo |{Tamano]| Indice
Idreporte Texto 4 Si
Con Duplicados
Idcalif Texto 4 Si
Con Duplicados
FechaReporteAdmon FechaiHra - No
FechaReporteAss Fecha/Hra - No
DescripcionProblema Memo - No
IdtipoProb Texto 4 Si
Con Duplicados
Almacena los DClasifProb Texto 2 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 | Numérico Dﬂgg‘&g No
terminados y no HorasProblemaReales Numérico | Simple No
atendidos Dec Auto
CostoProblemaEstimado | Numérico E"ggg k:{g" No
CostoProblemaReal Numeérico E'ge“’ Largo No
ec Auto
Idsoftware Texto 4 Si
Con Duplicados
Idparte Texto 4 ST
Con Duplicados
ComentariosAssProb Memo - No
Observaciones Memo - No
ComentariosSolucion Memo - No
REPPROBADMON
Acrénimo Tipo [Tamafio]| Indice
|Dreporte Texto 4 St
Con Duplicados | Reportes problemas que
IDempleado Texto | 36 ) S| s resolvera el administrador
Inicial Texto 2 No
Clave Texto 2 No
ComentariosAdmon | Memo - No
Fecha Fecha/Hra - No
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REP PROBLEMAS
Acrénimo Tipo Tamaio | Indice
- - Folimp Texto 4 Si
Almacena breve informacion Usuaimp Texto 4 No
de_l reporte ‘con ‘numero de Fechaimp Fechaltira = 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 [Tamado| 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
IdiomaSoft Texto 15 Si
Con Duplicados
NumCopias Texto 50 conﬂs:“cados
ComentariosSoft | Memo - No
REPPROBASS
Acrénimo Tipo [Tamafio| Indice
Reportes de problemas Idreporte Texto 4 Con Dusglucados
que resolveran los Idempleado Texto 35 Si
asesores Con Duplicadcs
Inicial Texto 2 No
Clave Texto 2 No
ComentariosAss Memo - No
Fecha Fecha/Hra - No

124




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Capitulo 4. Desarrollo e Implementacion de la solucién propuesta
SOLICITUD SERVICIOS
Acrénimo Tipo |[Tamarno]| Indice
iDSolicitud Texto 4 Si
FechaSolRecAdmon Fecha/Hra - No Almacena la
HoraSolRecAdmon FechaiHra - No informaciéon del
FechaSolRecAss Fecha/tra - No formato con que
HoraSolRecAss FechalHra - 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
Con Duplicados
FechaCompromisoSS Fecha/Hra - No
FechaEntregas Fecha/Hra - No
AsignadoSS Texto 25 No
HoraServEstimada Numérico Dﬁg'zfl_‘l’w No
CostoServEstimado Numérico | =t No
HoraServicioReal Numeérico Di'c“mo No
CostoServicioReal Numérico Di:‘;ﬁo No
Idempleado Texto 4 St
Con Duplicados
Idstatus Texto 4
Con Duplicados
FechaUIEstSS Fecha/Hra - No
Idcalif Texto 4 St
Con Duplicados
ComentariosAss Texto 255 No
ComentariosUs Texto 255 No
Observaciones Admon Texto 255 No
TIPO PROBLEMA
Contiene el catalogo de los Acrénimo Tipo Tamarnio | indice
tipos de problemas de los IdtipoProb Texto 4 Si
usuarios Nombre Texto 255 No
Descripcion Memo - No
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TIPO RECURSO
Acronimo Tipo | Tamafo Indice
Drecurso Texto 2 Si Almacena el tipo de recursos
NombreRecurso | Texto 55 No materiales que requiere el area
CostoRecurso Texto 15 No de Helpdesk yllo asoclaicon el
DescRecurso Texto 150 No proveedor que lo proporciona

Si

|Dproveedor Texto 4 Con Duplicados

TIPO SERVICIO

Contiene el catalogo de tipos Acrénimo Tipo | Tamano indice
de servicio que da el Helpdesk 1Dservicio Texto 4 Si
y su descripcion _ Con Duplicados
NombreServicio | Texto 20 No
DescServicio Memo - No
USUARIO
Acronimo Tipo | Tamano Indice
|dempleado Texto 35 Si ’ dat
Nombre Texto 50 No Q(LTsaocnear;gs deo slos usuaa:'ig:
P.assword Texto 10 No disponibles para acceso al
DirCorreoElectronico Texto 30 No sistema de Helpdesk
Idpuesto Texto 4 Si.
Con Duplicados
|Ddepto Texto 4 ST
Con Duehcados
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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

relacién.

ACTIVIDA

ADMON

IDACTIVIDA: Charactexq)
T:Ch

DESCRIPCIQ: Memo
CURSOS: Memo
ESCOLARIDA: Characten259) |

CALIFICA

IDCALIF: Chatactaxd)
NOMBRECALI: Chata~ts x15)
CALIFICAC: Nume#o(20.5)

Th,

ASESOR

PASSWORD: Characted(10)

CLASIFIC

IDCLASIFPR Charactexd)

HNOMBRECLAS. Charactei15)

CUMPLE

DEPARTAM

IDASESOR. Charactexd)
PASSWORD: Chatactex10)

IDEMPLEADD: Character(3s) ASUNTO: Chatactaxs0)
Chatacte .

AVISO

HOMBRE: Chatactex30)

AVISO: Mamo
FECHAAV: CharactekS0)
MESTEXT: Chatactes0)

L

COMENTAR

NOMBRE; Characten30)
DEPTO: Charactens0)
COMENTARID: Memo
FECHACOMTE: Characts50)

EQUIPQ

1D: Nymarie20.9)
FIELD1: Characta30)

1D: Charactexd)

DISPOSIT

ENSAYO

L C
NOMBRE: Charscte(50)
MES: Characte5Q)

iDDEPTO: Characiexd)
NOMBREDEPT: Chatacten23)
COMENTARIO: Memo

IDDISPOSIT: Characteqd)
NOMBREDISP: Chatactax3s)

DIA: C!

ESTATUS HARDWARE PASTEE 1

IDESTATUS:

NGO Th o IDSOF TWARE: Characta25d)

DESCRIPCIO: Mamo
DESCEST: Memo

NOMBREHARD: Characte(50)
DESCRIPCIO: Charactan50)

NOMBRESOFT: Charactex254)
VERSION: Chatacten239)
IDDISPOSIT: Characte(254)
FABRICANTE. Ch.
IDIOMASOFT: CN,
NUMCOPIAS: Numarig20,
NUMCARPETA: Numaen«20.5)

COMENTARIO: Characte234)

NOMBRE: Characiexs0)

PERSONAL

10ASESOR: Characteqd)
IDEMPLEADO: Chatacta3S)
IDEXTERND: Chatactexd)
IDSERVICIO: Charactend)
NOMEREACTI: Characte50)
ESCOLARIDA: Characten50}
CURSOS: Memo
TIPOASESOR: Characteq20)
COMENTARIO: Mamo

Figura 4.3.4.1 Diagrama 1 entidad relacion

1
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PROVEEDO

IDPROVEEDO: Charactexd)
RAZONSOCIA: Characteqa0)
NOMBRECONT: Charactex30)
PUESTOCONT. Characten25)
DIRECCIONP: Characted0)

CP: Numanc(20.5)

TEL1EXT1: Chatacter20)
TELZEXT2: Characten20)
FAX: Charactex13)
EMAILADDRE: Characten30)
COMENTARIO: Characten(130)

PAISESTADO: Character(20) D-‘ FECHAEDICI: Date

PUBLICAC

IDPUBLICAC: Charactexd)
TIPOPUBLIC: Charactax1s)
NOMBREEJEM;: Charactex25)
AUTOREJEMP: Chatactex25) P
EDITORIAL: Chatacten20)

VOLUMEN: Charactexs)
COMENTARIO: Chatactex150)

| NOMBREPUES: Charactex50)

PUESTO

IDPUESTO: Charactexd)
IDDEPTO: Chatacten2s)

DESCPUESTO: Mamo

REPPROBA

IDREPORTE: Charactex4)
IDEMPLEADO: Charactas3s)
INICIAL: Chatactex2)
CLAVE: Chatacla2)
COMENTARIO: Memo
FECHA: Data

1

REPPROBL

FOLIMP: Chatacted)
USUAIMP: Characterd)
FECHAIMP: Date

HORAIMP: Characten12)
MEDIDIMP: Charactex15)
DESCIMP: Chaacta 150}
PERSONAIMP: Characte25)
DEPTOIMP' Chatactend)
0BSIMP: cnmmmm)
CALIFIMP: Chata

SERVPROB

NOMUSIMP: Chatactexs)
DESCUSIMP: Cha 150}
COMENUSIMP: Characten(150)

REPPROBU

\.. IDREPQRTE: Chatacien30) §
ENERQ: Numerico(20,5)
FEBRERQ: Numaric20,9)
MARZO: Hymaria20,5)

!
|
I
1

TIPORECU

FOLIMP. Chataclex5)
FECHAIMP: Date
HORAIMP: Date
DEPTOIMP: ChatactexS)

N

SOF TWARE

1DS OF TWARE: Charactexd)
NOMBRESOF T: Charactex30)
VERSION: Charactens)
IDDISPOSIT: Chatacted)
FABRICANTE: Characten(20)
IDIOMASQOF T: Characteq15)
NUMCQOPIAS: CharacteqS0)
COMENTARIO: Memo

DESCIMP: Chatacte(150)
TIPOIMP: CharactaK18)
CLASIMP: Characteqd)
EQUIPOIMP: Chatactan8}
CALIFIMP: Charactens)
COMENIMP: Charactex150)

IDRECURSO: Charactexd)
NOMBRERECU: Characte28)
COSTORECUR: Charactex15)
DESCRECURS: Chatacie150)
IDPROVEEDO: Charactexd)

TIPOPROE

TIPOSERV

I0TIPOPROB: Chatacter®)
NOMBRE; Charactak254)
DESCRIPLIO: Memo

10: Characte(d)
NOMBRESERV: Characteg20)
DESCSERVIC: Mamo

Figura 4.3.4.2 Diagrama 2 entidad relacién
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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

almacenamiento de las mismas.

A continuacion se anexan todas la tablas creadas inicialmente para el sistema helpdesk

en Access 200 y su normalizacién correspondiente.

manejo, actualizacién y

En la figura 4.3.5.1 y 4.3.5.2 se muestran las tablas iniciales en el sistema.
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Figura 4.3.5.1 Tablas de Jansel ( primera parte)
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LY w g
ok Eoiptyibiovend] A IpOk v fipigbusiiey. |
fechaassmo romusimp degeausenp fourp
hor aassmo descusmp descusanp usuamp
compassmp comerusmp toousero fecharrp
chssmp horamp
uk assmo [equousio compmo
cwsseno bPrarany) (e (erem
hor aestassmp oy - iy
proxamo
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|comenassmo [ioDispostv X
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Figura 4.3.5.2 Tablas de Jansel ( segunda parte )

s
[fechazssmo
|horsasser0
Jcompessme
termassimo
R8s
estatusassimp
horasassestmo - ¢
redleasssimp :
[personasssmo
|comenassmp

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

IDACTIVIDA: Characiex®)
NOMBREAC haiactena0)
DESCRIPCIO: Meamo
CURSOS: Mamo
ESCOLARIDA: Chanacle254) )

CALIFICA

IDCALIF: Characted)
NOMBRECAL): Chalacte15)
CALIFICACK Numeda(20.5)

ADMON

ASESOR

IDEMPLEADO Charactaxds)

PASSWORD: Characteq(18)

IDASESOR: Charactend)

CLASIFIC

IDCLABIFPR: Charactedd)
NOMBRECLAS Characte15)

Chatacteq10)

AVISO.

NOMBRE: Chatactex0)

FECHAAY cn 18cteq50)
MESTEXT:

COMENTAR

EQuIPQ

HOMBRE: Chlvldl(ﬁo)
DEPTQ. Cha

1D: Numanc(20.5)
FIELDY. Chataclexs0) |

CUMPLE

IDNOMBRAE: Chatacted)

DEPARTAM

COMENTARIO u.mo
TE Ch

1D. Charactexd)

DISPOSIT

ENSAYO

IDDISPOSIT- Chatace()
HO! ¢ e(38)

PASTEESY

PERSONAL

losnr TwANE cm:m-asd)

) %
NOMBRE. BOEFTO. Characte @

MES: Chatacter30) COMENTARID: Mema

Dla; Ch
EsTatus HARDWARE PASTEE,1
DESTATUS:

NOMBREESTA o h
DESCRIPLIO: Mame

DESCRIPCIO: Characteq30) VeRaIDn Chaacecio

DESCEST: 1DDISPOSIT

PROVEEDO

IDPNDVEEDD Chlllﬂt(ﬂ)

pUBLICAC

1IDPUBLICAC: CI

IDASESOR: Charactend)
IDEMPLEADO: C!
IPEXTERNO: Ch.

Ch.

IDIOMASOFT. Chatacte284)
Nuucurus Numnlm 5)

ESCOLARIDA Charactex50)
CURSOS: Mema

CUMENTARID :hmu-cﬂﬂ)

T
COMENTARIO Mamo

PUESTO

TanPusLlc l:h-uu-(ﬂ)

NBMBRECONT Chatacleq30)
PUESTOCONT: Chatacieqzs)
DIRECCIONP: Charactaqd0)
PAISESTADO: Charactex20)
CP: Nume1i«(20.5)
TELIEXT: Characten20)

AUTOREJEMP ch.

1DPUESTO: Chatactand)

EDITORIAL: Chatacte20)
FECHAEDICL: D,
VOLUMEN: Chal

(3
COMENTARIO: Chatactax150)

TEL2EXT.
FAX: Charactexis)
EMAILADDRE: Characteq30)
COMENTARIO: Characte(150)

REPPROBL

BEPPROAP

FOLIMP: Chatactand)
USUAIMP: Chatactexqd)
FECHAIMP: Date

IDREPORTE: Characteq30)
ENERD: Numen(20,5)
FEBRERO: Numer(20,9)
MARZO: Numenio(20.5)

HORAIMP: Ch 12)
MEDIOIMP: Chll)d‘(id)

n
DEPTOIMP: Characteqd)
OBSIMP: Charactex180)

SERVPROB

NOMUSIMP: Chatacteq3)
DESCUSIMP: Chatactex150}

a
COMENUSIMP: Characten150)

SOF TWARE

IDSOF TWARE. Charsclexd)
NOMBRESOFT: Characts (30)
VERSION: Characte5)
100ISPOSIT: Charactexa)
FABRICANTE: Chatactex20)
IDIOMASOF T: Chatacte15)
NUMCOPIAS: Ch

REPPROBA

IDREPORTE: Characiaxd)

IDEMPLEADO: Charactex25)
IDDEPTO: Chatacten25) INICIAL: Cha dna)
1 Ch, CLAVE: Ch,
DESCPUESTO: Mamo COMENTARID u.m
FECHA: Date
REPPROBY
TIPORECY

FOLIMP: ChatacteqS)
FECHAIMP: Date
HORAIMP: Da

DEPTOIMP: Chatactexs)
DESCIMP: Charactex150)
TIPOIMP: Charactex(15)
CLASIMP: Charactexd)
EQUIPOIMP: Chatactexs)
CALIFIMP: Characten)
COMENIMP: Chatactex150)

T1IPOPROB

IDRECURSD: Charactend)
NOMBRERECU. Charsctan2s)
COSTORECUR: Charactex18)
DESCRECURS: Characteq(130)
IDPROVEEDO: Ch. @

TIPOSERV

IDTIPOPROD" Charactexd) |

T B
NOMBRESERV: Characta20)
DESCSERVIC: Mamo

NOMBRE
DESCRIPCIO: Memo

COMENTARIO: Memo

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

Una vez que ya se han definido tanto el front end como el back end del sistema y los
maodulos que incluird, se continuo con el desarrollo mismo hasta llegar al punto de tener
todo listo para hacer su implementacion inicial, verificar su funcionamiento y aplicarle
pruebas necesarias para su liberacidn y puesta a punto en la Intranet de la compania ya
en produccion.

La secuencia que se llevo a cabo en la implementacién y pruebas del sistema se ha
apegado a estos conceptos y se describen a continuacion:

Revision de instalacion del sistema en servidor de pruebas
Ejecucion de pruebas

Planeacion de la aceptacion pruebas y correcion de problemas
Revision de los requerimientos

Desarrollo de documentacion

e Manual de usuario

¢ Manual técnico

e Liberacion y puesta a punto del sistema

Revision de instalacion del sistema en servidor de pruebas

Primeramente se tomd en cuenta que la principal politica de Jansel en su departamento
de desarrollo es el no poner un nuevo sistema en produccion hasta que se asegurara,
su correcto funcionamiento, con el fin de no impactar en los procesos de produccion,
comunicaciones, sistemas, etc.

Para ello se creo un escenario independiente que constdé del uso de un servidor de
pruebas perteneciente al area de desarrollo que contenia Win NT server 4 con
procesador Pentium, con 128MB como minimo, ¥ 4GB en disco duro y que se asignd
espacio y permisos necesarios para instalar el sistema. El servicio de IS se configuré
de form‘a tal que desde otros clientes se pudiera tener acceso al sistema.
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Ejecucién de pruebas

Una vez preparado esto se pudo integrar la aplicacién completa y se programaron las
siguientes pruebas: B

e Pruebas de caja blanca (whitebox)
Estas pruebas se hacen a nivel de los mddulos de cada sistema basandose
en los diagramas de flujo de datos, en ella se estudia la légica de los
bloques o mdédulos del sistema respecto a que entradas tiene, como deben
ser transformadas y que salidas o resultados tendra y comprobar asi que
las funciones o reglas que las rigen esten haciendo lo correcto.

» Pruebas de caja negra (blackbox)
Estas pruebas son muy similares a la anterior, sin embargo en estas
solamente se revisa y se registran las entradas a cada mdédulo y los
resultados obtenidos con esas entradas.

Estos dos tipos de pruebas generalmente se hacen al momento del disefio
del frond end para ir haciendo al mismo tiempo las correcciones o
adecuaciones necesarias.

s De volumen

En estas pruebas, también denominadas pruebas de stress, se verifica que
la carga de trabajo que pueda tener el sistema por entradas o accesos
concurrentes de usuarios a los diferentes médulos no intervenga en los
resultados que deben de arrojar.

Muchas veces dependiendo de la carga de trabajo y del tipo de base de
datos o sistema de que se trate, se hacen estas pruebas ayudandose de
pequenios programas o scripts que hacen un envio masivo de datos al
sistema para simular la conexion concurrente de varios usuarios. En
nuestro caso esto no fue necesario debido a la naturaleza del sistema
donde no esperamos grandes concurrencias de parte de los usuarios
finales y bastd con la prueba desde varios clientes para poder simular una
carga de trabajo pesada en promedio.

e De Funcionalidad

Estas pruebas tienen el objetivo de validar que la funcién para la cual fue
programada una opcién o accién dentro del sistema sea la correcta y se
ejecute sin problemas. Figura 4.4.1 Esto se hizo primero con una prueba
del sistema completo de navegacion entre las pantallas del sistema,
funcionamiento de hipervinculos, botones de acceso a médulos principales
o de administracion, salida del sistema, regreso a pantailas anteriores, etc..,
posteriormente se fue bajando de nivel y se fueron haciendo las mismas
pruebas a cada mddulo existente.
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]
]

s De Validacion
Estas pruebas precisamente buscan validar que los datos que se
introducen manualmente a cualquiera de las entradas del sistema sean los
adecuados a cada opcion, es decir, que si se pide ingresar comentarios se
pueda hacer sin problemas incluyendo caracteres numeéricos o
alfanumeéricos 6 si se pide algun password que la validacién de caracteres y
ndmero maximo se realice correctamente.

REPORTE DE PROBLEMAS

& Asipnacién de Asesor

@ Reasignacién de asesor

- Levantar nueva solicitud para
usuano

FOUO URIARIO DIPARTANENTO oEICRRCION TEWA ASEsom' ENTATON  COMTIAMON -/
- B
I DUARDO MAFIITING  SOLKCTIOQUEEN MIMING DI ey aUPLOREY ki Amwfmm
aoMLz A2.20 JUE ACTUALMINTE OIS JUINTUYA LD
MUESTPA temosoe PG ANTES PeaALE
ESTRAS MIDICAS ¥ MATTRIAL MACIAS ATTE
FROMOCICRAL, TAMIN 32 JERAP
INTLUYAN LA MULSTRAS EXTi040TINA 8
ECICAS ¥ SPERMALE DR 108 ¢
o AMIRICA ¥
ELCARIEL DEATC A CULSE ME
MO LA RESPC HY ABILDAD DEL
CUNTHOL DL MULSTRA L4 ESAY
arzAs
UR KTOR  RITIMAY HOLA E5TA FIGHA PRUEBA na vicTer vmutey
AR 0% ARESEND! (43T s s VA
™
L4 JEARTITE COWTRALONIA  WICEITAMOS G/ CHRGUDN IL DA T COMENTANCS
DA T A 0% A SIPIDGRA $3iu TLORES  ReccTa-

DE CONTRALSRA, FOPQULHO.
ottt

Figura 4.4.1 Funcionalidad
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Aceptacion pruebas y correccion de problemas

Para la ejecucion de estas pruebas se requirié a todos los participantes que siguieran
los procedimientos establecidos y con el orden adecuado ademas de que se hiciera
anotacion de cada una de las observaciones, errores o comentarios que pudieran surgir
durante el proceso de pruebas con el fin de que posteriormente se consolidaran y se
identificaran los puntos o procesos correctos, aquellos incorrectos e incluso algunos
que mediante pequeria modificaciones pudieran quedar funcionando.

Una vez hecho esta consolidaciéon se procedid a corregir lo necesario y a aplicar
nuevamente las pruebas pero, ya especificamente a los mddulos o procesos
modificados, hasta asegurar su correcto funcionamiento.

Revision de los requerimientos

Una vez quedando funcional el sistema se verificd los requerimientos iniciales
establecidos' y su cumplimiento en general, ademas de la especificacion de otros
alcances y del cumplimiento de todos los puntos de la solucién propuestaz.

Desarrollo de documentacion ( Manuales )

Hay varios tipos de documentacién de usuario, de operador, de mantenimiento &
técnico y de entrenamiento que se elaboraron.

El manual de usuario debe de estar completo y deberan aparecer impresos todos y
cada uno de los mdédulos y sus ventanas correspondientes con una breve descripcion
del objetivo de cada ventana y de las entradas o salidas que deben de tener.

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 aplicacion. Este manual no se presenta en este trabajo de tesis ya que
precisamente fue el area de desarrollo de sistemas quién bajo sus procedimientos y
politicas establecidas dieron acceso al servidor para la publicacion del sistema vy la
administracion y control de estas publicaciones esta bajo su responsabilidad.

Los manuales de mantenimiento ¢ técnicos contienen recomendaciones importantes
para el manejo del sistema y sobre todo de la base de datos, conceptos como
seguridad en la base de datos, politcas de respaldos de informacién, procedimientos
de recuperacion de datos o tablas dafiadas y de depuracion de informacion, entre otros.

¥ Ver capitulo 3.2: Requerimientos y delimitacién del problema
*Ver capitulo 3.3: Solucion propuesta: EI Help desky la Intranst
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El manual de entrenamiento, es una extraccién del manual de usuario que se organiza
especificamente para el tipo de usuario al que se vaya a dirigir, por ejemplo, si se va a
instruir al usuario final, el manual sélo contiene las pantalias principales a las que tiene
acceso y su descripcibn y recomendaciones, lo mismo para el caso de los
administradores y asesores.

Liberacion y puesta a punto del sistema

Una vez realizados los puntos anteriores en el sistema se determinaron los elementos
finales que participarian en la puesta a punto de nuestro sistema.

Se trabaj6 directamente con el departamento de desarrollo encargado de la publicacion
de informacion en la Intranet para poder asignar un hipervinculo a la pagina principal de
la Intranet con el fin de que una vez probado el sistema pudiera habilitarse y aparecer
visible en la pagina.

El sistema se publicd en un fin de semana periodo de actividad menor en la intranet y
una vez montado se hicieron algunas pruebas clave de su funcionamiento, entradas
salidas y se verificé el correcto funcionamiento de los demas elementos o aplicaciones
que componen la Intranet en general como por ejemplo, el acceso a la red, a Internet, a
los recursos, etc.. quedando entonces liberado el sistema de Help desk en la Intranet.

Una vez ‘liberado e! sistema se procedié a informar a los usuarios finales de su
existencia a través de las siguientes acciones:

e Se instruy6 al personal que llevaria el control de! 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.

e A los usuarios se distribuy6 via intranet en la Seccién de noticias y en “que
hay de nuevo” las instrucciones basicas para su acceso y funcionamiento y
la liga al sistema.

e Se envio correos electronicos avisos generales por departamentos acerca
de la existencia del nuevo sistema y una breve descripcion de su
funcionamiento.

e También se realizaron varias sesiones demostrativas por grupos o
departamentos, previa solicitud, en donde brevemente se les mostraba a
los usuarios el proceso de ingresar solicitudes de requerimientos, la forma
en que podrian consultar el estado de su solicitud, la revision y puesta de
comentarios, etc..
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A partir de este punto es precisamente donde se requiere todavia hacer un seguimiento
cercano al funcionamiento del sistema, ya que a pesar de que en las pruebas se tratan
de considerar todos los elementos, problemas tipos y se previenen los errores hasta
donde se es posible, la realidad trae consigo puntos que no fueron identificados y que
dependiendo de su naturaleza deban ser corregidos inmediatamente.

Como una recomendacion también para cuidar este punto es el poner a disposicién de
los usuarios un correo electronico especial para que cualquier comentario respecto al
funcionamiento o tal vez ideas nuevas o necesidades adicionales que pudieran surgir
puedan ser por este medio canalizadas a las personas encargadas de su |
administracién y mantenimiento para ser tomadas en cuenta posteriormente y formar

parte de futuras versiones del sistema.
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CONCLUSIONES

A continuacién puntualizamos las conclusiones que hemos obtenido después del

desarrollo de este trabajo de tesis:

La solucién propuesta satisface el objetivo que nos propusimos al inicio de
este trabajo con la reorganizacién y mejoramiento de uno de los servicios
mas importantes que el departamento de sistemas debe proporcionar: e/
soporte técnico.

Las diversas areas que constituyen a una empresa cuentan generalmente
con distintos problemas orientados a sistemas, su correcta clasificacion y
el tomar las medidas necesarias para disminuirlos o resolverlos en el
menor tiempo, contribuyen a la mejora de la economia y funcionamiento
de la empresa.

Para Jansel, la rapida y eficiente atencién 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.

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 informacién 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
restructurar procesos.

El sistema Helpdesk implantado, quedd funcionando y fue creado con la
modularidad necesaria para crecer y aumentar su eficiencia de acuerdo a
las necesidades futuras de los usuarios.

El buen desempefo de un software desarrollado para una empresa, no
sélo depende de la capacidad del sistema y sus herramientas, también de
la correcta explotacién del mismo a través de la capacitacion del personal
que lo va a administrar.
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e 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 vision mas global de la
problematica y de su solucién.

e 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.

Hace tiempo surgid la necesidad de implementar un sistema automatizado para la
atencidon a usuarios, a causa de las problematica y falta de control éptimo del area de
soporte en Jansel, entonces iniciamos la busqueda de alternativas viables dentro de la
infraestructura existente identificando que el mejor camino era implementario en la
Intranet. De aqui que decidimos tomarlo también como tema de tesis porque
consideramos cubre los objetivos académicos y tematicos de un proyecto de tesis.

Nosotros, nos entusiasmamos al saber que este proyecto culminaria en el alcance de
dos objetivos, el laboral y el profesional, asi con este incentivo nos dedicamos a su
desarrolio.

Durante la investigacion y realizacién 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 hacen en equipo, son mejores y mas
rapidos que cuando se trabaja individualmente. Durante la elaboracion de este proyecto
de tesis, nosotros hemos aprovechado nuestros conocimientos para llegar a la misma
meta.

La terminacion de este proyecto, ha significado un paso firme en nuestro desarrollo
profesional. Con dedicacidon para alcanzar los objetivos, nos esforzamos en su
desarrollo y ahora estamos satisfechos con los resultados.
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MANUAL DE USUARIO

PAGINA PRINCIPAL DE LA INTRANET

El sistema Help Desk desarrollado puede ser accesado desde la pagina principal
(Home page) de la Intranet donde ademas se ofrece informacion acerca de la compaiiia
y se da acceso a ciertas aplicaciones especiales como investigacién de mercados,
Calidad, etc. tal y como lo muestra la figura siguiente.

__\i) étienes algo que decirnos?

Sébado, Mayo 3, 2001

Mision y credo Control y garontia de calldad
Estructura organizacional . Desarrolio imegral
Polticas N i Farmacovigitancis
Historle i
i Lims
Productos i
1 Sistemas

Innovacion cantinua

Reisctones industriaies
Visila victual # 18 plants :

Edelhert & venado

Jansyon<Cllag en su t:umulu:m:G

: % ;. Revistas electrinicas
i
Intranet's de Johnson & Johnson ;
i

Arthivo general : Investigacion de Mercados

Signature of quality ! Actualizacion cel antivirus

5.8 Help Desk
-
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MENU PRINCIPAL DEL SISTEMA HELP DESK

JANSSEN CIEAG

Selecclona una opciont
*Amnain s Juwees

® Adpugrtraciie 4e) Siztema

®Atmininy

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
i

Janssen-Qlag

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

1. Atencién a usuarios
2. Administracion del sisterna
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 resueitas.

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

password para acceso al servidor de Intranet.

MU-2
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SO S 1CTOR AR EANTE N TSPE R ARON
SERVIR T
Usuario: [Toaucromamowen 2]
Solucion de Problemas
¢ Tanangprotiemy”

® . Cimevwn Tasrechora?

¢ Tienes algun problema ?

i L b
o
Fela: 1730
Describe ta prohlama
=
Estribe tus romentarios
=]
o

<N <

AMOGNACTON DF CALTFIC ACION

OLIO  DEXCEIACION DAL FOBLIMA Ampon CoNCLUBG  LxTADR
uxowe VAN AMIMIEL g e

ComIARIOS DAL Assv0M
THPMINALD  TESE TRORCAZ ¥ MAUSAL FART

L. )

Harmen.Giay

P T —
e 6 £ s i gy it 7o Ml

Pantalla 1.1

Esta es la pantalla de
Atencién al usuario,
donde puede:

Ingresar una nueva
solicitud - ¢ Tienes algun
problema?

Caonocer el estado de una
solicitud previa - ¢ Como
van mis problemas?

Pantalla 1.2

En esta pantalla es donde
se ingresa una solicitud
nueva de soporte técnico,
se le asigna
automéaticamente un
namero consecutivo
flamado 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
informacién a la base de
datos.

Pantalla 1.3

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

[l

100 §I3L

NEDIHO T0 Y

(s st
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COAlTHIC N TON PAR N B ey b

DEXCRIPCION DEL.
PHORLIMA Astsom COMENTARION DIL ASLIOR
TiST TR TEST COMENTARIX FINALES AL
ARIZMENDL  LSUARID
Calificacion: [10 ExCELENTE =
Rocribe tus romontacion .
2
foLto 1730 3

Janssen-Cliag

¢ Cémo van mis problemas ?

CONSUL LA DEF PROBTFMAS FNXISTFYNTEFS

L]
FoLo FECEA DIICIIPCION COMINTARIOS ESTADO
R] 3BO1ATITPM TEST TEST BN PROCEDD

<=l

Jonsen-Cllag

LN bbb RO TN Y

R

ATEIIOR ESTADO ASINOR
DdABmIt ERNTETN RN EN FRCCESDY P

€52 = ===

¢ =

Janssen-Clag

Pantalla 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 niumero de
folio podra ver mas
informacidn, como lo
muestra la pantalia
siguiente.

Pantaila 1.6

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

Asesor - al que fue asignada
Recepcién - fecha de
recepcion

Compromiso -, fecha de
compromiso del asesor para
la solucién del problema
Estado - puede ser
terminado, en espera, no
terminado, entregado, no
entregado, en praceso.

TESIS CON MU-4
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CAESTARIOS A ATAIINIS R DO
[N
Falis:
Comantaries
TEST Pafs ZIL lDIlﬁl:\‘llboa
Janssen-Cllug
NEEVON COMENLARIOS AL ASESOR
R Falio: 1280
Camsatariss |
TIST - CONENTARIOS PARA KL ASLSCA =]
=

oo

lanssen-Cllag

HISTORIAL DE LOS CONENTARION D,

FOMLIO 1730

COMENTARIOS DEL ASESOR
Comentarios
ALUSUARIO TEST. SEREVISA

Fecha
801
6131¥M
2601 AL USUARIO NUEVOS COMENTARICS AL US! o
Pyor o 6 AR UARI

AL AT

3801 1STFAICR NUEVOS TAl
63108 PM N COMENTARIOS AL ADMINISTRACOR

COMENTARIOS DXL USUARIQ -
Comentarios
TEST . COMENTARIGS PARA EL ASESOR

Fecha

61
A4.045PM

[ COMENTARIOS DEL ADMINISTRADOR
Facha Comentarios

301 NUEVOS COMENTARIGS AL ASESOR
50810 M

Pantalla 1.7

En la pantalla anterior
también existen botones
que nos llevan a colocar o
revisar comentarios
respecto a este reporte,
como lo muestra esta
pantalia y las dos
sigulentes.

Pantalla 1.8

En esta pantalla se pueden
afadir comentarios para que
el asesor los reciba

Pantalla 1.9

El historial de comentarios
del administrador, det asesor
y del usuario, se pueden ver
en esta pantalla y asf
obtener mas informacién
acerca del proceso de
solucién del problema.

Tanto Jos usuarios como el
administrador y el asesor
tienen acceso a estas
mismas pantallas de
comentarios cada uno desde
sus respectivos menus.

MU-5
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2. Administracion del sistema

A través de las pantallas siguientes, se llevan a cabo
administracion con que cuenta el Help desk.

NEDATINEV TR ACEON DEE SISTE N

Proporciona tu clave:

Clave: [agmn
Parrword: F

<'ZHE

antsen-lag

SOLICTTUDES ATRAS ADAS ;‘1
H

FOLIO USUARIO  DEFARTAMINTO DESCRIPCION ASTSOR  COMPROMISO ISTATUS -
1ab SFAKDG  MAFYETING X TiL FLORES 1201 o
OME2 FROCEN
: v
OBSEQUIR L ERICA Y EL CAEE,
CEBTE A GUE 2 T ASINS LA
RECPENIAEILISAD LEL CONTRCL DE MUEITRA
EN ESAS AREAS o
LLi LAURA  MAPKETINDOTC LFAYDRDEDISTALARELMICCSCIT PROIECT  VICTOR Mol N .
FUTIERREZ €N LA CCMPUTADORA DETOMATB BREVIOAR  ARIZMEND! mocEe
LACOMICTALORA 28 TOMAD FAPA SAGER
f'UALD SN POR LA QUE I8 BURFA ETTE
FPAQUETE mmmmmmnw CARTUCH CE
TONER PARA LA IMPFESORA \FAVOR CE N
DITALARLOVDLO BITTALO HATTA QUE .
ANSTETOLO EL TONER) OF. .
\Z4 TEESA  MAPKETING  ACRADECTRIREVISARLA mnunou CEM!  TICTOR  4nsm1 ™
ZENTENG PANTALLA POPOUE LA TAUDAD DE IMAGEN ES  AFIZMENTA FROCEYD
ECRRCTA Y NG TIENE HITICED
LZ LAUPA L MARKETIIOOTC EL SQUIEOTECOMIUTO QUETE PETIPO LY VISTOR v
GUTIERRES MADEO LETANCCUKT /EN LUJARLELA LAP  AFIZMEND)

P IRIEY AV F AR L EASLHARED A MAJALY
DELA HOZ ¥ £1 BOUIPC QUE QUEDA LIEPE
FAVCR DEGEJAPLG £ CTC MIENTRAS n.ulu
g;AunmAcuu:mmcwnM

!

{1 LAURA Marrancote L{ABTAU-'.'TKMN"ALA"LN CELECDD VICTSR 3301
AUTIERFES EPARA VCHECTAR LA IMFRESURA  AFIZMENDY
‘"’E./E N'J"\.HPU’T»\D" LD

e marA

todas 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,
aunque el segundo puede
aceptar valores numéricos)
se podra tener acceso a la
pantalla de Menu General
con las opciones de varias
tareas para e} administrador

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

Pantalla 2.2

En el caso de que existan
solicitudes atrasadas o no
atendidas de cualquiera de
los 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 pantaltas 2.36
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Menu General

MENU GENERAL
® Repuste 8o pesclona
o Catangty
® Depuracién Je suicmudeq
* Eraduncos

® Leinyz cambgar o parsward?

® $oliaudes atragatag vio oo atendidag

Janssen-Citog

HELEPDESK BEL ADNMINISTRADOR

REPORTE DE PROBLEMAS ..
o fiaon it A
o oo 32 b

® Feanznacion de asesor

PRETTENE RUVE NIV TY

urann

® beoone e sobum doe cakicaday

Jorssen.Glog

ANIGNACTON DEASESOR

uo usTAIO . TICRA VIO
y VISTOR ARIZMENDI TITEMAS TEST =T 0L AmITM

=

Janwen-Clag

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, depuracién,
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
opcién no aparecera en el
menu.

Pantalla 2.4

A través de esta pantalla
el administrador puede
llevar a cabo tareas
correspondientes a los
repories 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
hacerlo seleccionando el
numero de folio deseado.

mrai OO ‘_‘\
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Asesur. [VICTOR ARIZWERD! =] ¢Sl
Tiempo estimado: [ min.
Comseataries al asesar
TisT —
=l
ST <.

Janssen-Qlag

TOLIG IRUANE) . BEPARTAMENTO AEACRICIGN PROMLIBMA - AT
TR LAURA MARKITIOTC PAYORSEPERSARLA AcDIDA
TR

176 LIARDA CONTRALCRIA MG CPJHAZE RUIDXE PAPOS
RAMRLZ

VA LEHCY. HA ESTAD

3 PARICIDCE A
QUEIESTUTIEEA BUAN
ALIUN ARCHIZTO ¥ O

70 ¥ DERREFEN
SERACEITR Couc T HUEERA
0 15T

T LAUMA  MARITIMGOTC TINID4DIAIHARILES
Ehra REFATT ANDD €L ARCHIYO

FED TS SRV D EYCOL HADE
FROBLEMAS X 1CO YOY
Jreindicirrreyrdid

Jonsmn.Alog

Pantalla 2.6

El administrador en esta
pantalla puede elegir un
asesoralcuallevaa
asignar el folio o reporte y
escribir sus comentarios.

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

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

Pantaila 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
descripcién del problema y
su estado, asi como
informacién correspondiente
al asesor, tal como
especialidad, escotaridad y
cursos tomados, todo con el
fin de ayudar al
administrador a determinar
sl 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. .

MU-8
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Seguimiento de solicitudes

SN e SUENIS
FOLID USUANIO  DIFARTAMENTO bERCRWCION TIGWA  ASISOR ENTATON | COMENTARIOS UNARI i
B0
W GPARDO  MARITINO  S:STIOAE BN MIMEW CELAZ G 10T LG ALFLORES G ARAZECERE ui:\':m"'um\
ez oy I Py bt LD ANTES 1 KIBLE JRACTAS
XL Mo m RO
LACFICIHA B 108 . CANOA
D0 A UK S8 ME AT LA
RISTORTABLIEADDEL 3. NTH.L LA MULITRA BN 343
187 WleMM  CONTHALOWA uuluuumnﬂu\uvunummmLuuAu vanL s W SN CORDITARIOS
~oRTTs | ACTRIARLL LA WM V-3 PROCESD
manumnm A
o ERLE
L LAURS  MARKFTIROGTC wrwor moToR e A COMTNT ARNS
TIERREZ 101100 ARIMBIDL Fhe «¥%
AN
FAICR T AR
HASTACULSE AB3TE T00 B THER, 25 TAS
REPORTT DEL AN SR

ATTzOR TEOHA! coMmTARION
VICTCR ARIZMENDL e 430 TP 1AMN N TMEHTARINS

= | ¢=5mE L]

Janssen-Clleg

VIS CONEN T AR )

A b

Camestariss Ct

rvwas TORENTARIOS AL ASEBON ]
N R}

L - <

SUNL DG CONIENTARION 311 ST A
Falis: 1=

Cassentaries

ruvos TONINTARIGE 1L GRUANIS - |
a3

Pantalla 2.8

En esta pantalla se
muestran todas las
solicitudes que no han sido
terminadas, su nimero de
folio, usuario,
departamento al gue
pertenece el usuario,
descripclon 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 seleccionaren 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
solucién {(en minutos),
compromiso {fecha
tentativa de solucion del
problema) y comentarios
del asesor a! respecto del
folio.

Pantallas 2.10y 2.11

De la misma forma que el
usuario puede enviar
comentarios al asesor y al
administrador, el
administrador puede
hacerlo hacia el asesor y
hacia el usuario y ver
ademas el historial de
comentarios como lo
muestran las figuras
1.7/8/9
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Reasignacion del asesor

HEASION A TON D v SR

FOLIOSIARID  DIPAXTAMINTO DEICRIPCION
LI} MEARLO  MARAETLAY

wrmn COMENTARION DXUARIO
. omaceTL At B iur
Focrs Lo =AY

De 2Es LA
L in o108 - AR

17 MOROLIM  CONTRALORIA  NUEVAMENTE TE TRATA DL FILE TRANIERDELAYO 7140 ) S0 CMIDNTARIOD
SORTES TEATLLIACCESARSLLIACEHOVYPNOFUERBBL | (1B e Roomo
DICK JUE B LLEMINTS IADD ¥ QUE DIATRD. AM
\moFamCTD. q-xu:u eI ACHAR UGS 70
L1 lAUSA  MARKETROOTT 3 T AN CCHDNTARICS
RARFES icire AT PR
KIASIGNACTON DE ASNESOR
[y Ao Tab o]
USUARIO OLICHRCION COMINTARION
VISTOR ARIZMENDH TEST TEST
Asesar [OUATASANCHEZ =) 0_ ;

Tiempe estimado: |15 min.

Comentarias ol ssesor

l———iummzm VL 13150 |
4

Junssen.Cilog

Levantar nueva solicitud para el usuario
REPOREE DEF PROBEDAIAS DL USE AR

Folior 1401
Usuario; [RDEUNA REANAHDE 2 |

Modio: [Tereromco
a1
Descripcitm del Froblvma b

TE3T - BESCAIPCICH DIL PROBLERA 1]
B
Comewtaries

[fesT - coRtwTARICS o
=

Pantalla 2.12

Cuando sea necesario,
el administrador puede
reasignar un folio. Esta
pantalla le despliega
primero una lista de
aquellos 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, aparecera esta
pantalla donde podra elegir
otro asesor, consultar su
carga de trabajo y datos
personalés a través de
Detalles Asesor, asignar un
tiempo estimado de
atencién y escribir
comentarios al nuevo
asesor.

Pantalla 2.14

El administrador puede
levantar una nueva
solicitud para un usuario
que lo contacto via
telefénica, mail u otro
medio describiéndole el
problema. El administrador,
debe entonces elegir al
asesor, el medio de
contacto, describir el
prablema y si lo desea
agregar comentarios.
Automaticamente el
sistema asigna un numero
de folio.

MU-10
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Reporte de solicitudes calificadas

RFPORIF DF SOL) TEDESC ALIFICADAS

0000

AstsOR cosatARiOl CALINCALION COMINTARIOB USUARIQ
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Lo loc ALDL iLEIS BLCLVALTASN  puN IANME SUAL bl oL SAKO ¥
FIATIIIE SCHTRALHIA BE 25VALDG
LAY CAUNIO

P
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LEBSNGHA CF FRRCF
ABMZEA T ESHEIA
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BIRp AXEDO HUY B AY IRCEIIOUR KNIALLE
i e

Lo FRATICN OF TU ECTILENTE
FaAMITEZ CFurs

R

¢ g N ACILIAR AL 23 41 GLFCFIS 3N OMENTARMS  FCTUNMTE SN COMENTARIS
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MUNGUIA  ATAXALE SCOEPEQEHATR

e 13T e F s c g 80

lanssen-Glag

Catalogos

Janssen-Clog

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 péginas.

Pantalla 2.16

Esta es la pantalla
principal de Acceso a
Catélogos. El
Administrador es el unico
que puede dar
mantenimiento a
informacion 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 segiin se

requiera, solo se necesita dar click a

uno de ellos y apareceran las opciones de eliminar

y actualizar como lo muestra la dltima pantalla de esta pagina ( Dispositivo ).

SOANLLHIONCTON

CTANIHIONCTON D PROBEFATAS

CALIICACION FOLIO CLASTICALION

::o NOMBRIDE LA CALTICACION m“mmu ACT 4 TAY by
et 3 -1

oml MUY SIEN 4 ;;4
ner BIEN M xn
o3 RAZIAR ’ nn
and ald 4 w
o03  FEINMC 3 00

&
NUEVA CALIFICACION NUEVA CLASIFICACION
V:::rc it ha calificacién Nombre de 1a closilicacion
Calificacién Numérics i

©. 2

< ===

Jansen-Clog

Pantalla 2.17

DEPARTANMINTO

FOLIO NOMBRE COMENTARIOS
ClTEMAd

o

011 ALMACEH StN COMENTARICS
013 JREQITQY.CLDRAISS SIN COMENTARCS
02) CUENTASPCEPALAR SINCTMENTARICS
[Cil UEECZAN STH CCMENTARIOS
QIIARERIAY o
on RN AENT SIN COMENTARIOS
o ,!mﬁf—m ERENTLA GEMERAL CENTRO AMERICA Y ELCAFIBE
0C24  Man USUARIO DE MIOUEL ANGSL DE QUEVEDO
0 ELANTA USUAPIO DE LA FLANTA
o0 SAlA USUARID DEMAQ
NUEVO DEPARTAMENTO
Nombre del —
departamento
Comentarios l B

© 5= g g~

Sanuen-Qlag

Pantalla 2,19

L g~

Jonssen-Cllag

Pantalla 2.18

PUSPOSETIVG

FOLIO NOMHRE

WP MULTIMEDLA
o LODEM

0018 TAEJETA BZD
o Checny

013 DOCUAS
e TERNDLE

ACTUALIZAR DISPOSITIVO
Dispositivo a actualizar  [WoUse

g |
<INl

© L~

Janssen-Clag

Pantalla 2.20
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Mas catalogos...

eSO TN W)

FOLIO NOVIHRE ULPANTAMENTO  COMENTARIOS TOLIO NOMERE
T TAREIALEY
102 TARJETA LEPEY

xot

SUNARETING DTS

[ FINANZASDE LA EMPRESA W TARELARDAA S CCMENTARG
c . o MOLI TN COMENTAFIOS
UCER IV 6L 1 ELaFR. 1L T
Rt ettt o3 X BN COMENTARI2S
N i ars 3 SINCUMENTARIOS
o STH COMENTARILS 67 £ COME”YAPILU
xe: SO MENT RIS 03 SOMENTARI
FHCAPDALO TEL gz, mua—munwmu:nmA-Am:u
1 FUNCISMAMIENTC DEL A5 00 TP RELS CEMPUTALC
T MERTARICS 00 MUHE .n':'.‘Mnmmas
FAPA FEMIIVEP CUA JUIZR 0 ILFFERRA LASER, IETTION Y MATRIZ DE FUNTD
. = TP TE FROE SMAS a2 . SIN COMENTARIY
w83 L 1ot 5 JELALD
LiEAdALIALL IS ACTMIUTACICN 38 @) IPLEDERD CABLE STPOUTP
13U A DEE 3 Wi ELEEY FROBLEMAS VARICO
X8 USIAR: ALMACEN INpEIC AL DE 2R LE
OND LTUTAITs MAFLETING SIN OCMENTARICS
NUEVO HARDWARE
Nombre del Hardware {
NUEVO PUESTO
Nombre del puesto — Cementarios |
Depatamento ALMACEM j.
Comentaio | ¢ == o ==
© L - S
-~ L~ o~
Jansen-Glag
Janssen-Qlag
Pantalla 2.21 Pantalla 2,22
ASESOR
NOMERL DL PASIWORD  ACTIVIDAD EICOLARIDAD CUR30Y OMINTARION
Snoes e LA Ra *unTTan N CEMINTARKS
ETERTN A Lepnaatiea ey TN COMENTAFI
IAGESNALAPTA ARGELY SR SSTEMAY upares AR CrITrEX
TANMCDM O IR REY 1y AZETR LCEHATURA SHNTATO R NMERTARKS
LTl IANMITIIPONFLLFER JFLOEEIP AZEXR ZZTEMAD I 1A
UAAAKARILIIE  IAIMDCMIAMART: ANTO £TTEMAY ey XHO
BASMN L)) ¢4 SUSEE SR L1104 " NXTORAT ITTIAL EASTT HERWINO
aRiTED INGEINLRLA Mll.‘ Mo ASIXC# DEHESDEIK
SR it = VICAKOA
L. DAt THN3Tas SN CCMENTARYS
huM’"\l’?"M D "ABFFRS ""!L"! ma vumu,.s ENHGTAS AN COMENTARICS
IAMACE IV IR RAKs  ATELN Low U TAS HTMENT AR
JARMAICHIMRRITO PRITO ASEMR ITEIMAS NIRHD NINIUNO
JAIMDIZTF M IVARIAS  YEVITO AJENA TIATEMAY NDwIND MU NRO
. AuaustA i3 MEANLCD
TANMO MO AL UMORA. 134T FRCCRAMADOR E2CTRICT! e BTN COMENTARION
ISHMPALTICUSARITHIN ARIATHG  ATETR T SMMITACON  SNFATY 4 COMIITANGS
IANMALIAMACIA T VBT ATERR LCITTMAS DRFIANID)
TARMDOLTTCUEM JaP T & VIMGARCTA ATEDN BIY ENRYTRAAD NS TIND HINOUNQ
ELTIAIAZHIA  IANMDMCRAMCVALING LIDM1A  SNTMAS  OKENWAA
FERSONAL ASESOR .
Nombre [A3E07 F RNALOET = Panswoed [
Actividad Focolaridad {
Cursas i; Comentari

L |
L - <==3

Pantalla 2.23
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Mas catalogos

FOLIO NOMERT NEIRSION DISPORITIVO PCOPAS COMIIFTARN

A wikows A s > uRTARKS
s ” MPRERA MNDATO HOT LAENTAPIR

N ECE Ed MY FA ] FARNTaKE

W RN 3 MPREORA 1 SCOMENTARK S

L8  NTERNET 40 IMPPEX.RA 1

Al PMATRPOINT n M) RA ]

Kis  ACTES [ESYEry )

R RALLYY e IMPREIORA  ATTACUMATE w

B e . MRV A MTRICT x

Xlp  OUTUKK n IMPHESURA,  MRRACFT X

iz SOOI gy oy s oam % S HENTARL G

X3 MOCULAN a1 oy TIEYEMNT ETARIL GNDATT TN NOMINTARCS

L1 NTIANET DMLCPZR 49 bl st M AT ST CTMENTARKS

A PRI W v MEICELF RS MDA N CLMENTAKP &

xn JETRMCEIMER wy o LN nEAR S EAT. e HINT B

wa TR, wa om DAL FoaRet DA 04 PeaaTIT APIY

A MUTOWSNT a0 SEFVIDR MEPIMFT s

Wl BAMDEUATCS UFORA  SIRVIDOR T LATO EMRIL T UATO

wx  PENTAACCHOE  aprw Ty AR IHEATD 4T IMINTARKCS

‘L ” o ESPARIL JINDATY 31H CCMENTARY S

LI MINRNG FOURT BOTINAZ KRR HINSUN HAYPALLAS AT VD FEGUEREN YT

Vertion l_“—
Fbrieame [
# Copi

L g~
o=

Pantalla 2.24

[N

ADEUMA HERNANDEZ
o ¢
USUARIO NUEVO
Nombre  [NUEVG USUARG User | T ——

Puesto USUARID = Depastamnents ALMACEN =]
Teléfono  [S21538 Extension 3043

L e <o o=

- Pantalla 2.25
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sequndad Selos dates lus regu i e deg man ay 34 derpans te

U
roLi0

VETWARE

Depuracion de solicitudes

ADATINISTRADOR

DEPURACION DE FOLIOS

Sanssen-Cliag

GUARDAR
o FROBLEMA

WA PARA ENTFAR A LA RED NO L6 ACCER A
5

SHTRAR o

P4 E DE FFPOS

[ EE T BN D8
ADMIVS . PERO 3 CCMPUTADCRA NO
TIENE LA CAPACIDAL PARA TRABAJARCON TODA
LA BASE LE CATOS URGENTEMENTE,
I'ITEX'AHW"UK ABRAN ESPATIG T 3U
LCRA LA RFCRIACICH CESE
Daue s norigas unts

PORIYV{

O 1CTEL

514334 por ol usuane

CLASTIICACTON

KED

4 B4 MONTTEFEY  AGS (TARIOD
A TONEL AVO0 APARCE EN PANTALLA A0 (VARICS)

NTPUELE ACTESAR AL&"L(H WLPRESION
HO PUEDE ENTRAR A LA FED ALTAPERFILUSY
"X EH E2 I'I.ARALFALLFF NAL IMPREZION
‘40 PUECEN UN“J IM}RESION
2 N.PUEDE ATTTSAR A SUMAGUINA QL LPORTE

n.rc.:"n EELLAMAT ASRECIBDAS SOFTWARE
ETLD EST

000

AR Lo »i ESTA SSUNA PRUEBA

TINGG FRIBLEMAS OF IMPRESION FN EL AT/ 4D

1% RAUL ME POLRIAS UAR MICLAVE LE ATESTR PARA
ENTRAR Y FPOBAR FSA PARTE DL SISTEMA SALUDGS,

I EL JSTEMA TE TELEMALY
N> FUELD "APTURAR n

2 QUNERN QUE A LA EXTR) 01 38 LECAMBIE BL

PAISWORD PARA BIWAR ALCORRED DE V02

§311 = aef NO FUEDS ENTRAR A FED

ENE UN PR BLEMA 7
N

VATE PRUEBA SELHELPCOIN

IUAQUIN
CABFERA
At
TAEPERA
I0AGUIN
LABRERA

IDALU
CAEREFA

U
CAZRIFA
loAzum
CABFERA
IoAGUN
TABRERA

10ptculomus teputados

000

S DEPLRAD

* Elunacon ¥ Lmacenady de (abos

® Pepote de s-hequdes depurgdas

SOLUCION
SIN COMENTARIO

SE LECAMBID LA COHTRASERA
SIN COMENTARIOS

SULO YA A VEFIFICAR CON OONTABILICAD LO8
ratea

ORACIAS FUR USAR 21 HELP DESK.
31N COMENTARIGS

SIN COMENTARIOS
SN COMENTARICS
5§ MOSTRO COMO REALIZAR EST A OPERACION

LXLESLIIATSILK

Asor

ADSF
ADFAICR
soF3

ASTIASD H

L ged Ay

Pantalla 2.26

Mediante este menu, el
administrador puede
levar a cabo tareas de
depuracion de folios. Se
tienen las opciones de
almacenamiento y
eliminacion de folios,
slendo 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 podrdan ver detalles
del mismo como asesor
asignado y fechade
término.

Por seguridad, los registros
se deben depurar un dia
después de ser calificados
por el usuario.

Pantalla 2.28

Esta figura muestra el
reporte de todas aquellas
solicltudes depuradas el
cual puede imprimirse
desde el mismo browser
que se esta utilizando.
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Estadisticos
A continuacién se muestran las graficas disponibles para el administrador.

HE T PLESK ADNMINISTRADOR

ESTADISTICOS
& Cirafic op Je Calticacion
® Graficos de Estanug
® Srific:s de Hopas coales

& Cyaicos de Tip» de problema

Janssen-Clag

Pantalla 2.29

CALTEIC ACION BE SOLIUETL S POR
VHOTOR AR N DY

[ eren =)
L2~
[ temoresal
&
i
3 & rmauso
3
d
Jonumen-Gley Janmen-lag
Pantalla 2.30 . Pantalla 2.31
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FIFMPO RE AL DESOLICHTEDES
P EANASANG Y/

Tipe do guica: B

[ 3 tavonsrae
rorun

Prasecs or Ham s
ot oo e

Pantalla 2.32

PROMEDH) RAL DEF FIEMPO RE AL DE ASFSORIA
ANGEL GARCA =) N
© o Tipe ds gratice: W
Q .
®
H
H
Pantalla 2.33
( O DE HIPO DE FROBEFAAS GENER A
[AficELoarGa 2] '
o m Tip do grafice: 40
I o
:l l sormae
3

TESIS CON
L FALLA D1 0prg

Pantalla 2.34

) MU-17 e

= e e - ?: o e




DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN UNA INTRANET
Manual de Usuario

. Deseas cambiar tu password ?

ADMINISTRACTON DEL SISTEN A Pantalla 2.35

£n esta pantalla el
administrador puede
Proporciona tu nueva clave: camblar su password
que debe de ser
méximo de 10

User: MIN caracteres
alfanuméricos y minimo
Password: = de 6.

. Janssen-Cilag

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.

SOLICHTD

FOLIO USUARIO  DEPARTAMENTO DESCRIFCION ASESOR COMPROMISO ESTATUS:
1268 GERARDO  MARKETING SOLICITO QUE EN M1 MENU DEL AS.400 QUE ACTUALMENTE MUESTRA LOS OIL FLORES . EN
OOMEZ INVENTARIOS DE MUESTRAS MEDICAS Y MATERIAL PROMCeTICHAL, TAMBIEN SE PROCE3D

INCLUYAN LAS MUESTRAS MEDICAS Y ORIGINALES D2 QBSEQUIO DE
CENTROAMERICA Y El. CARIBE, DEBIDO A QUE JE ME ASIIHC LA RESFONSABILDAD
DFL CONTROL DE MUESTRA EN ESAS AREAS
172 LAURA MARKETINOQTC 1)FAVOR DE INSTALAR EL MICROSOFT PROJECT EN LA COMPUTALORA LE TGCMAS B VICTCR Sileat EN
GUTIERREZ ZREVISAR LA COMPUTADORA DE TOMAS PARA SABER CUALESLA RAZOM PCRLA ARIZMEND[ PROCESO
QUE SE BORRA ESTE PAQUETE JPROPORCIONAR UN CARTUCHO DE TONER PARA LA
IMPRESORA (FAVOR DE RO INSTALARLD YO LD INSTALO HASTA QUE SE AGOTE
TODO EL TONER). GRACIAS

" SOLICITUDES NO ATENDIDAS

SO,

a8 Yo,

FOLIO USUARIO DIPARTAMINTO OESCRIFCION COMINTANIOS : ASISOR RECTPCION .
1627 JORGEM CONTRALORIA NUEVAMENTE SE TRATA DEL FILE TRANSFER DEL AS-€00. SIN COMENTARIOS TEPGID 22101
CORTES TRATE DE ACCESAR EL OLA DE HOY Y NO FUE POSIBLE, DICE VAR A5 113226 AM

QUE EL ELEMENTO HA CAMBIALQ Y QUE ENCONTRO UHO
PARECIDO, QUE 51 LE QUIERD ASISNAR DICHO ICONO DE
ACCES? DIFECTO

1718 UZBETH = MAQ NO PUEDO ABRIR MI CORREO ELECTRONICO PORQUE MANDA  Les pido porfavor que elgquen  LUISLOPEZ  &/2301
CALLARDO UN ERROR YA LECOMENTE ESTO A PERSONAS DEL AREA DE  venge porqus hey muchas cosas 122634PM
SISTEMAS PERO HASTA EL MOMENTO NADIE HA VENIDO. que no pusdo haces porque I
. mformacion la Lengo en e} comeo,
Orecias .
1224 MARCOA. CONTRALORIA  MICPU HACE RUIDOS RAROS PARTE DELDIA DEAYERYLO  Agradezco ou atencion y su pronts YICTCR
RAMIREZ QUE VA DEHOY, HA ESTADO HACIENLO RUIDOS PARECIDOS A syuda. AFIZMENTH no:nm

QUE ST ESTUVIERA BUSCANDO ALOUN ARCHIVO Y ZERREPENTE
SE HACE OTPQ COMO SE HUB!ERA PECADOQ O ESTUVIERA
POPANDOINTRA AIAD

Pantalla 2.36

MU-18
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3. ASESORES

(R NIRRT

Proporciona tu clave:

Clave :

Paseword: [—1

SR

Janssen-Glag

I||l||?| \kllll

AN IRV
MEN L

Soluci6n de Problemas
® Salerudes morvyy

LRYY IR M

® Termemacion de yobemdes

® Degore cambue u g apsward?

lanssen-Clog

DESCRIPCION TICRA  TEMPO .
FRORLIMA CTUARID oo ADMPRITIADOR 5,
MAPCOA 141 CPU HACE PUIDOS PAROS PARTECEL 1A DE AVER ¥ LOGUE VA DEMOY, Afadesro S%oL Nmn  SEREVISACK
RAMIPEY  HA ESTADO MATIENDU RUILOS PARETLAS A GUE I EITUYIERA BUTCANDD wemmony raprorts 35,16
AL AREKIVY Y CEFRIPENTE S HACE CTRS COMO SE HUBLERA FIALD ey s
O ESTUVIERA ROZAX Abom)d’lo\ ALD
uz LAURA 2] u: LA SINCOMENTARIOS “if  |0mn  OK SEREVISA
By Gurrerez P OTED TRADAIAR I T AL ARCHIVG, , 315N en
TN AMABLES DE CALIRIAR E] AREAIYO A CTRA UMIDAD OF FED QUE AN
mv:«oumulnurnmos PROBUBMAS Sk LOS VG ¥ A AGRADECER
LI 7CTOR n:n' et Sea1  i3em TEST
AR - )]

1Y

Pantalla 3.1

En esta pantalla el
asesor debera escribir
su clave de acceso y su
password que debe de
ser maximo de 10
caracteres
alfanuméricos y minimo
de 6.

Si el asesor tiene folios
atrasado y/o no
atendidos se mostraran
antes del menu del
asesor como la pantalla
2.2

Pantalia 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 resueito, cambio de
password y listado de
solicitudes atrasadas
y/o no atendidas.

Pantalla 3.3

Este listado muestra
todas aquellas
solicitudes que le han
sido asignadas
previamente al asesor y
con la opcidn de entrar
a algun folio y ver
mucha mas informaclén
y afiadir comentarios.

Sanssen-Qlog

TESIS CON
¥ALLA DE ORIGEN
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Fecha comprumise: 043001

C : Comemcacivs ol wreaca g
Imq E]
2

] .

Jarssen-Glog

I s FNTINES TR vl

FOLIO  FECHA DE| TESTME" . BT 5.2 1
0 SeT1 TP 13 TEST

Janmen-Glog

Pantalla 3.4

Al entrar al folio 1730 de
{a 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 del mismo y tener
acceso mas Informacién.
De la misma forma que el
administrador y et usuario,
el asesor puede ver
mediante (as ligas de
Detalles Usuarios,
Comentarios
Administrador, historico
comentarios, todos los
comentarios referentes a
este folio. Ver figuras
1.7/8/9

TESIS CON —
FALLA DE ORIGEN
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Seguimiento de solicitudes

S INFIE N e Db [T AR RTIRN

Pantalla 3.6

En esta pantalla
aparece la lista de
todas las solicitudes

oo INTADO COMINTARIOS ASESOR

LD V01101704 AM 33060) 122102PM 53T XM, EN PROCESD SE REVISA para que cuando el

UM 0011041 1AM 43301 12IA3TPM AT 10k, DHPRICES0 ST ATIENDE asesor haya

UL Va0IIDIIPM W) 123 EM Wit ) 10 Hie B PROCEIOD SE ATIENDE

1 VIOOIUIOTTIM 42001 1302PM L 134 £N PROCESO EN PROCESO solucionado ese

1R VIGGI411M4PM 435011235 16 M 2% | 15 Hes EN PROTED0 YA SE DECUTO LA ASTION problema, pueda darte
oy 154 1 PROCES0 SE DESBLOQUED KL SERVIDOR, f

o i5Hee EN PROATI0 INSTALAR ADREE ACROEAT lerrplnacnbn (c?"ado)
U0 @I9019IRTAM 4730117204 <30T 13H ENPROCESO REIMITALAR WIN PROJECT eligiendo su numero
U2 VX01300Pd 4230 128BPM 24 & Hie EN PROCEDO ESTA DE BACKUP, CON MONICA.

LI V3300107026 AM 42501 LD00PM <3300 10 Hr EN PROCEDO REALLZAR UNA SOUCTTUD Y ENVIAR ESTX SUMAD de folio y completando
I 43900 11 DG AM 4250112 7 ©PM 4757 OHn ENPRICESO CK, T REALIZA los datos que se

Gl 47401 106527 42300 2ITIOPM VD11 104 BN PROCESD SERGVISA D SQF DL LAURA GUTIEIREZ muestran en las

LD 3emaZsiTeM SB0I61I2PM S0 15 Hre EN PRICEY) TEST . SEREVISA

pantallas sigulentes.

3.
@ Si se selecciona un
& folio se podra tener
acceso a mas
informacion como lo
muestra |a pantalla 3.5

Janasen-Glog

Terminacién de solicitudes

VLCTIE DS

FOLIO NOMBRE DEPARTAMENTO DESCRIPCION DEL PROBLEMA [~ DL Col ]
172 LAURA MARKETINGOTC FAVOR DE INSTALAR EL MICROSOFT PROJECT EN LA SIN COMENTARIOS 32601
aquTl COMPUTADORA DE TOMAS B D)REVISAR LA COMPUTADORA DE
TOMAS PARA SABER CUAL ES LA RAZON POR LA QUE SE BORRA
ESTE PAQUETE )IPROPORCIONAR UN CARTUCHO DE TONER PARA LA
IMPRESORA (FAVOR DE HO INSTALARLO YO LO INSTALO HASTA QUE
SE ACOTE TODO EL TONER) ORACIAS
1704 TERESA MARKETING AGRADECERE REVISAR LA RESOLUCION DE Ml PANTALLA PORUUE  SIN COMENTARIOS. 41301
ZENTENO LA CALIDAD DE IMAGEN ES BORROSA Y NO TIENE NITIDEZ.
1767 LAURA MARVETING OTC EL EQUIPO DE COMPUTO QUE SE RETIRO DE AMADEO BETANCOURT  SIN COMENTARIOS o
GUTIERREZ (EN LUCAR DE LA LAP TOP NUEVA) FAVOR DE ASIGNARLO A MAQALY

DE LA HOZ Y EL EQUIPO QUEQUEDA LIBRE FAVOR DE DEJARLO EN
OTC MIENTRAS TOMAS ME INDICA QUE SE HARA CON EL MISMO

CRACIAS
Fipro de Probleasar det iobo 1730 Pantalla 3.7 arriba
Pantalla 3.8 izquierda
NOMERE DSSCRIPCIONPROBLIMA  COMINTARIOS USUARIO FECHA U h
VICTOR _ TEST TEST 31601 na vez que se ha
ARIZMENDI soluclonado el

problema se accesa a
su folio y se tiene que
seleccionar el tipo de
problema que fue,
para llavar un control y
hacer posteriores
andlisis estadisticos.

Seleccione al tipo de problema: |HARDWARE Iy

MU-21
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N o

Pantalla 3.9

NOMBEE | CEA .
e emund e . Courzommso ., Después de seleccionar el
rten . ™ el
ARZMRNDI tipo de problema
Somcrime b fockn de wormbenben , aparecerd esta pantalla,
donde se debera verificar
a1 la fecha de término,
0 R i e e actualizar el tiempo de
G o (08 o 3 B solucién en minutos,
=1 = clasificar al problema y

Farha de tonmine: $8417631103 Pl

dependiendo de esto la
parte daiiada, por ejemplo
si se trata de hardware, y
colocar comentarios de la

Tiompe de tobacion: [0 mim.

Clarieacitn Problame: [FROWAE 3 Pure [OBETERED 3 solucién del problema y
Cvmarme g e . comentarios finales para

e T N Comantayies & s selnciia dal probloma L

W.—u T T = el usuario.

TR T © 7 Comeuteries Snslee o vemerie 3

m- oy o]

Jarseen-Cllag
¢ Deseas cambiar tu password ?
Pantalla 3.10

En esta opcion el asesor
puede cambiar su
password de acceso al

Help desk.
3 Proporciona tu clave:
&
Clave: ;WZMEH
Parwork =9
Janmen-Cleg

Solicitudes atrasadas y/o no atendidas

En esta opcién aparecen los listados de aquellas solicitudes pendientes de atencién o

solucién. Ver pantallas 2.36

TESIS CON

MU-22
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MANUAL TECNICO

La informacion 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
administracién 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 la base de datos

Evaluar y seguir una politica de respaldos regulares

Seguir procedimientos para recuperacion de base de datos dafada
Seguir procedimientos de depuracién de informacion

Asignar seguridad a la base de datos

La seguridad de la informacién en este sistema estd controlada primeramente por el
servidor en el cual reside ya que el administrador del servidor de ia Intranet es el actual
encargado de dar acceso a nuevos usuarios o restfingirlo. 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 creacion de un password unico para abrir la base de datos. Una vez
que el password es habilitado, cada vez que se requiera abrir la base de datos se
desplegara una pantalla pidiendo el password y si es correcto podra visualizarse fa
base de datos completa y se tendra acceso a todos sus objetos, como tablas, formas,
reportes, médulos, 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 utilizacion 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 informacién de
trabajo en grupo)' que se crea a! utilizar este asistente y contiene informacién acerca de
los usuarios en un grupo de trabajo incluyendo nombres de cuentas de usuarios, sus
passwords y los grupos a los cuales pertenecen.

! Esta informacién esta almacenada en el Windows Registry y su nombre por default es System.mdw
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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 (sdlo lectura, escritura, modificacion del disefio,
actualizacion de datos, borrado de datos, administracién, etc.). Esta asignacién puede
hacerse muy detallada precisando permisos por cada objeto de la tabla y afadiendo
grupos de trabajo adicionales a los grupos por defauit 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 proteccion 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 llevan a cabo desde el menu de Tools (Utilerias) de MS Access 2000
como lo muestra la Figura A.
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Figura A. Accesando a la seguridad en MS Access 2000
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Evaluar y seguir una politica de respaldos regulares

El establecer una politica de respaldos regulares de la base de datos permite que la
informacion esté segura y que en casos de pérdida o dafio de la base de datos o del
sistema de soporte se pueda contar con informacion confiable para reconstruir la base o
restaurar la informacidn practicamente al mismo nivel que se encontraba antes de su
pérdida. Esta politica no sélo se debe aplicar a la base de datos sino a todos los demas
archivos necesarios para el funcionamiento del sistema Help desk.

Antes de comenzar con los respaldos o copias de seguridad, es necesario determinar
quien o quienes van a ser responsables de su realizacion. 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 proteccién de informacién, copias de
seguridad y copiado de archivos, las cuales se diferencian en el motivo de su
realizacion. L.as copias de seguridad sirven para proteger la informacién de errores de
hardware como fallos en algun disco duro o humanos como cuando los usuarios borran
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 informacioén:

Respaldar diariamente los archivos modificados

Respaldar semanalmente el sistema entero

Copiar mensualmente los archivos

Eleccién 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 sélo 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 configuracién de los programas.
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Para ello se recomienda realizar cualquiera de los siguientes métodos: 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 ¢ modificado desde
esa vez o el Respaldo incremental con el que se guardan todos los archivos
modificados o creados desde la Ultima 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 determinaciéon de directorios y archivos a copiar, si estos van a
ser borrados después de ser copiados, comprimir los 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 compaiia como
en un banco o con alguna persona designada para ello.

Eleccién 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 tamafio de la informacion lo permite), Cdrom, etc., sin
embargo, una de los mas cominmente 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
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 0 4 Gb si estan comprimidos.

En el mercado actualmente existen muchas compaiiias que han desarrollado software
especial para realizar respaldos de informacién con facilidad y mayor confiabilidad, en
general, se recomienda elegir un software que pueda realizar las siguientes tareas:

s Copia de todos los archivos
» Copia de todos los archivos modificados a partir de una fecha precisa
= Copia de todos los directorios
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= Copia por lista de archivos

= - Copia de todo, excepto una lista de archivos

= Copia de acuerdo con un indice

= Copia de caracteres genéricos (* y ?) en los nombres de los archivos
(*.exe)

= Creacion de un nuevo [ndice en la cinta o disco

= Conservacion de una referencia cruzada entre el nimero de cnnta y la copia
de seguridad

* Copla de seguridad manual

= Copia automatica segtin una hora precisa o un calendario

* |nicio de una copia desde una estacion o un servidor

= Compresion de datos

»  Copia multivolumen

L]

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 y tratando de tener siempre una
impresion o un archivo con las relaciones que existan entre tablas (Relationships
Wizard). Figura B
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Seguir procedimientos para recuperacién de base de datos dafnada

En el caso de que la base de datos se llegue a dafiar ya sea por un error en hardware
provocado por falta de energia eléctrica, como sucede cominmente, o por alguna otra

razdn, se recomiendan las siguientes acciones para recuperar la informacion:

Emplear las utilerias que proporciona MS Access 2000 para compactar y
reconstruir la base de datos, Figura C. Esta opcion permite hacer una copia
de la base de datos y compactar la original y reconstruirla para tratar de
arreglar el dano que pudiera tener. En la mayoria de los casos es suficiente
con hacer esta reconstruccion para que el 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
remplazarlo por el original.

Por uitimo, 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. Utileria de reparacién de MS Access 2000
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Seguir procedimientos de depuracion de informacioén

Por ultimo, es muy importante calendarizar procedimientos de depuracién de
informacién en la base de datos, tomando en cuenta la importancia de los mismos,
para el caso del Help desk se recomienda hacer una depuracién 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 informacién, todo esto con el fin de ahorrar espacio de
almacenamiento y agilizar.1as consultas y en general, el performance (rendimiendo) del
sistema.

Esta establecido en el sistema que esta depuracion la lleva a cabo el administrador y
aungue se recomienda hacerla un dia después de que la solicitud de soporte técnico
haya sido resuelta o cerrada, es suficiente hacerlo 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 (Cémo son afectadas por diferentes sucesos)
Tercer forma norma, descripcion de datos

Fasel. 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 abordarlo.

Esta fase esta formada por dos etapas:

¢ Definicion del problema
Andlisis del sistema actual
Creacion de la estructura légica de datos
Desarrollo del sistema Iégico
Consolidacidn de Ia lista de problemas y requerimientos
Revision de la definicidn del problema

* |dentificacién del proyecto
Identificacién de opciones del proyecto
Crear un esquema de las especificaciones del proyecto
Evaluacion de las opciones del proyecto
Informe de! estudio de viabilidad
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Fase2. Andlisis

Esta fase esta formada por las siguientes etapas:

Analisis de la situacién 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

Definicién de requerimientos de seguridad y control
Especificaciones de requerimientos

Identificar y seleccionar las opciones del sistema
Definir 1a opcién elegid en detalle

Crear la estructura de datos requerida

Investigar los detalles del sistema légico

Seleccidn 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 diseno

Definir los procesos logicos de actualizacién
Revizar y validar el disefio 16gico del sistema

Fase3. Diseio

Esta fase esta formada por las etapas:

Disefio de datos

Hacer un analisis relacional de datos

Hacer un disefo légico de datos detallado

Disefio de procesos

Definir los procesos de didlogo

Disefio 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 operacién

Planificar la fase de implementacion

Realizar el manual de procedimientos
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METODOLOGIA MERISE

Los principios en los que se apoya Merise son:

Merise propone una serie de etapas en el desarrollo de un proyecto, una secuencia de

Desglose de desarrollo de etapas

Definicién de los documentos estandar de cada una

Uso de modelo Entidad/Relacion 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

Especificacion del reparto de tareas y tratamientos entre los usuarios y
el ordenador

Definicidn de los flujos de informacidn entre las unidades del sistema

etapas, fases y pasos a seguir en el desarrollo de un proyecto informatico.

Etapal. Estudio prelilminar

Cuenta con las siguientes fases:

Recopilacion de datos

Investigacion inicial

Estudio de la situacion actual
Sinstesis y critica de la situacién actual
Concepcién de la nueva situacién
Objetivos a alcanzar

Descripcién de la solucién

Evaluacion y plan de desarrollo
Evaluacion de la nueva solucion

Plan de desarrollo

Etapa2. Estudio detallado

Cuenta con las siguientes fases:

Concepcion general

Concepcion detallada de las fases

Realizacién de las especificaciones detalladas de los procesos
Plan de desarrollo
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Etapa3. Realizacién

Cuenta con las siguientes fases:
e Estudio técnico
e Produccion

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

Utilerias de diagndsticos

Windows NT, proporciona utilerias de diagnoéstico incluidas. EI monitor del sistema
puede ser utilizado en la solucidn de problemas, ya que muestra una grafica de nivel
utilizacion de los recursos como puede ser la memoria, CPU, disco duro, NIC y otros,
cuando el desempefio de un equipo hace notar que algun dispositivo esta creando un
cuello de botella, esta herramienta se convierte en una valiosa ayuda para detectarlo.

Una de las cosas que ofrece NT es la lista de compatibilidad de hardware HCL, en ella
se encuentran todos los dispositivos y periféricos de hardware que se asegura que son
compatibles con Windows NT, de tal manera que si se desea adquirir hardware y saber
si es soportado por el sistema operativo, solo basta con consultar esta lista, si no es asi
es mejor desistir de utilizarlo, ya que podria traernos muchos contratiempos.

Algunas otras utilerias de diagndstico son: 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 informacién que nos
proporciona, son eventos con error, de prevencién, 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 cédigos de error, y una descripcién de la naturaleza
del problema, con esta informacion el Administrador del sistema puede tomar acciones
correctivas para la solucién de! mismo.

Los diagndsticos de Windows NT, es una interface 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 principaimente 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 1RQ, I/O ports, Chanel,
device drivers cargados, DMA.

= Variables de Entorno, donde se muestran los valores de todas ellas, algo similar al
resultado que se obtiene, al ejecutar el comando Set. Parametros de red. Version de
sistema operativo y service pack.

s De Sistema, donde se muestra el BIOS, HAL, e informacion del CPU. Video y sus
valores de adaptador, configuracion e informacién sobre los archivos de
controladores.
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= Drivers, donde se lista todos los dispositivos disponibles , incluyendo al floppy v
otros dispositivos removibles, disco duro, CDROM vy todas las unidades de red
conectadas.

= Memoria la cual contiene informacién 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 disefiado para soportar SMP
(Symetric Multiprocesing Operating systems).

Requerimientos técnicos

A continuacién se muestran los requerimientos técnicos necesarios para un buen
desempeno de Windows NT.

Recursos Técnicos Descripcién

Plataformas Soportadas | Intel, Recomendables Pentium, Pentium Pro, Pentium Xedn,
Pentium Ill, Pentium 4
RISC. MIPS R4x00, DEC Alpha AXP, PReP- Power PC.

Memoria RAM 128 MB o mds 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 particidn de 2GB en disco duro SCSI,

para un buen rendimiento

Conectividad 1 Tarjeta de Red recomendada por ia HCL
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A1-3 ACCESS 2000

Reglas de Integridad referencial

La integridad referencial exige el cumplimiento de las siguientes reglas basicas:

La integridad referencial no siempre puede ser aplicada. Debera asegurarse que las
tablas cumplen las siguientes condiciones antes de poder establecer o utilizar {a

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 podré 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.

integridad referencial:

Access 2000 ofrece una caracteristica que permite hacer una excepcion en las reglas
sobre eliminacién de registros o 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

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 {a 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.

Ambas tablas deberan pertenecer a la misma base de datos Access. Si las
tablas pertenecen a archivos independientes y han sido vinculadas, los
archivcs 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.

cascada.

La actualizacién 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 repercutira <<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 |D de cliente que no existe.
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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
eliminacion de un registro de cliente de la tabla Clientes eliminarda <<en cascada>> los
registros coincidentes de pedidos de la tabla relacionada Pedidos y, en consecuencia,
también seran eliminados los registros de detalie 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 eliminacién en cascada con precaucion.

Access 2000 para tener una mejor interpretacién de la informacién ofrece una coleccién
de 20 tipos de graficos en su Asistente para graficos, que van desde graficos de
burbujas hasta gréficos circulares, graficos de columnas simples o graficos de barras.
Los graficos ofrecen diagramas verticales, horizontales, en espiral y coénicos. Los
colores brillantes representan el modo en que apareceran las diferentes celdas o
campos de la tabla o consulta en el grafico.

Requerimientos técnicos

Se muestran algunos de los recursos técnicos necesarios para instalar Access 2000 en
la tabla siguiente:

Computadora/Procesador PC con Pentium 1l con 500 Mhz. o mayor. )
Para Windows 95 o Windows 98: 16 MB de RAM
Memoria 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 nécesita 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

Periféricos Mouse
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A1-4 VISUAL JAVA++ 6.0

Visual Java++ 6.0 proporciona los siguientes wizards y constructores:

Wizard o Constructor

Descripcion

Aplicacion Wizard

Crea automaticamente una aplicacion WFC que
contiene una forma. Se da la opcién de fijar los campos
de la forma en la base de datos.

Modifica un componente WFC poniendo o quitando
propiedades y eventos.

Constructor de componen_té_s WFC

Forma de datos Wizard =

Genera automaticamente una forma que es el limite
para los campos en la base de datos. La forma de
datos wizard soporta Microsoft Access archivos .mdb y
bases de datos que puedan ser accesadas a través de
ODBC.

Llamada al constructor J/Direct

Inserta definiciones de Java para las funciones API de

etiqueta @dlIl.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 funcién 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 operacion 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 recide en una
Intranet, la maquina virtual de Microsoft intenta ir a través de un servidor
de sokceet’s, sin poder viajar a través de un proxy.

Ninguna version de Microsoft VM detectada, la instalacién 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 cadigo incorrecto al usar los menus
de contexto.

La funcion DateFormat.parse() no interpreta los datos del afio 2000
correctamente

Win32 dentro de el cédigo, junto con la apropiada
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*« 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 por el proyecto en la caja
de dialogo de propiedades del proyecto.

Requerimientos técnicos

Computadora/Procesador PC con procesador Pentium; se recomienda
Pentium 90 o superior

Memoria 24 MB de RAM para Windows 95 o posterior (se
recomienda 48 MB); 32 MB para Windows NT 4.0
(se recomienda 48 MB)

Disco duro Estandar: 107 MB Méximo: 157 MB |E 4.01 SP1:
43 MB (estandar) MSDN: §7 MB (estandar)

Lactor de discos Unidad de CD-ROM

Monitor Monitor VGA o de mayor resolucion; se

recomienda Super VGA

Sistema Operativo Sistema operativo Microsoft Windows 95 o
posterior, o sistema operativo Microsoft Windows
NT version 4.0 con Service Pack 3 o posterior.

Otros Microsoft Mouse o compatible. Se requiere |E 4.01
SP1 para un funcionamiento correcto.
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A1-5 VISIO 2000

Los requerimientos técnicos necesarios se mencionan a continuacién:

Computadora/Procesador PC con Pentium 1l con 500 Mhz. o mayor.

Memoria Para Windows 95 0 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 N
Disco Duro Se ne:tv:esyi‘ta un eus‘ﬁ\aq__lqd,e 110 MB para la instalacién tipica
Drive Ron ‘
Monitor - Se recomienda monltor Super VGA o Ultra VGA."
Siétemé Operativo - : M:crosofthndoWs 950 mayor, o Microsoft Windows NT

Periféricos : Mouse
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ANEXO 2
A2-1 EL HELP DESK

Help desk estratégicos

Estos Help desks 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 recoleccion 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 creacién 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 Help desk puede también ayudar a reducir
costos de operacién del negocio y a incrementar la productividad de los empleados.

Tal y como un administrador de un Help desk afirma, "La mejor llamada a un Help desk
es aquelila 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 Help desk se encuentre?,

Tipicamente los Help desks pueden pasar por tres etapas en su propdsito por ser cada
vez mas estratégicos. Figura A2-1-1

s Reactive (sélo de respuesta), caracterizada por una baja satisfaccién 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 prevencion 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 disefios de aplicaciones

» Strategic (estratégico), en esta ultima etapa el grado de automatizacion
con que cuenta el Help desk le permite ya formar parte de la cadena
tecnolégica del negocio

! Jeff Rumburg, 15 Mayo, 1998, Revista CIO
2 Ver Anexo 1: Etapas de evolucién de un Help desk
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Barémetro de un Help desk
El impacto de un Help desk varia en cada etapa de su evolucion
FUENTE: Meta Group Consulting

ETAPAS DE UN HELP DESK

Reactive Transitional Strategic
(reactiva) (Transicional (Estratégica)
\

7

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%
Llamadas mensuales por 2 & mas 1a2 Menos de 1
Promedio de solucién de
problemas en la primera Menos del 50-70% Més det 70%
llamada 50% .

Figura A2-1-1 Etapas de evolucién de un Help desk

Elementos basicos de un Help desk con tecnologias Web
Cliente - Web Client

Un cliente~*Neb 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 aplicacioes de Netscape Communicator). En el caso de Jansel, el Web
client se que va a utilizar es MS Internet Explorer 4.

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 bisqueda,
marcadores 6 bookmarks, barra de estado, de historial o favoritos, etc.)

3 Hyper Text Markup Language
Mayor informacion 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 informacion de
bases de datos, aplicaciones tipicamente en formatos HTMLS, simples archivos de
usuarios, graficas, multimedia (audio, video y animacion), 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 despues entregan la informacién 6
los archivos requeridos.

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

Web Client

1

lnformn.cién HTMI.
del cliente

Web Server

Figura 2.1.2.3 Web Server (servidor Web)

5 Web es el conjunto de paginas o documentos HTML, imagenes, multimedia, etc. almacenados en un
servidor
8 Sistema que da formato a documentos (datos de identificacion, referencias graficas,etc.) para poder ser
?ubllcados en servidores

Mayor informacién en Anexo 2-5: Tipos de pédginas HTML
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Recepcién de llamadas en el Help desk

Un cuestionario hecho a 758 compaiiias por el Help desk Institute, en Colorado Springs,
por ejemplo, reveld 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) 8 Figura 3.4.5

Medicion de llamadas al Help desk
Actuaimente |a mayoria de las empresas reciben mas
llamadas que antes

Mismo namero
de llamadas

Pocas
9% llamadas
Mis T A, 19 %
Hamadas ¢/ eSS
72% -~

Datos: Encuesta del Instituto del Help Desk

Figura 3.4.5 Medicién de llamadas telefénicas hechas a un Help desk

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 complejos, 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.

A pesar de estas tendencias, un Help desk 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
distribucion de llamadas, sistemas de respuesta por voz y sistema de faxeo automatico,
entre otras, lo que permite que las solicitudes sean identificadas rapidamente y afnaden
informacion importante, por ejemplo, datos detallados de la persona que esta
ingresando su solicitud (nombre, puesto, departamento, localizacidn, fotografia, niveles
de prioridades asignados, solicitudes anteriores, etc.) e incluso una historia completa
del comportamiento del equipo o software en cuestién.

8 Kim Girard y Julia King, 24 Marzo 1997, Revista Computer World
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A2-2 ELEMENTOS DE UNA INTRANET
Protocolos de Comunicacién

El conjunto estandar de protocolos de comunicacién 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 informacion de control seguida
de los datos.

El IP 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 envié 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 comunicacion 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) desarrollado para Unix que opera sin control de errores, de flujo
o seguridad, pero consigue un buen rendimiento con pequefos bloques
de. El protocolo PPP (Point-to-Point Protocol) que es ur SLIP mejorado
con control y recuperacién de errores y puede ser compartido
simultaneamente por diferentes protocolos de red incluyendo el IPX de
Novell. El protocolo 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.

s Protocolos de nivel Internet

ICMP (internet Control Message Protocol) es un protocolo de
mantenimiento de red que ayuda a supervisarla proporcionando
informacién de error o control entre nodos. El! protocolo /P (internet
Protocol), uno de los mas conocidos, se encarga de seleccionar la
trayectoria a seguir por los paquetes de datos, pero no controla su fiujo 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 i
TCP (Transmision 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 transmision estén preparados para la transferencia de datos,
después hace la transferencia de los datos con recuperacion de errores
garantizando la secuencia de entrega y por Ultimo libera la conexidn.
También el TCP permite multiplexacion en la transmision, es decir, puede
haber mas de una transmisién 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 conexion, ya que el propio paquete de datos incorpora suficiente
informacién de direccionamiento en su cabecera.

Protocolos del nivel de aplicacién

Todas las aplicaciones TCP/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 electrénico 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 la red. Por Gitimo 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, actia de intermediarios
entre ambas.

Xvill
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Configuraciones tipicas de red

Hay muchos tipos de redes locales y se pueden realizar distinas 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 topologlas 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; la 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 transmisién 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 deteccién de portadora y deteccién de colisién) y se lleva a cabo en forma
de frames o de bloques de informacidn, 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 0 la Apple Talk de la compafia Apple que es muy similar a
Ethernet, pero utiliza un protocolo llamado CSMA/KA (acceso multiple con deteccion de
portadora y prevencion de colisién) 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 25-20 230.4 Kbps
Mbps
Protocolo de | CSMA/CD Token Token CSMA/KA
acceso .
Maximo 1024 260 255 254
niimero 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 6ptica coaxial trenzado y

Optica coaxial

Figura A2-2-1 Comparacion entre tecnologias de red

E! IS es lo suficientemente escalable para soportar uno 0 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

@ Impresora

Windows NT Server
corriendo

Internet Information
Server

Servidor RAS

Servidor SQL

Servicios de Archivos e
Impresion

Clientes

Intranet

Figura A2-2-2 Conﬂguraéién de la Intranet con 1 sdlo servidor IS

“RX
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En el caso de grandes compaiiias con multiples grupos de trabajo, puede haber mas de
un servidor IS por grupo de trabajo y también un servidor IS central. Figura A2-2-3

Ventas

< Win NT Server
| Ny co
Internet Information \Qll Int:rI:::‘ °
Server Information Server
Central

Finanzas (lis)

Figura A2-2-3 Confiquracion de una Intranet con varios servidores IS

Dispositivos De Comunicacién

El tipo y la configuracion de los dispositivos de comunicaciéon 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 que funciona como nodo central de interconexién
entre una o mas redes. Un concentrador puede ser pasivo (no regenera ninguna
sefal) ¢ activo (regenera la senal) y su funcidn es recoger la sefal que circula
por la red y reenviaria 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
sefales digitales en sefales analdgicas para que se transmita la informacién a
través de una linea telefdnica. Este dispositivo es el mas usado para accesar
remotamente a una /ntranet aunque la velocidad de transmisién 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 direccién del paquete (fiitrado) y las dirige a la direccién
que ha localizado (reenvio) y después la afiade a su tabla de direcciones (auto
aprendizaje). La utilizacion de los puentes permite que una red grande se divida,
lo que reduce el trafico y el tiempo de respuesta aumentando su rendimiento ¢
es una buena solucidn para ampliar la red cuando se ha llegado al limite de
computadoras recomendadas para una topologia en especial.

s Router (encaminador). Los routers son dispositivos conectados entre dos redes,
generalmente localizadas en diferentes lugares, que determinan la ruta optima
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 alguna otra
alternativa.

« Gateway (pasarela). Un gateway permite la comunicacién de una red local con
un mainframe (como un AS400) realizando una traduccion conipleta entre las
familias de protocolos, proporcionando asi una conectividad completa entre
redes de distinta naturaleza. El enlace entre ambos protocolos necesita de algtn
tipo de emulacién 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 comunicacion de una /ntranet, 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 desempefic muy elevado, alcanzan una transmision
de 64 Kbps y se rentan por tarifas fijas mensuales con base en la distancia y el
desempeno deseado entre los nodos.

» [ineas dedicadas de alto desemperio. Estas son parte de los servicios ofrecidos
por las compaiias de telecomunicaciones que alcanzan velocidades de 1.544
Mbps (DS0). Una aplicacion que se beneficia de esta velocidad es la transmisién
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 ) transmisién
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

» Conmutacién de paquetes X.25. Es un servicio de transmisién muy popular para
enlazar varios sitios en donde a cada paquete de datos que se envia se le afiade
un informacion adicional al comienzo del mismo para que se pueda mover por la
red independientemente en un momento dado que la ruta © un nodo queden
fuera de servicio. Este servicio puede adquirirse también por una renta mensual
mas un costo unitario por paquetes emitidos.

= ATM (Modo de transferencia asincrona). Este modo de comunicacion ofrece un
desempefio que va de 1 Mbps hasta varios Gbps, 1o 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 aito
desempefio (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 transmisiéon de datos en forma de frames y luego Ia
liberacion de la conexién. El Frame Relay es ideal para aplicaciones que
requieren transferencias de grandes archivos de datos.

« RDS! (Red Digital de Servicios Integrados). La transmision que aqui se realiza es
totalmente digital empleando varios canales de transferencia: canal B de 64
Kbps destinado al transporte de informacion del usuario, canal D de 16 o 64
Kbps para la transmision de informacién de senalizacion de usuario-red para el
control de la comunicacién y un canal H que proporciona una capacidad
adicional de transferencia a velocidades superiores a los 64 Kbps. Su principal
aplicacién es de centrales digitales pequenas, sistemas multilineas y redes
locales de mediana y gran capacidad.
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A2-3 APLICACIONES DE LAS INTRANETS

A2-3 HERRAMIENTAS DE DESARROLLO WEB

Frontpage. Herramienta de publicacion visual y un sistema administrador de
paginas y documentos que permite la facil creacion 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 programacion 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 programacion 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 multiples
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 muitimedia, algunos de ellos son CosmoPlayer (para visualizar
archivos de realidad virtual escritos en el lenguaje VRML), LiveAudio y Real
Player (para la reproducciéon 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 informacién requerida. El protocolo, como ya se vio antes, es el método
de comunicacién utilizado para tener acceso a la informacién, por ejemplo HTTP, el
nombre de dominio es el Domain Name System (DNS) o nombre de la computadora
que contiene la . informacién y el path es la ruta de donde estd 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 Istars/alpha
quadrant/starlist.txt

Figura A2-4-1 URL's

- Una URL puede también contener informacién que el Web Server deba procesar antes
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://iwww.Microsoft.com/backoffice/home.htm
estatica

Aplicacién API http://www.msn.com/custom/paje1.di?CUST=on
Internet Database | http://www.Microsoft.com/feedback/input.idc
Connector

Script CGI http://www.company.com/calculator/ad.p|?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 lIS quien responde a esa solicitud regresando una
pagina HTML. ElI URL es un nombre Unico para cada pagina en una Intranet que la
identifica®. EI IS utiliza la informacién en la URL para localizar y mostrar la pagina.

Las pdginas estaticas (Figura A2-5-1) son paginas que han sido previamente
preparadas y que sélo 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 algun punto que enlaza la URL.

A

—% hitp :/ Aavw.company.commome .htm J—-;iw i
 Web brouwser - Web server  }
; A :
@ Home.htm
nu;-.s- Internet o Intranet Servidor

WWwWW.company.com

Figura A2-5-1 Paginas HTML estaticas

Las paginas dinamicas 6 paginas ASP se crean como respuesta de la solicitud del
usuario. EL Web client obtiene la informacion necesaria llenando cajas de texto, cajas
de seleccidn 6 seleccionando menUs, cuando el usuario da click en algin botdn 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

? Ver Anexo I: URL’s
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Add dll
_—-{ http:JAwvan.company.comiadd .di1?2,2 I—p-
Web browser
S La solucién

== el ¢ al problema
R es 2+2=4
15T
Sy

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 consulta a una aplicaciéon ASP
para sumar dos numeros, por ejemplo. El usuario escribe los numeros en la pagina, da
click en un botdn y enviandolos asi al Web Server quien ejecuta las ASP, suma los

nameros y regresa el resultado en una pagina HTML.

L.a 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 botdn el cual envia los datos al
servidor, éste adiciona los datos en la base de datos y confirma la ejecucién enviando
una pagina HTML al usuario.

b v =y
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Base de
datos
4 &
Internet -
Database
Connector
.—l hitp vw.company.comforderide v
Web browser Web server
) Gracias
por tu
@ orden!
Internet o
Cliente Intranet Servidor //

www.company.com

Figura A2-5-3 Paginas Dinamicas usando un Internet Database Connector

Por uitimo, si el usuario quiere consuitar informacion 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 sélo hacer click sobre algln

elemento*de la lista.
s

TESIS ...
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