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CONTENIDOS Este documento inicia con el planteamiento del problema,
descripcion y formulacion del problema, objetivos a
desarrollar,
Alcances y limitaciones. Después se presenta el marco
tedrico conceptual
el cual retne toda la informacién necesaria para el
desarrollo del proyecto.
En la tercera parte se presenta el enfoque de la
metodologia y la
linea de investigacion. Ya por ultimo se muestra el
desarrollo
ingenieril el cual describe las fases de analisis, disefio y
construccion del prototipo de software de Help Desk para
optimizar el soporte a usuarios dentro del laboratorio Heel
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METODOLOGIA

El tipo de investigacion presente durante la realizacion de este proyecto es

Empirico Analitico.

Cuyo interés es el técnico, orientado a la interpretacion y transformacion del
mundo material; proporciona una estructura particular a la metodologia de
investigacion en tanto que orienta el trabajo a la contrastacion permanente
de las aseveraciones tedricas con la verificacion experimental, de manera q
los célculos generados a través de modelos tematicos y simulaciones
computacionales se deben retroalimentar con la experimentacion, en la
bldsqueda de la informacién cada vez mas confiable y practica para la

solucién del problema.

1.1 LINEA DE INVESTIGACION, SUB. LINEA Y CAMPO TEMA TICO DEL

PROGRAMA

 Linea de Institucional

Tecnologias Actuales y Sociedad

* Sub. Linea de la Facultad
Sistemas de Informacion y Comunicacion

» Campo de Investigacion
web

CONCLUCIONES .

La implementacion de diferentes herramientas
tecnolégicas hace que los programas de software, y
especialmente las bases de datos, se muestren como
una de las mejores opciones para el manejo de la
atenciéon al cliente en cualquier organizacién sin
importar su actividad, y con esto brindar mayor valor
agregado para la imagen corporativa

La implementacion de la aplicacion permite al usuario
tener una herramienta de facil uso y mas amigable para
registrar las actividades que se realizan cuando se
atiende un requerimiento.

Es de gran importancia tener en cuenta proyectos




anteriores y trabajar en conjunto con el cliente o
persona encargada del desarrollo de la aplicacion para
obtener la informacion requerida de forma clara y
concisa y asi garantizar un producto de facil desarrollo
y que cumpla con las necesidades del cliente.

El disefio de un prototipo de software brinda la
posibilidad de modificar o corregir cualquier aspecto del
modelo en el caso que el cliente no se encuentre
satisfecho con los requerimientos funcionales de la
aplicacion. Ademas se reducen los costos de software
desarrollando un sistema de mayor calidad, ya que se
basa en la reutilizacion del disefio preliminar.
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INTRODUCCION

El servicio al cliente interno hace parte integral del funcionamiento y buen
desempefio de una compafia. Al hablar de servicio al cliente interno se debe tener
en cuenta que cada area da soporte a las demas de acuerdo a sus funciones y/o
procesos. Por ejemplo, el area de recursos humanos asesora al empleado en lo
que tiene que ver con la seguridad social, o el area de compras asesora al cliente
interno en procesos de compras de insumos, sirve de intermediario entre
proveedores y empleados de las compafiias.

Una de las areas que mas soporte presta a usuarios internos es la de Tecnologia.
El personal de las empresas acude a ella cuando no funcionan las aplicaciones
cuando presentan alguna falla, es decir, cuando se presenta una irregularidad en
software o hardware, cuando el sistema operativo colapsa o un sinnimero de
inconvenientes técnicos se interponen en el normal desempefio de una compaiia.
Esta situacion evidencia la necesidad de desarrollar una herramienta que asigne la
prioridad a cada solicitud, canalice el soporte y mejore los tiempos de respuesta.

Una compafiia no puede detenerse por un traspié tecnoldgico. El mundo se esta
moviendo en la era de la inmediatez y las organizaciones se ven obligadas a dar
soluciones que vayan acordes con los tiempos de respuesta exigidos por la
globalizacion, es decir, se debe dar solucién oportuna a cada inconveniente
técnico. Contar con una herramienta de estas caracteristicas en Heel Colombia
Ltda. Ayudara a optimizar el servicio de soporte a los usuarios, almacenar,
administrar y consultar de forma mas eficiente la informacion de tiempos de
respuesta y solucion dada a cada requerimiento.
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1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

Las mesas de ayuda han sido implementadas en muchas empresas de
distintos enfoques para optimizar su desempefio. Algunos de los casos
conocidos de Help-Desk son:

“Implementacién De Un Help-Desk Para El Centro De Tecnologia De
Informacién Guayaquil (Ceteig)” en Ecuador, “El Centro de Tecnologia
de Informacion Guayaquil (CETEIG) es uno de los nodos de la Red
Naval de Datos y debido a las diversas funciones que realiza y la
demanda de requerimientos, que tiene se realizd este sistema
informatico para atender de una forma mas rapida y eficiente las
necesidades de los usuarios. Para ayudar a la atencion y solucién de
los requerimientos, se han creado varios roles dentro del sistema, los
cuales tienen definidas sus propias funciones™.

Un ejemplo cercano y puntual que hemos tomado de referencia para
este prototipo de software de help desk es el de la implementacion de
una herramienta de estas mismas caracteristicas en la unidad de
tecnologia de la universidad de San Buenaventura sede Bogota, la cual
se utiliza desde el afio 2005, y es una herramienta open source
Alemana llamada OTRS Open Ticket Request System que se
acondiciono por personal de este mismo departamento de acuerdo a las
necesidades de la universidad. La adecuacion de esta aplicacion estuvo
a cargo de Hugo Hernan Buitrago Rios

1.2 DESCRIPCION Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Actualmente el departamento de Tecnologia de Heel Colombia Ltda.
Utiliza un archivo de Microsoft Excel compartido para los tres miembros
del departamento de sistemas, que son los dos asistentes vy la
coordinadora de éarea, en donde se lleva un control de registros del
soporte solicitado por los usuarios y las soluciones dadas, asi como los
tiempos de respuesta por parte de IT. Con este archivo se demostro a
la Casa Matriz de la Compainiia, la necesidad de una herramienta para

! GARcia CARDENAS, Mauricio and PALACIOS CONTRERASarlos. Implementacion De Un Help-Desk Para

El Centro De Tecnologia De Informacion Guayaqu#étél). [consultado el 10 de Agosto de 2009]. Disiple en :
<http://www.dspace.espol.edu.ec/handle/1234567 8242
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organizar y optimizar el servicio de soporte, ya que el estado actual no
es el ideal. Usar un archivo compartido para tres usuarios puede
generar inconvenientes al momento de actualizarlo, porque pese a que
el archivo tenga permisos de modificacibn simultanea de varios
usuarios, puede presentarse pérdida de informacion si dos usuarios o
mas estan usandolo al mismo tiempo. Ademas mantener el archivo
actualizado es una labor muy dispendiosa que implica exclusividad y
esto interrumpe el soporte a los usuarios o forza a que se utilice tiempo
fuera del horario laboral para mantener la informacién de la tabla de
Excel al dia.

Evidenciada esta necesidad la Compafiia decidié cotizar con dos
proveedores independientes una herramienta comercial para este
problema. Asimismo, se evaluo el desarrollo de una herramienta para
Heel Colombia Ltda.
Las cotizaciones que se solicitaron se relacionan a continuacién: (ver
anexos Fy G)
» Sistema de Help Desk Web, Simén Augusto Medina, ingeniero
de sistemas F.U.S.M.
» Propuesta para el disefio y desarrollo de la aplicacion de sistema
de ticket para HEEL Colombia, Publicaciones Dinamicas Ltda.,
Ausmerley Avila, ingeniero de sistemas.

Al mismo tiempo se propuso realizar un desarrollo por parte de uno de
los asistentes del departamento de IT como proyecto de grado. Esta
altima opcion fue la escogida por la Casa Matriz y es la que
actualmente se esta llevando a cabo.

¢Como desarrollar un prototipo de software de Help-Desk para
optimizar el servicio de soporte a usuarios dentro del laboratorio Heel
Colombia Ltda.

1.3 JUSTIFICACION

La implementacion de esta herramienta en HEEL COLOMBIA LTDA
contribuird a mejorar procesos de soporte, canalizando y clasificado
segun su prioridad los requerimientos que atiende el departamento de
IT. Se vera reflejado en la optimizacion del servicio y se priorizara la
atencion al cliente interno por medio de tickets que garantizan un
tiempo de respuesta oportuno.
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La ejecucion del proyecto es posible pues se cuenta con los recursos
materiales, humanos, fisicos y de informacion necesarios para su
desarrollo.

Por altimo, cabe resaltar que una ventaja para la ejecucion del proyecto
es la inversibn minima, porque, en manejo de bases de datos,
construccion de aplicaciones.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un prototipo de Software de Help Desk para optimizar el
servicio de soporte a usuarios dentro del laboratorio Heel Colombia
Ltda.

1.4.2 Objetivos Especificos

= Analizar y definir los requerimientos funcionales y no funcionales
del prototipo de software de Help Desk.

= Disefiar la Base de Datos.

» Disefiar las interfaces graficas del sistema.

= Desarrollar el prototipo del software de acuerdo a los
requerimientos funcionales y no funcionales.

1.5 ALCANCESY LIMITACIONES

1.5.1 Alcances

= El proyecto finaliza con el desarrollo del prototipo de Help Desk.
Esta herramienta permitird generar en ambiente web consultas
de los tickets abiertos por los usuarios y el estado en que se
encuentran.

1.5.2 Limitaciones
= Hasta el momento no existen limitaciones
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2 MARCO DE REFERENCIA

2.1 MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

La tecnologia Help-desk es un conjunto de servicios, que de manera
integral, bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias,
junto con la atenciéon de requerimientos relacionados con las TICS, es
decir, las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones.

Los términos y su uso se extienden con la popularizacion del estandar
ITIL para el gerenciamiento de TI.

Como su nombre lo dice, es una Mesa de Ayuda, donde se ofrecen
Servicios acerca de soporte técnico (bugs, consultas, etc.). Ayuda a
incrementar la productividad y aumenta la satisfaccion de los usuarios
internos y externos.

El analista de Help Desk debe tener habilidades, conocimientos y
capacidades, la primera, debe ensefar algo, usar l6gica y razonamiento
para identificar las fortalezas y debilidades de soluciones alternativas
brindadas a los usuarios, en conocimientos, debe ser de software,
hardware, comunicaciones, redes, internet, correo electronico, temas
relacionados con tecnologia informatica, y capacidades como escuchar
y comprender la informacién y las ideas expuestas en forma oral,
aplicar reglas generales a problemas especificos para lograr respuestas
con sentido.?

En este proyecto se utilizaran herramientas informaticas como:
desarrollador y compilador de codigo PHP, Adobe Dreamweaver,
Microsoft Office, Base de Datos MySql, computadoras personales y
servidor web. A continuacion se describird brevemente cada uno de los
anteriores conceptos.

2.2 BASE DE DATOS

Una base de datos o banco de datos es un conjunto de datos que
pertenecen al mismo contexto almacenados sistematicamente para su

“Colaboradores de Wikipedia. Help desk [en lineakipédia, La enciclopedia libre, 2009 [fecha de sudta: 10 de
septiembre de 2009]. Disponible en http://es.wiltip®rg/w/index.php?title=Help_desk&oldid=31252198>
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posterior uso. En este sentido, una biblioteca puede considerarse una
base de datos compuesta en su mayoria por documentos y textos
impresos en papel e indexados para su consulta. En la actualidad, y
debido al desarrollo tecnolégico de campos como la informética y la
electronica, la mayoria de las bases de datos tienen formato
electrénico, que ofrece un amplio rango de soluciones al problema de
almacenar datos.

En informatica existen los sistemas gestores de bases de datos
(SGBD), que permiten almacenar y posteriormente acceder a los datos
de forma rapida y estructurada. Las propiedades de los sistemas
gestores de bases de datos se estudian en informatica.

Las aplicaciones mas usuales son para la gestion de empresas e
instituciones publicas. También son ampliamente utilizadas en entornos
cientificos con el objeto de almacenar la informacion experimental.
Aunque las bases de datos pueden contener muchos tipos de datos,
algunos de ellos se encuentran protegidos por las leyes de varios
paises. Por ejemplo en Espafa, los datos personales se encuentran
protegidos por la Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter
Personal (LOPD).

2.3 TIPOS DE BASES DE DATOS

Las bases de datos pueden clasificarse de varias maneras, de acuerdo
al criterio elegido para su clasificacion:

e Segun la variabilidad de los datos almacenados.

» Bases de datos estaticas.

« Estas son bases de datos de soélo lectura, utilizadas
primordialmente para almacenar datos histéricos que
posteriormente se pueden utilizar para estudiar el
comportamiento de un conjunto de datos a través del tiempo,
realizar proyecciones y tomar decisiones.

* Bases de datos dinamicas

2.3.1 Estas son bases de datos donde la informacion almacenada se
modifica con el tiempo, permitiendo operaciones como
actualizacion y adicion de datos, ademas de las operaciones
fundamentales de consulta. Un ejemplo de esto puede ser la
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base de datos utilizada en un sistema de informacién de una

tienda de abarrotes, una farmacia, un videoclub, etc.

2.3.2 Tabla 1. Comparativo de Bases de Datos

Ingres r3 Max BD MySGL Postgre SQL Access Oracle
= — PoSIgresal Wt [
. X PABn B =rrra Hecess 2 :
Ingres 13 ' |
| G A 1=
e e C ||
Compuler
Licencia Interbase Agsociates MySQL Dual MySaL Dual BSD Licensa Mo libra Ma libre Mo libre
Fublc Trusted Open Licensing Licensing
License(PL) | SourceLicznse Model Maodel(Libra)
PLATAFORMAS SCPORTADAS
WB6_32, KBb_32, | X8b_az,
Windows 2000 XB6_32 XBE_32 xd6_32 XBE_32 XB6_32 XEE_B4, XBE_64, X26_B4,
¥B6_37, W06 32, | X86_a1,
windows XP XB6_32 Xg6_32 Xi#6_32 XBh_32 Xg6_32 XB6_G4, X86_64, XB6_64,
XB6_37, xB6_32 XB6_32,
Windows Vista XA6_32 X86_32 X36_32 XBb_32 Xg6_32 XB6_G4, X86_4 X36_64,
Windows XE6_32, #B6_37, *86_32 FB6_32
Server 2003 XB6_32 %86_32 X36_64. |AG4 XB6_32 %86_32 XB6_64, XB6_64, | XB6_04,
®B0_32,
HBE_B4, ARM, SuSE Linux
XEE_32 XBE_32, XAE_G4, &G4, Enterprise | X86_32,
Linx AB6_32 X86_32 XB6_64 1454, 1464, Alpha, PA_RISC, Server 7 | XB86_64,
PFC_G4 S/390 MIPS,
FreeBSD AB6_32 X86_32 X86_32
JZ2-BitZ2.§
(5.6}, 7 (5.7} | Sparc,
Sun Solaris Sparc, Sparc, 32 bity Sparc, 64-bit Sparc, 64-bit Sparc, 64-bit or & {5.8) 32 bity
X86_32 B4 hit Solaris 64- | B4 hit
Bit & (5.8}
LIMITES POR BASE DE DATCS
Max. Nomero
de tablas 32767 67108863 llimitado llimitado llimitado 32768 llimitado
. . . 327TB (con
Maximotamaio | Limite Tedrico llimitada paginas de llimitado llimitado
de DB HKE)

2.3.3 Segun el contenido:

Bases de datos bibliograficas: soOlo contienen un surrogante
(representante) de la fuente primaria, que permite localizarla. Un
registro tipico de una base de datos bibliografica contiene informacion
sobre el autor, fecha de publicacién, editorial, titulo, edicién, de una
determinada publicacion, etc. Puede contener un resumen o extracto de
la publicacion original, pero nunca el texto completo, porque sino
estariamos en presencia de una base de datos a texto completo (o de
fuentes primarias—ver mas abajo). Como su nombre lo indica, el
contenido son cifras o numeros. Por ejemplo, una coleccion de
resultados de analisis de laboratorio, entre otras.
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2.4 BASES DE DATOS DE TEXTO COMPLETO

2.4.1 Almacenan las fuentes primarias: por ejemplo, el contenido de
todas las ediciones de una coleccion de revistas cientificas.

2.4.2 Directorios: Un ejemplo son las guias telefénicas en formato
electrénico.

2.4.3 Banco de imagenes

2.4.4 Audio, video, multimedia, etc.

2.4.5 Bases de datos o "bibliotecas" de informacién Bioldgica: Son
bases de datos que almacenan diferentes tipos de informacion
proveniente de las ciencias de la vida o médicas. Se pueden
considerar en varios subtipos:

2.4.5.1 Aquellas que almacenan secuencias de nucleotidos o
proteinas.

2.4.5.2 Las bases de datos de rutas metabdlicas

2.4.5.3 Bases de datos de estructura, comprende los registros de
datos experimentales sobre estructuras 3D de biomoléculas

2.4.5.4 Bases de datos clinicas

2.4.5.5 Bases de datos bibliograficas (biologicas).
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2.5 PROTOTYPING

“Construccion de prototipos, prototipado. La creacion de un sistema
con caracter de prueba, para su verificacion y aprobacion. Con
respecto al desarrollo de sistemas de informacion, la construccion de
prototipos se ha vuelto esencial para clarificar los requerimientos de
informacion. En el enfoque tradicional, las especificaciones funcionales,
que son los planos y el disefio del sistema de informacién, deben
concluirse y <<congelarse>> antes de que el sistema pueda ser
construido. Mientras que la persona con orientacion analitica puede
tener una imagen clara de los requerimientos de informacion, puede no
suceder lo mismo con otras.

Empleando las capacidades de cuarta generacion de un sistema de
administracion de bases de datos como herramienta de construccion de
prototipos, los analistas de sistemas y los usuarios pueden desarrollar
el nuevo sistema de forma conjunta. Se pueden crear y manipular las
bases de datos de una terminal de macrocomputadora, o en una
computadora, 0 en una computadora personal, mientras el usuario
asiste al progreso.

Cuando los wusuarios ven salidas tangibles en una pantalla de
presentacion o en un informe impreso, pueden imaginar que es lo que
esta fallando o cual seria la proxima pregunta si este fuera un sistema
de produccién. Si la construcciéon de prototipos se lleva a cabo
cuidadosamente, el resultado final puede ser un sistema en marcha.
Aun si el sistema final debe ser programado en otros lenguajes con
motivos de estandarizacion o de eficiencia de maquina, el prototipo
sirvio pasra proveer especificaciones para un sistema real en lugar de un
tedrico”.

“La construccion de prototipos se puede utilizar como un modelo del
proceso independiente, se emplea mas comunmente como una técnica
susceptible de implementarse dentro del contexto de cualquiera de los
modelos del proceso expuestos. Un prototipo de software apoya dos
actividades del proceso de ingenieria de requerimientos:

Obtencion de los requerimientos: los usuarios experimentan como el
sistema ayudara su trabajo.

Validaciéon de requerimientos: el prototipo puede revelar errores u
omisiones en los requerimientos propuestos.

® FREEDMAN, Alan. Diccionario de computacién Bilingiie. Tomo 3, Santa fe de Bogota, MacGraw-Hill
1993, p. 646,
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Figura 1 Las etapas del modelo son:

f A (

>
REVISION - REVISION 1* -~ =| REVISION 1
II. .'I I. &

*

Reguerimientos| il Diserio del Sistema
del Prototipo prototipo Frototipo
Requenmlentcrj Sistema Testing J
del Sistema Entregado

* Investigacion preliminar.

» Colecta y refinamiento de los requerimientos y proyecto rapido.
* Analisis y especificacion del prototipo.

» Disefo y construccion del prototipo.

» Evaluacion del prototipo por el cliente.

* Renacimiento del prototipo.

» Disefio técnico.

* Programacion y test.

e Operaciéon y mantenimiento.

Existen dos tipos de prototipos:

1. El prototipo evolutivo entrega a los usuarios finales un sistema
funcionando. Se usa con los requerimientos que mejor se
comprenden.

2. El prototipo desechable valida o deriva los requerimientos del
sistema. Se usa con los requerimientos que no se conoce bien.
Periodo de vida corto.

Es conveniente realizar un proceso de prototipado antes de desarrollar
el sistema final, ya que pueden surgir cambios en los requerimientos
por demanda del cliente, para ello, es importante llevar a cabo un ciclo
iterativo donde cliente y disefiador efectien una revision continua de
cada uno de los pasos. Es por esta razén, que el proposito fundamental
del modelo de prototipos es establecer un conjunto de requerimientos
formales que pueden luego ser traducidos en la produccion de
programas mediante el uso de métodos y técnicas de ingenieria de
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programacion para conducir al desarrollo evolutivo de la produccion del
software”.*

26 WEB

Actualmente ha cobrado mucha importancia el concepto de valor
afiadido a una red de telecomunicaciones, hasta el punto de existir en
muchas compafias informaticas departamentos destinados a este fin.
El significado que podemos dar a esta expresion, ya que no existe una
definicidn Unica y precisa, seria todo aquello pueda realizarse sobre una
red existente, ademas de las funciones primordiales de dicha red.

En esencia, una red de comunicaciones consiste en un conjunto
integrado de dispositivos emisores, receptores y canalizadores que
administran los flujos de informacion intercambiados entre usuarios,
asegurando, por un lado, la integridad y la seguridad de la informacion,
y por otro, que las transmisiones se efectlen de la forma mas rapida
posible.

En una primera fase, se utilizo una red ya existente, la red telefonica
conmutada (la red de teléfonos) como soporte para la conmutacion de
equipos informaticos remotos, por la ventaja de su amplia cobertura.
Pero pronto se dejaron notar sus inconvenientes, ya que la red
telefénica estaba disefiada para sefiales analogas, a diferencia de las
sefales generadas por los ordenadores (equipos informaticos), que son
digitales; esta conversion de sefiales, de digital a analdgico, se lleva a
cabo por medio de los conocidos médems.

Como consecuencia del desarrollo de equipos informaticos, cada vez
mas potentes, con una potencia plasmada tanto en velocidad como en
capacidad, y el volumen de datos a transmitir cada vez mayor, habia
que aumentar la velocidad de trasmision. Este hecho no lo puede
soportar la red, ya que tiene una baja calidad de transmision y un
reducido limite de velocidad. Los equipos de conmutacion utilizados en
una red aun siguen siendo de caracter electromecanico, por lo que
hubo que buscar otra alternativa, puesto que estas comunicaciones
utilizando la red telefénica eran caras y poco fiables, y habia que
emplear lineas de forma permanentes. Estas alternativas iban
orientadas hacia redes altamente fiables, con costos econémicos
razonables y velocidad adecuada a las necesidades existentes.

4 BUENO PENA, Yeni and CAMERO HERNANDEZ, Liliana.®otipo de software para fortalecer el proceso de
adquisicion del espafiol en nifios con limitacionitatadBogota, Universidad de San Buenaventura, 2pp830-31.
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3 METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Este proyecto estad basado en el enfoque empirico — analitico, de tipo
descriptivo, el cual incluye tanto el analisis de resultados como la
experimentacion para lograr caracterizar el problema de estudio. El
disefio del software dependera de ciertas variables y parametros
generados a partir del analisis de la poblacién de estudio. En éste
proyecto se plantea el desarrollo de un prototipo de software de
helpdesk, como herramienta de soporte, en el laboratorio Heel
Colombia LTDA.

3.2 LINEA DE INVESTIGACION DE USB / SUB-LINEA DE
FACULTAD / CAMPO TEMATICO DEL PROGRAMA

De acuerdo a los lineamientos de la Universidad y del centro de
investigacion Bonaventuriano (CIB) para la investigacion, El proyecto se
enmarca dentro de:

3.3 LINEA DE INVESTIGACION. TECNOLOGIAS ACTUALES Y

SOCIEDAD
3.4 SUBLINEA DE INVESTIGACION. SISTEMAS DE
INFORMACION

3.5 CAMPO DE INVESTIGACION. WEB

3.6 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Existen varias técnicas de recoleccion de la informacion al momento de
desarrollar un proyecto las cuales sirven para medir y aprobarlo. En el
caso especifico del “Prototipo de Software de Help Desk para Optimizar
el Servicio de Soporte a Usuarios dentro del Laboratorio Heel Colombia
LTDA” se realizaran entrevistas al personal involucrado en el soporte a
usuarios dentro del Laboratorio. Se entrevistara a la Coordianadora del
Area de Tecnologia para evidenciar como se presta el soporte
actualmente dentro de Heel Colombia LTDA. y establecer los criterios
de disefio del proyecto.
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4 DESARROLLO DEL PROYECTO

4.1 FASE DE ANALISIS

En esta fase se procedidé a recolectar la informacion pertinente para
poder desarrollar el prototipo por medio de entrevistas a la
Coordinadora de IT del Laboratorio Heel Colombia LTDA. De esta
manera fue posible establecer los requerimientos funcionales y no
funcionales del prototipo.

Se recomienda el uso de una Base de Datos libre como MySQL, ya que
al ser un motor de base de datos de facil adquisicion no se incurriria en
gastos de licenciamiento y altas especificaciones técnicas de Servidor.
El lenguaje sugerido para la aplicacion es PHP porque puede usarse
sobre cualquier tipo de servidor y su compatibilidad con MySQL es muy
reconocida y funcional para este tipo de aplicaciones.

4.1.1 Descripcion de los Requerimientos Funcionales:

Acceso

iBienvenid@! Heel Colombia
- Ltda

n
O [ Ewwr |

© Andres Valenzwels . William Sancher. 2009

Pagina principal de login. EIl usuario podra ingresar a su cuenta
desde la pagina de login o index, esta pagina tendra un fondo de color
verde en tres diferentes tonalidades degradadas, color institucional del
laboratorio Heel, para proporcionar una uniformidad con las demas
paginas y estandarizarla con la pagina principal del laboratorio.
Centrado en el Content ird un recuadro color verde claro y borde verde
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oscuro con la palabra Bienvenid@ al lado izquierdo junto al nombre del
laboratorio Heel Colombia Ltda.; debajo de la palabra Bienvenid@,
dentro del mismo recuadro, el usuario encontrara un parrafo que le
indica ingresar su nombre de usuario y su contrasefia para acceder a la
aplicacion. Debajo habrd un candado que representa el Login y el
Password para poder acceder; a lado derecho del péarrafo se
encuentran los Textbox con su respectiva etiqueta que indica al usuario
donde debe ingresar su usuario y contrasefia. Debajo de estos un
Commandbutton que permite el ingreso del usuario a su cuenta y activa
la conexién con la base de datos; finalmente, debajo del recuadro
encontramos el respectivo copyright con los nombres de los autores
junto al afio 20009.

e Pagina Menu Principal usuario.
e

Cuando el usuario ingresa a la pagina menu principal, la cual tendra un
fondo de color verde en tres diferentes tonalidades degradadas, color
institucional de Heel para proporcionar una uniformidad con las demas
paginas y estandarizarla con la pagina principal del laboratorio, en la
parte superior (cabezote) el cual es de color verde oscuro, se encuentra
en la parte izquierda el nombre de la aplicacion junto al nombre del
Laboratorio, unos centimetros hacia el centro del mismo encabezado o
Header esta el nombre que identifica la pagina como menu principal, en
la parte izquierda del mismo encabezado o Header se visualiza la
palabra Bienvenid@ junto al nombre del usuario y justo debajo de esta
frase de bienvenida dentro del mismo encabezado se encuentra la
opcion de cerrar cesion la cual le permite al usuario salir del menu
principal de su cuenta todo este texto es de color blanco para que
resalte dentro del color verde oscuro. Centrado dentro del Content se
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encuentran tres iconos enviar ticket que esta representado por una hoja
de papel y un lapiz y debajo su respectivo titulo que permite al usuario
crear sus tickets y enviarlos, ver tickets que lo representa tres hojas de
papel una sobre otra debajo la frase ver tickets, que le permite al
usuario visualizar sus tickets enviados y su estado Yy otro icono para
cambio de contrasefia que lo identifica la ilustracion de dos personas
que representan los usuarios, que permitira al usuario hacer cambio de
su contrasefia, estos tres iconos se encuentran bajo el titulo de “Menu
de Opciones Usuario”. Debajo de los iconos y separado por una linea
de color verde se visualiza el dia la fecha y el afio respectivo,
acompafado a su derecha de la bandera de Colombia.
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Pagina Enviar ticket.

Help Deak Heel Colombes Lida. Meni Principa e

Asunto

Tipe Problema [Selecoone = e \
B I =% w

Cuando el usuario ingresa a la pagina enviar ticket, la cual tendra un
fondo de color verde en tres diferentes tonalidades degradadas, color
institucional del laboratorio heel, para proporcionar una uniformidad con
las deméas paginas y estandarizarla con la pagina principal del
laboratorio. En la parte superior (cabezote) que es de color verde
oscuro, se encuentra en la parte izquierda el nombre de la aplicacion
junto al nombre del laboratorio, unos centimetros hacia el centro del
mismo encabezado o Header esta la frase menu principal que le
permite al usuario regresar a la pagina del menu principal, en la parte
izquierda del mismo encabezado o Header se visualiza la palabra
Bienvenid@ junto al nombre del usuario y justo debajo de esta frase de
bienvenida dentro del mismo encabezado se encuentra la opcion de
cerrar cesion la cual le permite al usuario salir del menu principal de su
cuenta todo este texto es de color blanco para que resalte dentro del
color verde oscuro,

Alineado a la parte derecha el usuario encontrara la palabra “Asunto”
junto a su respectiva Textbox, donde el usuario definira el asunto del
ticket, inmediatamente debajo se encuentra la frase “tipo problema” y al
lado derecho su respectiva Cheklist donde el usuario tendr4d que
seleccionar un tipo de problema, bajo el tipo de problema se encuentra
un Textarea donde el usuario puede hacer una descripcibn mas
detallada del problema, bajo la descripcién del problema se encuentran
la opcién de enviar archivos adjuntos al ticket, el usuario lo pueda hacer
haciendo click en la frase ver archivos junto a la palabra “Adjunto”, y
bajo esta un Comandbutton con la palabra “Ingresar” que adjunta los
archivos al ticket.
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* Pagina Ver Ticket.

__'_,_—-—'—'_______'—'—-_\

Cuando el usuario ingresa a la pagina “Ver Ticket”, la cual tendra un
fondo de color verde en tres diferentes tonalidades degradadas, color
institucional del laboratorio heel, para proporcionar una uniformidad con
las deméas paginas y estandarizarla con la pagina principal del
Laboratorio. En la parte superior (cabezote) que es de color verde
oscuro, se encuentra en la parte izquierda el nombre de la aplicacion
junto al nombre del Laboratorio, unos centimetros hacia el centro del
mismo encabezado o Header esta la frase menu principal que le
permite al usuario regresar a la pagina del menu principal, en la parte
izquierda del mismo encabezado o Header se visualiza la palabra
Bienvenid@ junto al nombre del usuario y justo debajo de esta frase de
bienvenida dentro del mismo encabezado se encuentra la opcion de
cerrar cesion la cual le permite al usuario salir del menu principal de su
cuenta todo este texto es de color blanco para que resalte dentro del
color verde oscuro. Alineado a la parte derecha el usuario encontrara la
palabra “Asunto” junto a su respectivo Textbox, donde el usuario
definird el asunto del ticket. Inmediatamente debajo, se encuentra la
frase “tipo problema” y al lado derecho su respectiva Cheklist donde el
usuario tendra que seleccionar un tipo de problema. Bajo el tipo de
problema se encuentra la palabra “Descripcion” y junto a ésta un
Textarea donde el usuario puede hacer una descripcion mas detallada
del problema. Bajo la descripcidon del problema se encuentran la opcion
de enviar archivos adjuntos al ticket, el usuario lo puede hacer haciendo
click en la frase “Ver Archivo” junto a la palabra “Adjunto”, debajo de la
palabra “Adjunto” y bajo éste, un Comandbutton con la palabra
“Ingresar” que adjunta los archivos al ticket; debajo hay una tabla donde

30



relacionan los tickets enviados por el usuario y su estado actual, con la
opcion “Ver” el usuario puede visualizar cada uno de los tickets y su
estado de forma mas detallada.
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Pagina cambiar contrasefa.

El usuario podra ingresar a esta pagina desde la pagina de menu
principal dando clik en el icono con la frase “cambiar contrasefia” esta
pagina tendra un fondo de color verde en tres diferentes tonalidades
degradadas, color institucional del laboratorio heel, para proporcionar
una uniformidad con las demas paginas y estandarizarla con la pagina
principal del Laboratorio. Centrado en el Content ira un recuadro color
verde claro con la frase cambiar contrasefia, justo debajo de esta frase
se encuentra la palabra usuario y a su izquierda el nombre del usuario,
inmediatamente bajo la palabra usuario esta la palabra contrasefia y a
su izquierda un Textfield donde el usuario podra ingresar su nueva
contrasefia; en el mismo recuadro el wusuario encontrara un
Comandbutton con la palabra ingresar que actualiza inmediatamente la
nueva contrasefa de ingreso, debajo habra un candado que representa
el Password.
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» P&gina Menu Principal Técnico. El técnico ingresa a la pagina
menu principal desde la pagina de Index o Login, la cual se encuentra
estandarizada con los colores y tonalidades de las demas péaginas de la
aplicacion y de la pagina principal del laboratorio. En la parte superior
(cabezote) que es de color verde oscuro, se encuentra en la parte
izquierda el nombre de la aplicacion junto al nombre del laboratorio,
unos centimetros hacia el centro del mismo encabezado o Header esta
el nombre que identifica la pagina como menu principal, en la parte
izquierda del mismo encabezado o Header se visualiza la palabra
Bienvenid@ junto al nombre del técnico y justo debajo de esta frase de
bienvenida dentro del mismo encabezado se encuentra la frase “cerrar
cesion” la cual le permite al técnico salir del menu principal de su cuenta
todo este texto es de color blanco para que resalte dentro del color
verde oscuro; centrado dentro del Content se encuentran tres iconos:
“Ver Tickets Activos” que esta representado por una hoja de papel y un
lapiz y debajo su respectivo titulo que permite al técnico ver los tickets
asignados gue se encuentran activos y en proceso y cambiar su estado,
“Ver Tickets Cerrados” que lo representa tres hojas de papel una sobre
otra debajo la frase Ver Tickets Cerrados”, que le permite al técnico
visualizar sus tickets cerrados y otro icono para cambio de contrasefa
que lo identifica la ilustracion de dos personas que representan los
usuarios, que permitird al técnico hacer cambio de su contrasenia,
estos tres iconos se encuentran bajo el titulo de “Menu de Opciones
Técnico Soporte”.

Debajo de los iconos y separado por una linea de color verde se
visualiza el dia la fecha y el afio respectivo, acompafiado a su derecha
de la bandera de Colombia
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. Pagina Ver Ticket Activos.
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El técnico ingresa a la pagina menu principal desde la pagina de Index
o Login, la cual se encuentra estandarizada con los colores y
tonalidades de las demas péaginas de la aplicacion y de la pagina
principal del laboratorio. En la parte superior (cabezote) que es de color
verde oscuro, se encuentra en la parte izquierda el nombre de la
aplicacion junto al nombre del laboratorio, unos centimetros hacia el
centro del mismo encabezado o Header esta la frase mena principal
que le permite al usuario regresar a la pagina del menu principal, en la
parte izquierda del mismo encabezado o Header se visualiza la palabra
Bienvenid@ junto al nombre del técnico y justo debajo de esta frase de
bienvenida dentro del mismo encabezado se encuentra la opcién de
cerrar cesion la cual le permite al técnico salir del menu principal de su
cuenta todo este texto es de color blanco para que resalte dentro del
color verde oscuro, Alineado a la parte derecha el usuario encontrara la
palabra “Asunto” junto a su respectiva Textbox, donde el técnico podra
ver el asunto del ticket, inmediatamente debajo se encuentra la frase
“tipo problema” y al lado derecho su respectiva Cheklist donde el
técnico podra visualizar el tipo de problema, bajo el tipo de problema se
encuentra un Textarea donde el técnico puede ver una descripcion mas
detallada del problema enviado, bajo la descripcion del problema se
encuentran los archivos adjuntos al ticket para que el técnico los pueda
ver haciendo click en la frase “Ver Archivo” junto a la palabra “Adjunto”,
debajo de la palabra adjunto esta la palabra “Estado” y junto a esta un
Checklist donde el técnico puede cambiar el estado del ticket, bajo este
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un Comandbutton con la palabra “Ingresar” actualiza el estado del
ticket; debajo seguido hay una tabla donde relacionan los tickets
asignados al técnico y su estado actual, con la opcion de “Ver” donde el
técnico puede visualizar el ticket con mas detalle y cambiar su estado.
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Pagina Ver Ticket Cerrados

El técnico ingresa a la pagina menu principal desde la pagina de Index
o Login, la cual se encuentra estandarizada con los colores y
tonalidades de las demas péaginas de la aplicacion y de la pagina
principal del laboratorio. En la parte superior (cabezote) que es de color
verde oscuro, se encuentra en la parte izquierda el nombre de la
aplicacion junto al nombre del laboratorio, unos centimetros hacia el
centro del mismo encabezado o Header esta la frase menua principal
que le permite al usuario regresar a la pagina del menu principal, en la
parte izquierda del mismo encabezado o Header se visualiza la palabra
Bienvenid@ junto al nombre del técnico y justo debajo de esta frase de
bienvenida dentro del mismo encabezado se encuentra la opcién de
cerrar cesion la cual le permite al técnico salir del menu principal de su
cuenta todo este texto es de color blanco para que resalte dentro del
color verde oscuro, Alineado a la parte derecha el usuario encontrara la
palabra “Asunto” junto a su respectiva Textbox, donde el técnico podra
ver el asunto del ticket, inmediatamente debajo se encuentra la frase
“tipo problema” y al lado derecho su respectiva Cheklist donde el
técnico podra visualizar el tipo de problema, bajo el tipo de problema se
encuentra un Textarea donde el técnico puede ver una descripcion mas
detallada del problema enviado, bajo la descripcion del problema se
encuentran los archivos adjuntos al ticket para que el técnico los pueda
ver haciendo click en la frase “Ver Archivo” junto a la palabra “Adjunto”,
debajo de la palabra adjunto esta la palabra “Estado” y junto a esta un
Checklist donde el técnico puede cambiar el estado del ticket, bajo este
un Comandbutton con la palabra “Ingresar” actualiza el estado del
ticket; debajo seguido hay una tabla donde relacionan los tickets que se
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encuentran cerrados con la opcion de “Ver” donde el técnico puede
visualizar cada uno de los tickets con mas detalle.

38



Pagina Menu Principal Administrador.

El administrador ingresa a la pagina menu principal desde la pagina de
Index o Login, la cual se encuentra estandarizada con los colores y
tonalidades de las demas péaginas de la aplicacion y de la pagina
principal del laboratorio. En la parte superior (cabezote) que es de color
verde oscuro, se encuentra en la parte izquierda el nombre de la
aplicacion junto al nombre del laboratorio, unos centimetros hacia el
centro del mismo encabezado o Header esta el nombre que identifica
la pagina como menu principal, en la parte izquierda del mismo
encabezado o Header se visualiza la palabra Bienvenid@ junto al
nombre del administrador y justo debajo de esta frase de bienvenida
dentro del mismo encabezado se encuentra la frase “cerrar cesion” la
cual le permite al administrador salir del menu principal de su cuenta
todo este texto es de color blanco para que resalte dentro del color
verde oscuro; centrado dentro de un rectangulo en el Content se
encuentran seis iconos: “Admin Usuarios” que esta representado por la
ilustracion de una persona, que permite al administrador ver los
usuarios en una tabla modificar su estado y la informacion referente a
cada usuario desde la opcion de editar que esta representada con un
lapiz, justo al lado se encuentra el icono de “Admin Técnicos” que esta
representado por otra ilustracion de una persona, que permite al
administrador ver los técnicos en una tabla modificar su estado y la
informacion referente a cada tecnico desde la opcion de editar que esta
representada con un lapiz, y al lado de este el icono de “Tecn-
Famacias” que esta representado por un lapiz y una hoja de papel, que
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permite al administrador ver los técnicos y las farmacias asignadas a
cada uno de ellos y editar esta informacion, debajo en la siguiente linea
se encuentras los iconos de “Admin Problemas” que esta representado
por tres hojas de papel una sobre otra, que permite al administrador ver
los tipos de problema en una tabla modificar la informacién referente a
cada tipo de problema desde la opcion de editar que esta representada
con un lapiz, seguido a la izquierda esta el icono de “Reportes” que esta
representado por un grafico de area, esta pagina permitira al
administrador ver las farmacias, los técnicos y los tickets asignados
cada uno y el estado del ticket en una tabla, y otro icono para cambio
de contrasefia que lo identifica la ilustracion de dos personas, que
permitird al administrador hacer cambio de su contrasefia, estos seis
iconos se encuentran bajo el titulo de “Mend de Opciones de
Administracion”.

Debajo de los iconos y separado por una linea de color verde se
visualiza el dia la fecha y el afio respectivo, acompafiado a su derecha
de la bandera de Colombia.

Administraciéon de Usuarios

Usuarios HelpDesk

Perti o Farmaia
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Administrar Técnicos de Farmacia
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Generar Consultas de Tickets

Help Desk Heel Colombia Ltda,

Seleccione

=

Seleccione
)
o

Cambio de Contrasefia del Administrador
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4.1.2

Requerimientos Funcionales: El incidente es el problema que
acoge al usuario final, este debe ser reportado al departamento
de sistemas y se le debe dar un numero de recepcion.Al usuario
se le debe dar un tiempo estimado de solucion a su problema
gue varia de acuerdo a las reglas de negocio de la compafia. En
el caso de HEEL su actividad primaria es venta de
medicamentos los cuales importa desde Alemania, estos
medicamentos son vendidos en las farmacias de la compafia
distribuidas por todo el pais. Es asi que a las farmacias se le
debe dar un tiempo estimado de solucion el cual debe ser muy
corto ya que afecta en la actividad primaria del negocio. Como
segunda instancia se debe asignar un tiempo para los casos de
los usuarios de la sede administrativa, en algunas ocasiones los
tiempos pueden variar y es cuando el usuario final no pude
seguir con ningun aspecto de su actividad diaria (detencion total
de la actividad del usuario).

El manejo de tiempos de solucion es la siguiente:

Soporte a Farmacias solucion entre 2 y 4 horas después de
radicar el problema al departamento de sistemas.

Soporte al area administrativa solucion entre 4 y 6 horas después
de radicar el problema al departamento de sistemas.

Soporte que no se pueda dar solucién inmediata 6 6 mas horas.

Se debe tener en cuenta que la compafiia no tiene operaciéon siete
por veinticuatro (7x24), sin embargo, los tiempos estimados de
solucién deben estar siempre en evaluacion ya que el negocio
puede evolucionar y estos pueden no satisfacer las necesidades de
la compafiia.

4.1.3

4.1.4

Nivel de Prioridad: El nivel de prioridad depende del tiempo
estimado de solucién del problema. Si el problema esta entre el
intervalo de tiempo 2 a 4 horas éste sera definido como prioridad
alta, si el problema est4 entre el intervalo 4 a 6 horas sera de
prioridad media y si el intervalo es de 6 0 mas horas este sera de
prioridad baja.

Nivel de Escalamiento: El nivel de escalamiento es una
herramienta Util en el manejo de Helpdesk ya que le da la
oportunidad al ingeniero que recibe la solicitud de negar una
peticiobn o encaminarla a donde corresponda. (Porque no es su
competencia, porque depende otra persona o dependencia para
darle fin al caso o porque debe llevar el caso a un proveedor
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4.1.5

4.1.6

4.1.7

externo de la compaiiia). Las funciones de escalamiento seran
tomadas por la Coodrdinadora de IT, ya que ella recibe
notificacion de todos los tickets puestos por los usuarios y puede
consultar el estado de los mismos.

Escalamiento por Vencimiento: El escalamiento por vencimiento
es una accién que le permite a la persona encargada de la
gestion del soporte a usuario final, identificar qué casos no
fueron atendidos con prontitud y tomar las acciones pertinentes
tanto para el ingeniero que supuestamente atendia el caso, como
para darle solucién a este. Las funciones de escalamiento por
vencimientoseran tomadas por la Coodrdinadora de IT, ya que
ella recibe notificacion de todos los tickets puestos por los
usuarios y puede consultar el estado de los mismos.

»= Primera Instancia (Ingeniero encargado de la actividad)

= Primer escalamiento por vencimiento (Ingeniero a cargo
de la gestion del Helpdesk)

= Segundo escalamiento por vencimiento (Gerente de area)

Historial: El historial le permite al ingeniero que tiene a cargo dar
solucion al posible problema registrar las actividades realizadas
sobre el incidente, y si el caso llega a escalarse por vencimiento
el ingeniero a cargo de la gestion estard enterado de las
acciones que se realizaron para solucionar el problema y asi
llevar un seguimiento de este en busca de una solucidn
definitiva.

Estado Real del Problema: los incidentes deben manejar estados
actuales que permitan saber en qué situacion se encuentra el
incidente reportado.

Se manejan los siguientes estados:

Estado Abierto: Incidente reportado por el usuario el cual se esta
0 no atendiendo, o se escal6 por vencimiento.

Estado Cerrado: Incidente que fue solucionado, o que fue
cerrado porque la solitud no es requerida, 0 que ya no es una
necesidad.

Estado en Proceso: Incidente que se le esta dando solucién pero
no se ha cerrado.
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4.1.8 DIAGRAMA DE RECEPCION DE CASOS
Figura 2. Diagrama de recepcion de casos

Usuario registra
Problema

A A

Usuario Recibe Ingeniero Recibe
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4.1.9 ONCALL: dentro del departamento de sistemas de la compafiia
HEEL COLOMBIA LTDA se cuenta con tres personas: un
coordinador area, un administrador de red y un ingeniero de
soporte, a estos dos ultimos se les ha asignado funciones
relacionadas con la operacion informatica y tecnoldgica. Dentro
de sus labores prima el soporte a usuarios internos en
eventualidades.

Como ya se habia mencionado, la operacién de la compafiia no
es 7x24, es decir, el soporte brindado por el personal del area
sb6lo se presta en horario de oficina, sin embargo surge la
necesidad de crear una figura de INGENIERO ONCALL que
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cubra los horarios no habiles (entre semana de 6pm a 8am, fines
de semana y festivos) realizando actividades como:

= Soporte a Farmacias (dias sabados, y horario no habil).

= Soporte a usuario final.

» Requerimientos de emergencia o de alta prioridad.

= Evento programado fuera de horario no habil.

= Cambio en Base de Datos que por operacion de la compafiia no
se pueda realizar en horario habil.

» Instalacion de parches en servidores.

= Apagado o reinicio de servidores por actividad programada con
anterioridad.

4.1.10 Division de Soporte en Farmacias en HEEL COLOMBIA LTDA: el
soporte a las farmacias no tenia un responsable fijo y dos de los
tres ingenieros que tiene la compafiia realizaban esta actividad,
pero se presentaban problemas de flujo de informacion por tal
motivo se decidio repartir las farmacias de la siguiente manera:

4.1.11 Tabla 2. Farmacias encargadas a Andrés Valenzuela (Asistente
de Sistemas 1)

FARMACIAS

NORTE Andrés Valenzuela
MARLY Andrés Valenzuela
BARRANQUILLA Andrés Valenzuela
HOSPITAL Andrés Valenzuela
CARTAGENA Andrés Valenzuela
MEDELLIN Andrés Valenzuela
LAURELES Andrés Valenzuela
SALITRE Andrés Valenzuela
OPEN MARKET Andrés Valenzuela

4.1.12 Tabla 3. Farmacias Encargadas a Ximeno Gutiérrez (Asistente
de Sistemas Il)

FARMACIAS

CALI Ximeno Gutiérrez
VERSALLES Ximeno Gutiérrez
PEREIRA Ximeno Gutiérrez
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MANIZALES Ximeno Gutiérrez
IBAGUE Ximeno Gutiérrez
TUNJA Ximeno Gutiérrez
KENNEDY Ximeno Gutiérrez
RESTREPO Ximeno Gutiérrez
NEIVA Ximeno Gutiérrez

4.1.13 Necesidades Basicas de Parametrizacion: el sistema de

informacion debe cumplir con las siguientes necesidades
bésicas:

Debe ser un sistema de informacion via WEB que le permita al
usuario acceso rapido desde cualquier browser (Internet
Explorer, Mozilla, Chrome, etc.)

Debe manejar nimero de incidente, el cual debe ser un nimero
consecutivo automatico que el usuario no pueda alterarlo (ticket).
El incidente debe permitir ingresar nombre del usuario que esta
reportando la falla, descripcion del inconveniente, y envié de la
solicitud.

El sistema debe permitir el aviso a correo electronico de la
persona que recepciona como el de la que recibe la solicitud.

El sistema de informacion debe manejar prioridades (Alta, Media,
Baja).

El sistema de informacion debe manejar niveles de escalamiento
y escalamiento por vencimiento.

Debe manejar estado actual del incidente.

Debe poseer modulo de gestion.

Debe existir la posibilidad de rechazo del incidente.

Debera permitir la generacion de reportes.

Debera poseer una consola de administrador.

Debera tener todas las reglas béasicas de seguridad como
(usuario y password entre otras)

El sistema de informacion deberd estar almacenado en los
servidores de la compaiiia.

4.1.14 Reglas del Negocio

Un usuario puede tener varios tickets en cola ya sean abiertos o
en proceso.
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Un técnico puede tener asignadas varias farmacias a su cargo.

El perfil del usuario puede ser de tres tipos: 1=administrador,
2=técnico y 3=usuario.

El ticket podra ser cerrado Unicamente por el Técnico de Soporte.
El ticket debe tener una fecha de creado y una fecha de cerrado.
Los tickets seran asignados automaticamente a cada técnico y
atendidos por el mismo dependiendo del tipo de problema.

El ticket puede tener tres estados: cerrado =0, activo=1y 2=en
proceso.

El usuario puede tener dos estados: activo=1, inactivo=0.
El técnico de soporte puede tener dos estados: activo=1,
inactivo=0.
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4.2 FASE DE DISENO

Para esta fase del desarrollo del proyecto se establecieron: perfiles,
componentes, tablas principales, disefio de la Base de Datos y mapa de
navegacion.

4.2.1 Tabla 4. Perfiles. En esta fase del desarrollo se lograron
establecer los siguientes perfiles y permisos:

Perfiles de | No. De Identidades Mecanismo de
usuario autenticacion

Administrador 1 Validacion usuario y clave
Técnico 1-3 Validacion usuario y clave
Usuario 1-100 Validacion usuario y clave

4.2.2 Tabla 5. Perfil de Usuario

Elperfil de usuario
[HlData Administrador | Técnico Usuario
Perfil ILAM
Tecnico ILAM
Usuario ILAM
Ticket L LM | L
Tipoproblema | ILAM
Tecnlcq- [LAM
farmacia
| Insertar L Leer A Actualizar M Modificar

Componentes. La aplicacién contara con dos componentes bésicos
que son:

- Web site

- Base de datos

Relevancia. Los atributos que definen el comportamiento de los
componentes previamente mencionados son:

— Permitir entrada/salida de archivos

— Ultilizar criptografia
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Utilizar un protocolo de red
Utilizar HTTP
Utiliza autenticacion con usuario y contrasefa
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4.2.2.1 Tabla 6. Tablas principales.
tablas principales de la base de datos de la aplicacion

A continuacién se muestra a manera de ejemplo el contenido que tendria las

idUsuario nombres usuario email clave perfil estado idFarmacia
0 administrador admin NULL heel 1 1 NULL
1 Técnico soporte soporte soporte@heel.com.co heel 2 1 NULL
2 Farmacia Norte norte norte@heel.com.co heel 3 1 1
4.2.2.2 Tabla 7. Farmacias
| idFarmacia | Farmacia
4.2.2.3 Tabla 8. Farmaciausuario
id idFarmacia idUsuario
59 8 9
105 15 29
87 15 28
4.2.2.4 Tabla 9. Ticket
idTi cket id idProblema Titulo Detalle Img estado frechaCreado fechaCerrado
1 7 3 Tunja <p>impresora</p> 101907060106foto_1.jpg 1 2009-10-14 21:19:07 NULL
5 12 5 Barranquilla prueba 101907060106foto_3.jpg 1 2009-10-14 22:19:07 NULL
11 17 24 Salitre No hay internet 0 2009-10-14 22:19:07 2009-10-14
23:19:07
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4.2.2.5 Tabla 10. Tipoblema

idProblema problema prioridad
1 Creacion de cupo 1
2 Cdédigo automatizacion devolucion 1
3 Asistencia a evento 1
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farmacias
'? idFarmacia
farmacia

4.2.3 Disefio de la Base de datos

P

farmaciausuario
% 1d
idFarmacia
idUsuario

|-

ticket

¥ IdTicket
idProblema
id
titulo
detalle

img

estado
fechaCreado
fechaCerrado

s

Usuario
% IdUsuario
nombres
usuario
email
clave
perfil

. tipoproblema

% idProblema
problema
prioridad
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4.2.4 Mapa de Navegacion del Sitio Web

8 ndexop

(@ rmenssiar o)
[§/@% verTicket.php

E@ enviarTicket.php

[§8% cuerpousuario.php

Q) menuprincipal.php
® index.php [@% cuerpoadm.php]
85 FeporTits o

(@ mereorioo oo
@ admUser.php

i@ cuerpotecnico.php

—@ ticketActivosTecnico.php |

—@ ticketCerradosTecnico.php |

4.3 FASE DE DESARROLLO

En esta fase se hizo la programacion de los componentes del sistema, se elaboro
el manual de usuario con el objeto de asegurar el correcto funcionamiento del
sistema para su futura implementacion. Se realizaron las siguientes actividades:
generar el cédigo necesario para implementar formularios, consultas, pruebas
unitarias, pruebas del sistema.
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4.4 FASE DE IMPLEMENTACION

En esta fase se configurd el website del Laboratorio utilizando el servidor apache
con servicios de MySQL y PHP y se direcion6 al sitio web del Laboratorio
(www.heel.com.co) para acceder al prototipo. Este sitio web ya cuenta con las
condiciones necesarias para que el prototipo funcione correctamente; La URL para
ingresar es: http://www.heel.com.co/helpdesk/ la base de datos se encuentra
almacenada en el servidor local (Servheel2) y esta dispuesto para ambiente de
pruebas en la Compaiiia a partir de diciembre de 2009. La intencion es que esté
en produccién en enero de 2010.
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CONCLUSIONES

La implementacion de diferentes herramientas tecnologicas hace que los
programas de software, y especialmente las bases de datos, se muestren
como una de las mejores opciones para el manejo de la atencion al cliente
en cualquier organizacién sin importar su actividad, y con esto brindar
mayor valor agregado para la imagen corporativa

La implementacion de la aplicacion permite al usuario tener una
herramienta de facil uso y mas amigable para registrar las actividades que
se realizan cuando se atiende un requerimiento.

Es de gran importancia tener en cuenta proyectos anteriores y trabajar en
conjunto con el cliente o persona encargada del desarrollo de la aplicacion
para obtener la informacion requerida de forma clara y concisa y asi
garantizar un producto de facil desarrollo y que cumpla con las necesidades
del cliente.

El disefio de un prototipo de software brinda la posibilidad de modificar o
corregir cualquier aspecto del modelo en el caso que el cliente no se
encuentre satisfecho con los requerimientos funcionales de la aplicacion.
Ademas se reducen los costos de software desarrollando un sistema de
mayor calidad, ya que se basa en la reutilizacion del disefio preliminar.
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GLOSARIO

ACCESO: capacidad para hacer uso de cualquier fuente del sistema de
informacion, de acuerdo con los privilegios otorgados.

APLICACION WEB: (web application, webapp). Cualquier aplicaciéon que es
accedida via web por una red como internet o una intranet.

CONTRASENA: f. Sefia secreta que permite el acceso a algo, a alguien o a un
grupo de personas antes inaccesible.

HELP DESK: mesa de ayuda. Es el soporte técnico que ofrece una organizacion a
Sus usuarios.

INMEDIATEZ: f. Proximidad espacial o temporal.

INTERFAZ DE PROGRAMACION DE APLICACIONES: (Application
Programming Interface - API). El método especifico prescrito por un sistema
operativo, aplicacion o herramienta de terceros, por el cual un programador que
escriba una aplicacion puede realizar peticiones al sistema operativo.

IT: Information Technology (Tecnologias de la informacion). Se refiere en forma
generalizada a la tecnologia informatica.

ITIL: Information Technology Infrastructure Library, es una coleccion de las
mejores practicas observadas en la industria de TI.

LOPD : Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal

Menu: Inform. Coleccidn de opciones que aparece en la pantalla de un ordenador.
PRIORIDAD: Anterioridad en orden o en el tiempo de una cosa respecto de otra
PROTOTIPO: es una representacion limitada del disefio de un producto que
permite a las partes responsables de su creacion experimentar, probarlo en
situaciones reales y explorar su uso.

PRUEBAS UNITARIAS : es una forma de probar el correcto funcionamiento de un
modulo de cadigo.

REQUERIMIENTOS: descripcion de las necesidades o deseos de un producto
Sistema de gestion de base de datos: Database management system (DBMS), es
una agrupaciéon de programas que sirven para definir, construir y manipular una
base de datos.

USUARIO, RIA: adj. Que usa ordinariamente algo.
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ANEXO A - MANUAL DE INSTALACION

4.4.1 Instalacion de un Servidor Web

Para hacer uso de este prototipo es necesario un servidor Apache, un Servidor de
Base de Datos MySQL 4.0 6 superior y PHP 4.0 6 superior instalado.

Existen varios paquetes de instalacion que contienen los tres servicios necesarios
para este prototipo, que pueden ser instalados en el equipo (PC, Servidor, Laptop,
entre otros). Algunos de de estos paquetes son: Xampp, appserv, wamp5 y
wanpServer entre otros.

A continuacion se describe el proceso de instalacion de appserv:
4.4.2 Descarga del software
4.4.2.1 Para descargar el programa es necesario ingresar a la pagina

4.4.2.2 http://[prdownloads.sourceforge.net/appserv/appserv-win32-
2.5.10.exe?download y se descarga el archivo.

4.4.2.3 Se ejecuta el archivo appserv-win32-2.5.10.exe y se hace click en next.

ﬂ AppSery 2.5.7 Setup i ;Iglil

Welcome to the AppSery 257
Setup Wizard

»

This wizard will quide vou through the installation of AppSery
2m 7

1t is recommended that you close all other applications
before starting Setup, This will make it possible to update
relevant swskem files without hawving to rebook wour
computer,

Click Mesxt bo continue,

Cancel |
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4.4.2.4 Se acepta el contrato de licencia.

=10l x|

ﬂ AppSery 2.5.7 Setup

License Agreement
Please review the license terms before installing AppSery 2.5.7,

Press Page Down to see the rest of the agreement.

ahl LESSER GEMERAL PUBLIC LICEMSE 3
Version 2.1, February 1999

Copyright {C) 1991, 1999 Free Software Foundation, Inc.

59 Temple Place, Suite 330, Boston, MA 02111-1307 USA
Everyone is permitted ko copy and distribute verbatir copies
of this license document, but changing it is not allowed,

[ This is the first released wersion of the Lesser GPL. It alsa counts
as the successor of the GMU Library Public License, version 2, hence
the wersion number 2.1.] LI

If you accept the terms of the agreement, click I Agree to continue. ‘You must accept the
agreement ko install AppSery 2.5.7.

riullsaft Install System w2, 19

< Back I I Agree I Cancel |

4425 Se elige la ubicaciébn de disco duro en donde se desea alojar la

aplicacion.

E'& AppSery 2.5.7 Setup ;lglﬂ

Choose Install Location
Choose the folder in which toinstall AppSery 2.5.7,

Setup will install AppSery 2,5, 7 in the Following Folder, Toinstall in a different folder, click
Browse and select another Folder, Click Mext bo conkinue.

Destination Folder

| Z:AppSery Browse. .. |

Space required: 43.8MB
Space available: 5.5GE

fullsaft Install System w2, 19

< Back I Mext = I Cancel
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4.4.2.6 Se seleccionan todos los servicios que de quieren isntalar.

ﬂ App5ery 2.5.7 Setup i ;lglil

Select Components

Select the components you want o install, dear the components
wou do not want ko install,

AppSery Package Components

¥ apache HTTF Server
v MySOL Database
¥ PHP Hyperkexk Preprocessor

v phpMyadmin

rdullsaft Install System vz, 19

< Back I Mexk = I Cancel

4.4.2.7 Se elige el nombre del servidor y se escribe el correo del administrador
de Appserv y el puerto que se utilizara para la aplicacion.

T:'i AppSery 2.5.7 Setup ;Iglﬂ

Apache HTTP Server Information
' . Please enter your server's information,

Server Name (e.g. wwa, appserynetwark, com)

I localhost

Adrministratar's Email Address (e.q. webmasker@arnail, can)

I roobi@appserynetwork, conm

Apache HTTP Paort (Defaulk ; 50)

Em

Mullsaft Inskall System vz, 19

< Back I Mexk = I Cancel
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estandar de MySQL server que se usara.
" AppSery 2.5.7 Setup _ o ] 4|

m MySOL Server Configuration
Zonfigure the MySOL Server instance,

MysaL®

Please enter Rook password For MySOL Server,

Enter rook password

Re-enter rook password

My30L Server Sething
Character Sets and Collations

[UTF-8 Unicode |

v 0Old Password Support (PHP MySQL &PI funckion, )
[~ Enable InnoDE

fdullsoft Install System w2, 19

< Back, I Inskall I Cancel |

finalizar.

4 AppSery 2.5.7 Setup =1 x]

Completing the AppSery 2.5.7 Setup
YWizard

AppSery 2.5.7 has been installed on wour computer,

Click. Finish to close this wizard,

¥ Start Apache

¥ sStart MysQL

< Back I Finish I Cancel

4.4.2.8 Se suministra la calve que usard el administrador y se escoge el

4.4.2.9 Se debe seleccionar iniciar Apache e iniciar MySQL y dar click en
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4.4.2.10 Una vez instalado el appserv se accede a un navegador de Internet
instalado en el computador que se instalé la aplicacion y se accede a la
direccion en donde se especificd en el paso 6 y se ingresa a appserv.

- T h{;“' "?" .|_| http:filocalhosty

The AppServ Open Project - 2.5.7 for Windows

».‘E phpMyAdmin Database Manager Version 2.9.0.2
# / PHP Information ¥Yersion 5.1.6

About AppeersVersion 2.5.7 for Windows
AppSersis a merging open source software installer package forWindows includes

Apache Web Servert/ersion 2.2.3

PHF Script Language “ersion 5.1.6

MySQAL Database “ersion 5.0.24a

phpMyAdmin Database Manager‘/ersion 2.9.0.2

* & & &

Changelog

README

AUTHORS

COPYING

hitp: s AppSendetwork.com

Change Language : e 55—

* &+ * & »

* Easy way to build Webserver, Database Server with AppSery :-}

64



ANXEO B- MANUAL DEL USUARIO

~-Heel ®

Healthcare designed by nature

Prototipo de Software de Help Desk para Optimizar e | Servicio de Soporte a Usuarios dentro
del laboratorio Heel Colombia LTDA.
MANUAL DEL USUARIO
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ANEXO H

MANUAL DEL USUARIO

1.1MENUTECNICO.PHP
1.2TICKETACTIVOSTECNICO.PHP
1.3TICKETCERRADOSTECNICO.PHP
1.4ADMINTECNICO.PHP
1.5MENUUSUARIO.PHP
1.6ENVIARTICKET.PHP
1.7VERTICKET.PHP
1.8ADMUSER.PHP
1.9MENUPRINCIPAL.PHP

1.10 ADMINUSUARIOS/INDEX.PHP
1.11 ADMINTECNICOS/INDEX.PHP
1.12 TECNFARMA.PHP

1.13 ADMINPROBLEMAS/INDEX.PHP
1.14 REPORTETICKETS

1.15 ADMUSER.PHP

Tabla de contenido

MAPA DE NAVEGACION DEL PROTOTIPO

91
65

iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.

iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
iERROR! MARCADOR NO DEFINIDO.
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INTRODUCCION

El Prototipo de Software de Help Desk para Optimizar el Servicio de Soporte a
Usuarios dentro del laboratorio Heel Colombia LTDA., es un aplicativo realizado en
MySql y PHP el cual permite optimizar el servicio de soporte a los usuarios del
laboratorio Heel Colombia LTDA. Organizandolo y dando prioridad a la atencion de
cada caso.

Este manual indica la forma de navegacion dentro del prototipo de software y
explica los pasos que debe seguir el usuario final para ingresar a index,
menuusuario, ticketActivosTecnico, enviarTicket, verTicket, admUser,
menutecnico, ticketActivosTecnico, ticketCerradosTecnico, admMenu,
menuprincipal, menutecnico, Tec. Farmacias. De igual manera da instrucciones de
como debe proceder el administrador de la aplicacion para crear nuevos usuarios,
técnicos de soporte, tipos de problemas y asignacion de técnicos a farmacias.
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4.4.3 ENTORNO GENERAL DEL PROTOTIPO DE SOFTWARE DE HELP
DESK PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO DE SOPORTE A USUARI OS
DENTRO DEL LABORATORIO HEEL COLOMBIA LTDA.

80 iex oo

@2 menuusiaro o)

R) menuprincipal.php

(@B meniserio pho]

E@ verTicket.php

E@ enviarTicket.php

E@ cuerpousuario.php

S index.phpl E@ cuerpoadm.phpl

8% index.php|

@ ReporteTickets.php |

ORI

(8% tecnFarma.php

I8 admUser.php

|8 cuerpotecnico.php

—@ ticketActivosTecnico.php |

—@ ticketCerradosTecnico.php |

4.5 MAPA DE NAVEGACION DEL PROTOTIPO

Descripcion: es un conjunto de paginas a las cuales el usuario, el técnico de
soporte o el administrador pueden acceder a través la pagina del index

En la pagina index el usuario final podr4 autenticarse ante la base de datos e
ingresar a las opciones de tickets o de administracion segun su perfil.
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4.5.1 index.php

Heel Colombia
Ltda,

En esta pantalla debe autenticarse el usuario por medio de un login y un password
validos en la Base de Datos. Los usuarios por defecto estan generados con los
nombres de la cuenta del correo corporativo de Heel Colombia Ltda. y la
contrasefia por defecto es heel. Por ejemplo, si un usuario de la Farmacia de
Bogota Norte quiere entrar a la aplicacion, debe escribir en el campo de usuario
norte y en contrasefa heel. Si un empleado administrativo quiere acceder a la
aplicacion, debe hacerlo de la siguiente manera: apellido.nombre (usuario) y heel
como contrasefia. Esta contrasefia podra ser cambiada en la opcion cambiar
contrasefia.
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4.5.2 menutecnico.php

En esta pantalla el Técnico de Soporte puede seleccionar las opciones de ver los
tickets que tiene activos, los que tiene cerrados y cambiar su estado. Igualmente
esta en posibilidad de cambiar su contrasefia.

4.5.3 TicketActivosTecnico.php

000514 1347 1)

20003010 7304 0

00891400 1740
bl L

20081026 2008 1

En esta pantalla el técnico puede editar el estado de los tickets de estado activo a
estado en proceso o cerrado.
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4.5.4 TicketCerradosTecnico.php

Seleccane

B EE = #

T T o M

En esta opcién el Técnico de Soporte puede consultar los tickets cerrados y
pasarlos a estado abierto o en proceso.

4.5.5 admintecnico.php

Aqui el Técnico de Soporte puede cambiar su contrasefia. Se debe escribir la
clave nueva y después hacer click en ingresar.
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4.5.6 menuusuario.php

En esta pantalla el usuario tiene la posibilidad de seleccionar enviar un Ticket
nuevo, ver sus tickets activos o cambiar su contrasefia.

4.5.7 enviarticket.php

En esta opcion el usuario puede abrir un ticket nuevo. Primeo debe escribir una identificacion para
el ticket en el campo asunto, después seleccionar un problema, dar una descripcién mas detallada
del problema y dar click sobre la imagen ingresar.
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4.5.8 verticket.php

En esta pantalla el usuario puede ver los tickets que tiene y el estado en que se
encuentra.

4.5.9 admUser.php

Aqui el usuario puede cambiar su contrasefia. Se debe escribir la clave nueva y
después hacer click en ingresar.
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4.5.10 menuprincipal.php

En esta pantalla el administrador del prototipo puede acceder a las opciones de
administracion de usuarios, administracién de técnicos, administracion de los
técnicos y la farmacia a la que pertenecen, administracion de los problemas,
generacion de reportes y cambio de la contrasefa.

4.5.11 adminUsuarios/index.php

Melp Desk Beel Colombia Lida.

Usnarios HelpDesk

%) Cancele
™ | Email homibre Completo Usasario Clave Perfi Activa Farmatia ¥
r Usurio o s R e e e e e = Usuario I Fake Morte s,

r prusban o ETbeaa] SO e TGS NIDA 00 Usuario I Fake Saltre ’
r prusbanll prusbanl a1 PEeS TITRE RIS s Frake  Kovady ’
r prusbauser prusha E4Sbecal HE0eS IITREIIRAT 5 Usario Mrake  Tunja s
™ reregheslcom.co Farmacia Norte rore E4heatdal SRS ITTE R Usuaro F Tre horte 7
™ marbp@heel com.co Farmacia Marly marly 4SheaSda ] SRERen 1ITO6 RIS Usuario Fie My s
I baranquilafhesl com.co Farmacia Barranquilla barranquilla 43heaSdal SECen 1ISEEINIR4T e Ususario ¥ True Baranquila #
™ hospialghesl.com.co Farmacia Hospital hespial £49bea50a100I0e6 1350600047568 Usuario F Tne Hospital ’
 crtgenalhel.comeo Farmacis Cartaging COrtagend S Y IR YISO R TS Ui F Tne Cartagena rd
T medeln@heel com co Far mac i Medelin mecelin fecta ] BEe TIRETHIAT E e Usario F True Medellin ’,
b | [ [ [Grumioz] Facowo  [Fiome EL

L

P 2/ 3 4 s/ 6 % pignes|l0 =

En esta opcion el administrador puede crear nuevos usuarios, editar los emails,
nombres de usuario, usuarios, claves de los usuarios, activar o desactivar los
usuarios, asignar la farmacia a la cual pertenecen, definir si estdn activos y
guardar los campos.
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4.5.12 admintecnicos/index.php

Tecnicos HelpDesk
3] Cancelar
I']a-i Nombxre Completo Ususarin Clave ]M |m-o | *®
I sporeSheslomoo Tecrico Sopor sopore 4TS 1 RS IS Spoe  Mrake 7
™ soporeagteel com.co prustue: prusbacc 645 1 SORCEE TSRO e Soporte Frabe &
I soporm3ghest.como prusbaiil prusbatil 4SS 1SRRG IS s Spore Frake 7
r prusbia] L prusbae Lo 649ea50a 1968206 TSI Sopore  FFabe 7
I valercueta andreshesl.com.co arcres Valenguels valencusla ancres A5 1SR ISR W e Spore Wne 2
I gutismez. simeno@heel.com.co Sopore F True ri
I rul cluduBtes com.co Caludia Pug ruz.cluda G4RNES SRR B0 e s Fine ’
s | [ I I [Sopone =] Mo »
+ [+ eageas[0 5

En esta opcion el administrador puede crear nuevos técnicos de soporte, editar los
emails, nombres de los técnicos, hombre de usuario de los técnicos, sus claves,
activar o desactivar los usuarios de los técnicos de soporte, asignar la farmacia a
la cual pertenecen, definir si estan activos y guardar los campos.

4.5.13 tecnFarma.php

sndres henzuela

Cabarka Pz

Hemares (atiames

En esta pantalla el administrador puede asignar la farmacia a la que pertenece un

técnico de soporte.
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4.5.14 adminProblemas/index.php

Tipo de Problemas y Prioridades

y 4] conceta

l'|lnu|—  Prioidad | *®
™ Creacion de Cupo. 1 s
™ Codigo autorizacion Devolucion 1 r
I Asetercia aEventn 3 ’
™ Cambio de Concepin 2 ,
I Cambio General 2 s
T Capacitacion a Usuarios 2 ’
I Celares 3 4
™ Copia de Seguridad 1 ,
I Creacién 2 s
T Creacion Usuario de Red 2 ,
e | v e

Sl 2030 4% pagnas0 3

En esta opcion el administrador tiene la posibilidad de crear nuevos problemas,
editar los existentes y asignarles una prioridad.

4.5.15 ReporteTickets

Help Desk Heel Colombia Ltda.

Seleccione

| Seleccione

ecciot

En el menu de reportes el administrador puede generar consultas del estado del
los tickets de cada técnico de soporte en un intervalo de tiempo.
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4.5.16 admUser.php

Aqui el administrador puede cambiar su contrasefia. Se debe escribir la clave
nueva y después hacer click en ingresar.
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Diccionario de Datos

ANEXO C - DICCIONARIO DE DATOS

Tabla: Usuarios

Descripcion : Almacena la informacion referente al los usuarios

Atributo PK |FK | DF | KC| NULL | Tipo de Dato Long. |Observacion

idUsuario X Integer 5

nombres Varchar 200

usuario Varchar 30

email Varchar 100

clave Varchar 250

perfil Integer 2

estado Integer 1

Pertenece a la tabla

idFarmacia X Varchar 5 | Farmacia
Descripcion del atributo

idUsuario codigo del usuario

nombres nombre del usuario

usuario login de usuario

email Email de contacto del usuario

clave Contraseia del usuario

perfil Perfil del usuario

estado Estado en que se encuentra el usuario

idFarmacia codigo de la farmacia

Tabla: Farmacias

Descripcion : Almacena la informacion referente a las farmacias

Atributo PK|FK|DF | KC| NULL | Tipo de Dato Long. |Observacion

farmacia Varchar 150

idFarmacia X Integer 5 | autoincrementa
Descripcion del atributo

idFarmacia codigo de la farmacia

farmacia nombre de la farmacia
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Descripcion del atributo

id

idFarmacia codigo de la farmacia
idUsuario codigo del usuario
Tabla: Ticket

Descripcion : Almacena toda la informacion de los tickets

Atributo PK | FK | DF | KC| NULL | Tipo de Dato Long. | Observacién
idTicket X Integer 5 | autoincrementa
pertenece a la tabla
idUser X Varchar 5 | usuarios
pertenece a la tabla
idProblema X Varchar 5 | problema
titulo Varchar 200
detalle mediumtext
img Varchar 200
estado Integer 2
fechaCreado timestamp
fechaCerrado datetime
pertenece a la tabla
idfamacia Integer 5 | usuarios
Descripcion del atributo
idTicket codigo del ticket
idUser codigo del usuario
idProblema codigo del problema
titulo titulo del ticket
detalle detalle del ticket
img almacena los archivos adjuntos del ticke si existen
estado estado del ticket
fechaCreado fecha en que se creo el ticket
fechaCerrado fecha en que se cerro el ticket
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Tabla:

Tipoproblema

Descripcion : Almacena la informacion referente a los problemas

Atributo PK|FK|DF |KC| NULL | Tipo de Dato Long. | Observacion
idproblema X Integer 11 | autoincrementa
problema Varchar 200
prioridad Integer 2
Descripcion del atributo
idproblema codigo del problema
problema tipo de problema
prioridad tipo de prioridad
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ANEXO D — ENTREVISTA

Entrevistada:
Claudia Marcela Ruiz Morales.

Tema:
Servicio de Soporte a Usuarios

1. ¢Podria describir el proceso de soporte de laco  mpafia Heel Colombia
LTDA?

Rta. Los usuarios llaman telefénicamente a reportar un problema y uno de los
Ingenieros de la Compafia se encarga de dar solucion al inconveniente. En
otras ocasiones llega un correo electronico al area de IT reportando el
problema y se empieza a buscar la solucion. Cuando el problema llega a su fin
se informa al usuario por el mismo medio en el cual reporto el problema.

2. ¢Usted cree que el proceso actual de soporte de  es el indicado para la
Compaiiia?

Rta. Estoy segura de que no es asi porque no existe un nivel de prioridad para
atender cada caso. Es un total desorden porque todos quieren que su
problema sea solucionado antes que el de los demas y no existe un canal que
determine cual es el problema més importante de resolver. Ademas, no esta
establecido ningun tiempo de respuesta para la resolucion de casos.

3. ¢Como cree usted que se mejoraria este proceso?

Necesitamos una aplicacion web que esté al alcance de todos los usuarios
para que puedan poner un ticket y que a ese ticket se le asigne un tiempo de
respuesta segun su necesidad. Que al poner un ticket se reciba un correo, que
cada usuario tenga asignado personal técnico de soporte. La prelacién debe
estar en las Farmacias porque el core de nuestro negocio son las ventas. Un
ticket de ventas debe ser prioritario. A un usuario administrativo no se le puede
asignar la misma prioridad que a uno de ventas.
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ANEXO E — CARTA DE ACEPTACION HEEL COLOMBIA LTDA.

-Heel

Bogota D.C., noviembre de 2009

Sefiores:

UNIVERSIDAD DE SAN BUENAVENTURA
Faculta de Ingenieria

Tecnologia en Sistemas

Respetados Sefiores:

Por medio de la presenta hago constar mi aceptacién del proyecto “Prototipo de Software de Help
Desk para Optimizar el Servicio de Soporte a Usuarios dentro del Laboratorio Heel Colombia LTDA”

para ser implementado en nuestra compafiia en el afio 2010,

Dicho proyecto ha sido presentado por nuestro Administrador de Red Andrés Ignacio Valenzuela

Tovar y su compariero de proyecto de grado William Sanchez Carrillo.

Este proyecto sera recibido con gran agrado ya que mejorara sustancialmente el soporte a

usuarios dentro de nuestra Compaiiia.

Cordia]mente,

Claudia Marcela Ruiz Morales.
IT Coordinator
Heel Colombia Ltda.

Hesl Colombla Ltda. Nit. 830.033.494-8. Oficinas administrativas: Bogotd: Cra. 7 No 113 - 43 Of. 703, Torre Samsung. PBX: 6 20 B7 14 / fax: 6 20 88 02.
Farmacias: Barranquilla Norte: Cra. 53 No 74 - 153. Tel: (5) 3 60 38 96 / Telefax: 3 60 52 13. Barranquilla Sur: Cra. 21 No 50 - 10 Local 5. Tel: (5) 3 70 91 15
! Telefax: 3 72 06 86. Bogota Chapinero: Cra. 9 No 47 - 04. Tel: (1) 285 41 24/ Telefax: 2 85 41 27. Bogota Kennedy: Cil. 36 No 74 - 31 sur. Tel: 4 50 50 90
| Telefax: 2 73 43 05. Bogotd Norte: Av. 19 No 108 - 35. Tel: 2 13 12 22 / Fax: 6 12 34 46. Bogota Occidente (Salitre): Cra. 68 D No 238 - 25 Local 1.

Tel: 4 05 22 48/ Telefax 4 05 22 58, Bogota Sur (Restrepo): Cra. 17 No 16 - 46 Sur. Local Comercial 203, Conjunto Comercial Rego. Tel: 562 25 94

! Telefax: 3 61 03 03. Cali Norte (Versalles): Avenida Estacién No 5 A N - 74, Tel: (2) 6 68 21 72 - Telefax: (2) 402 2626. Cali Sur: Cra. 39 No 6 - 100 Local 1
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ANEXO F — ARTICULO DE PRENSA

A continuacion se cita un articulo del periédico El Tiempo titulado “Help Desk O
Capacitacion”

“Una realidad con la que las empresas de hoy deben aprender a vivir es la de que
el computador se esta convirtiendo en la herramienta de trabajo sin la cual no se
puede aspirar a competir en esta era moderna.

Su utilizacién es a todos los niveles, desde los gerentes hasta las secretarias. Los
unos para trabajos sofisticados y las otras para la elaboracién de correos directos,
cartas y memorandos.

Lo anterior presenta un problema que se ha convertido en verdadero dolor de
cabeza para las compainiias, ya que el uso del computador implica algunas tareas
gue no siempre son faciles de realizar y que requieren alguna ayuda.

Para esto han sido creados los help desks o departamentos de soporte a usuarios.
Su mision es atender telefonicamente las solicitudes de los usuarios sobre como
deben resolver algunos de los problemas que se les presentan en sus labores
cotidianas. Y no solo esto, sino que también deben dar respuesta a los problemas
de operacion de los equipos y programas tales como que Windows no arranca, o
que el procesador de palabra esta presentando un error de proteccion de
memoria, etc.. Su funcionamiento es el siguiente: el usuario llama al help desk y le
cuenta su dificultad, ante lo cual el operario de soporte, mediante respuestas muy
concretas, va elaborando el diagndstico del problema para luego proceder a
solucionarlo.

Para dar un ejemplo de lo costoso que puede ser un soporte del tipo
entrenamiento basta con decir que en los Estados Unidos se ha determinado que,
con el fin de llevar de la mano a un usuario para que pueda hacer un correo
directo con cartas originales se gastan veintiocho minutos de soporte.

El problema que un procedimiento de este tipo presenta es que los ingenieros de
soporte se convierten rapidamente en capacitadores personales de los usuarios
para manejar los programas, que deberian ser del conocimiento de aquellos. Por
supuesto, a un altisimo costo.

Para atacar este problema y ante la alta suma de dinero que implica mantener un
departamento de soporte, que muchas veces se convierte en uno de capacitacion,
las empresas han decidido invertir su plata en un mejor entrenamiento al usuario,
para que este no sea obligado a acudir con tanta frecuencia al help desk.

No estoy diciendo que con una mejor capacitacion se acabe la funcion de soporte.
Ni mucho menos. Solo que su funcion se dedicara a solucionar aquellos asuntos
de operacion que impliquen un procedimiento delicado o a solucionar aquellos
problemas que no dejan de aparecer en el mundo de los computadores y cuyo
arreglo no es obvio.
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La capacitacion que se debe ofrecer a las personas que usan el computador como
su herramienta de trabajo debe estar orientada a la solucién de problemas més
que a conocer las diferentes funciones del programa. Por ejemplo, deben aprender
a hacer un correo directo (mail merge), a hacer una plantilla para faxes y cémo
transmitirlos, etc. Con esto no tengo la menor duda de que los costos de un help
desk se reducirdn y su labor se volvera méas productiva.

Guisan eltiempo.ccmail.compuserve.com

Publicacion

eltiempo.com

Seccién Editorial - opinion Fecha de publicacion 16 de septiembre de 1996 Autor
Guillermo Santos C.”™

° “Help Desk O Capacitacion” disponible en: http:/mneltiempo.com/archivo/documento/MAM-502667#
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ANEXO G — PROPUESTA COMERCIAL 1

SISTEMA HELP DESK WEB

HELP DESK WEB

SIMON AUGUSTO MEDINA
Ingeniero de Sistemas F.U.S.M.

JUNIO 29 DE 2008
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1. NOMBRE DEL PROYECTO.

HELP DESK WEB HEEL

SyC Systems —
Sistemas a la medida de su emprea

TELEFONO
CELULAR
CORREQ ELECTRONICO

(091) 2517692
(300) 4405978
simonsam@gmail.com
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO.

El sistema HELP-DESK WEB 2.0 permite registrar y coordinar requerimientos
de manera efectiva optimizando los procesos de colaboracién y comunicaciéon

dentro de su empresa.

Permite identificar y monitorear los requerimientos, sus tiempos y secuencias, y
las personas intervinientes de los distintos niveles jerarquicos y de ejecucién de
la organizacién, vinculando ademas administradores, clientes y proveedores.
Es una solucién que responde a la definicion de un workflow, y como tal facilita
la coordinacién del trabajo permitiendo compartir actividades, informacién y
recursos. Ayuda a la integracién y colaboracién entre los distintos

departamentos.

Help Desk tiende a que la organizacion trabaje con el concepto integralidad
organica y normalizada.

Mayor eficiencia y rapidez en dar respuesta a los reclamos

Help Desk brinda el respaldo necesario a los usuarios para lograr la
satisfaccion total de sus clientes porque favorece la reutilizacién de los
conocimientos adquiridos.

Help Desk reduce el tiempo de resolucién de incidentes porque permite que
los operadores consulten en forma inmediata la base de conocimientos que
alberga la resolucién de incidentes categorizados.

Cuando un incidente no ha sido solucionado en el tiempo preestablecido,
Help Desk envia por correo electrénico diferentes alarmas de aviso a los
operadores que el Administrador considere responsables.

SyC Systems — TELEFONO (091) 2517692
Sistemas a la medida de su emprea CELULAR (300) 4405978
CORREO ELECTRONICO simonsam@gmail.com

87



Cuando un reclamo es transferido a otro departamento, Help Desk ejecuta
rutinas de derivaciéon que permiten adjuntar los antecedentes del reclamos al
nuevo operador.

El correo electrénico optimiza la comunicacién

El uso de correo electrénico evita demoras en la atencién de sus clientes
porque establece una comunicacién permanente entre los departamentos de su
Organizacién.

Help Desk permite implementar rutinas de derivacién via correo electrénico,
de acuerdo a flujos de trabajo preestablecidos y los operadores pueden solicitar
autorizacién en forma instantanea para continuar con la resolucién del reclamo
sin causar demoras.

Interface Web facil de usar

Los usuarios pueden comunicarse online via chat interno con su
adminsitrador

Help Desk posee una interface Web rica en iconos y vistas que facilita el
acceso a la informacién disponible en las bases de conocimiento.

Al mismo tiempo Help Desk otorga la posibilidad de ingresar o atender
incidentes mediante el uso de un navegador y también permite el ingreso y
resolucion de incidentes a través de la Intranet de su Organizacién.

Controla la gestién de reclamos

A través de Help Desk podra conocer en forma instantanea el estado y los
antecedentes de los incidentes registrados.

SyC Systems — TELEFONO (091) 2517692
Sistemas a la medida de su emprea CELULAR (300) 4405978
CORREO ELECTRONICO simonsam@gmail.com
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Help Desk cuenta con herramientas que facilitan la elaboracién de
estadisticas, informes y graficos sobre incidentes pendientes y casos resueltos.

Base de Conocimientos en constante desarrollo

Las resoluciones de incidentes que realizan los operadores pasan a formar
parte de la Base de Conocimientos a fin de ser reutilizadas en situaciones
posteriores.

Con el objetivo de asegurar la calidad de la informacién disponible en la
Base de Conocimientos, Help Desk permite revisar las soluciones
documentadas antes de ser publicadas.

Desk se adapta a los requerimientos de su Organizacién

Help Desk puede extender atin mas sus posibilidades porque permite
la incorporacion de las siguientes bases de conocimiento suplementarias
a fin de:

Las bases de conocimiento permiten el aprovechamiento 6ptimo de los
recursos disponibles

La facilidad de uso aumenta la colaboracién entre todos los niveles de la
organizacién para la resolucién de incidentes

La incorporacién de flujos de trabajo pre-establecidos mejora la definicién y

distribucién de funciones y responsabilidades.

El sistema se puede adaptar a las necesidades que se tengan, y se realizaran

requerimientos que se necesiten, seguin las necesidades.

SyC Systems — TELEFONO (091) 2517692
Sistemas a la medida de su emprea CELULAR (300) 4405978
CORREO ELECTRONICO simonsam@gmail.com




3. Planteamiento de desarrollo del Software

Este sistema estd desarrollado en ambiente web, en lenguaje de libre de

licencias.
3.1. Cronograma de desarrollo de la aplicaciéon
Cliente/Servidor
Tiempo
ITEMS A DESARROLLAR .
(Dias)

Desarrollo de requerimiento especificos y adaptacion del sistema 30

Capacitacién y acompafiamiento 15

Postmortem o cambios sujetos por revisién y o errores 15

TOTAL TIEMPO DE DESARROLLO 55
SyC Systems — TELEFONO (091) 2517692
Sistemas a la medida de su emprea CELULAR (300) 4405978

CORREQ ELECTRONICO

simonsam@gmail.com
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4. Costos del proyecto

Para la puesta en marcha del proyecto HELP DESK WEB tiene un valor la
inversion de 6.000.000 pesos.

4 Estos precios no incluyen IVA.

Tiempo de soporte un (1) afio, pasado este tiempo se hace un contrato de

soporte y mantenimiento a un (1) afio, por el 10 % del valor total.

6. Condiciones de Pago

Para iniciar la elaboracién del proyecto HELP DESK WEB se requiere del
abono del 65% de su costo total. El 35% restante se debe cancelar en el
momento del montaje del sistema en las instalaciones, después de la

capacitacion y pruebas.

SyC Systems — TELEFONO (091) 2517692
Sistemas a la medida de su emprea CELULAR (300) 4405978
CORREO ELECTRONICO simonsam@gmail.com
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ANEXO H - PROPUESTA COMERCIAL 2

HpR
D)
APLICECiONESDiNAamcCas. .
Bogotd D.C 27 de junio de 2008
NIT. 900149621 - 1

Sefiores:
HEEL COLOMBIA

Att:
XIMENO GUTIERREZ
Ciudad

Me dirijo a usted, con el fin de hacerle entrega de la propuesta para
el disefio y desarrollo de la aplicacién de sistema de ticket para HEEL
Colombia con las caracteristicas descritas en detalle a continuacién.

En APLICACIONES DINAMICAS, contamos con un excelente equipo
humano con conocimiento en diferentes tecnologias Web,
desarrollamos sistemas de informacion y/o administracion con Base
de Datos (MySQL, SQL Server) con tecnologias como, XML, PHP, ASP,
ASP.NET), que nos permite ofrecer soluciones a las diferentes
necesidades Web de nuestros clientes, como son el desarrollo de
aplicaciones como Mddulos administrativos, E-learning o E-commerce
¢ aplicaciones a la medida.

Cr. 83A No 75 - 50 (322)
Tel: 4919915
Bogota - Colombia
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Hp
D)

APLICECiONESDiNAamcCas. .

Sin Limites

DESARROLLO WEB

Pieza: Sitio Web
Medio: Internet

De acuerdo con su amable solicitud, le presentamos a usted(s) la
propuesta para el desarrollo de la plataforma de sistema de ticket.

OBJETIVO

Desarrollar una plataforma funcionan y facil de administrar que le
permita llevar un control de las solicitudes realizadas por los usuarios
de HEEL.

ALCANCE

A continuacion describimos los madulos de desarrollo.

Desarrollo de Aplicacidén.

Mddulos que Integra el Sistema de Ticket:

o PANEL USUARIO: por medio del cual los usuarios de HEEL,
acceden a través de Internet a una plataforma en la cual le pide
un usuario y una contrasefa, cuando estos son correctos
ingresan al sistema y encuentran una serie de opciones:

Opcicon: Cambiar contrasefia.

Opcion: Generar ticket, en esta opcion el usuario escribira el
requerimiento (descripcién del problema), si pertenece o no a
una farmacia (Tipo de Ticket), en el caso de que pertenezca a
una farmacia, se activa la opcién para que el usuario seleccione
a la farmacia que pertenece. En este caso, que el usuario
pertenezca a una farmacia, el ticket tiene PRIORIDAD ALTA,
guedara el registro del ticket en la base de datos, con la fecha
de creacién y adicionalmente a esto enviard un correo
electronico al técnico de soporte que le corresponda esta
farmacia.

Cr. 83A No 75 - 50 (322)
Tel: 4919915
Bogota - Colombia
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Hp
D)

APLICECiONESDiNAamcCas. .

Sin Limites

Si el usuario que crea el ticket no pertenece a una farmacia el
ticket serd de prioridad baja, esta informacion quedara en base
de datos (Asunto, fecha de creacion y descripcién del problema)
y el sistema enviard un e-mail al técnico de soporte que le
corresponda, este técnico, el sistema lo escoge de acuerdo a un
orden especifico, por ejemplo, el ticket nimero uno, el sistema
envia un e-mail al técnico uno, el ticket nimero dos el sistema
envia un e-mail al técnico dos, y asi sucesivamente; en el
momento en que no hallan mas técnicos el sistema enviara el
e-mail nuevamente al técnico uno.

Opcion: Estado del ticket.

Opcion: Reabrir el ticket.

Opcidn: Historial del ticket.

Opcion: Tiempo total en ser cerrado.

Opcidn: De escalamiento, en el momento en el cual el ticket no
es cerrado en el tiempo presupuestado, el sistema enviard un
correo notificando al administrador que este ticket lleva tantas
horas abierto sin ser finalizado, adicionalmente llegard el
nombre del técnico asignado a este ticket.

PANEL TECNICO O ONCALL: por medio de este panel cada
técnico ingresara su contrasefia de acceso y podra consultar los
ticket que tenga asignados, escribir observaciones sobre lo que
se ha realizado sobre el ticket y dar por finalizado el ticket
(Cerrado).

QOpcion: consulta histérico ticket resueltos y en proceso.

Cpcion: Creacion de tareas, por medio de esta opcion cada
técnico podra asignar tareas a los demas técnicos que se
encuentran creados en el sistema. Cada tarea contiene la
siguiente informacién: Nombre de la técnico que creo la tarea,
nombre del técnico a quien se asigna la tarea, fecha de creacion
de la tarea, histdrico de la tarea, fecha finalizada la tarea.

PANEL ADMINISTRADOR: por medio de este panel el

administrador podra crear técnicos, usuarios, realizar reportes

por técnico, por fecha, por fecha y técnico, por estado,

consultas de tareas de técnicos.

Opcion: Asignar tiempos de respuesta por tipo de ticket.

Opcion: Crear tipo de ticket y asignar prioridad.

Opcidn: Administrador Calendario, en el cual se asignan los dias

y horas habiles en las que debe de transcurrir los tiempos en

los ticket.

Opcion: Creacién y administracidon de correos de escalamiento.
Cr. 83A No 75 - 50 (322)

Tel: 4919915
Bogota - Colombia
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D)

APLICECiONESDiNAamcCas. .

Sin Limites

Opcidn: Creacion de Oncall

e Cinco horas de capacitacion para manejo de la herramienta.

Desarrollo: El desarrollo de la aplicacién sera disefiado en PHP 5 con
una base de datos MySQL 5 6 SQL Server 2005

“INTEGRACION DE LA APLICACION A INTERNET”

Instalacién, configuracién y prelanzamiento: Es la instalacién
directa en Internet de la aplicacion, para su verificacion y aprobacion
por parte del cliente. Es un periodo donde se realizan pruebas piloto y
se programan las ultimas correcciones y ajustes.

Lanzamiento: Es la etapa en la que se pone en funcionamiento
definitivo el aplicativo.

"TIEMPO DE DESARRCLLO”"

El desarrollo de la herramienta se realizard en un tiempo de 70
dias calendario en el se realizaran entregas de la siguiente
manera.

A los 30 dias de aprobada la propuesta se presentara un avance
de funcionalidad de la herramienta, con el fin de hacer
seguimiento al proceso y realizar respectivos ajustes si estos son
necesarios.

A los siguientes 30 dias (60 dias después de aprobada la
propuesta) se presentarda otro avance con el fin de revisar los
ultimos detalles.

Al finalizar los siguientes 10 dias se presentara el software.

“"FORMA DE PAGO"

35% de Anticipo a la aprobacion de la propuesta.
65% a contra entrega a satisfaccion de la aplicacion.

Cr. 83A No 75 - 50 (322)
Tel: 4919915
Bogota - Colombia
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D)

APLICECiONESDiNAamcCas. .

Sin Limites

“CONSIDERACIONES”

Todo el material grafico y de contenido institucional sera
entregado por el cliente en formato digital.

El éxito y cabal cumplimiento de los tiempos de desarrollo
dependen del compromiso de ambas partes.

El inicio del proyecto se dara en las fechas correspondientes, de
acuerdo a la entrega completa de la informacion requerida para
la ejecucion del mismo.

Cualquier desarrollo tecnoldgico o intelectual diferente a los
planteados en esta propuesta sera cotizado por aparte

"REQUERIMIENTOS QUE SE ESPERAN POR PARTE DEL
CLIENTE"

* Logo.
« Las fotografias que se deben incluir deben estar en cualquiera de
los siguientes formatos: JPG, GIF, PNG, PSD. Minimo 96 dpi.

+Hosting con PHP 5. y MySQL 5 6 SQL Server 2005
VALOR DE LA INVERSION

Valor de la Inversion: $7°600.000°° + IVA
Siete Millones Seis Cientos Mil de pesos + IVA

Validez de la oferta: 30 dias a partir de la fecha de expedicidn,

Cordialmente,

\f‘_:-‘,‘&:‘\, i

Ausmerley Avila
Desarrollador Web
Tel: 4 919915 - 315 8395969

Cr. 83A No 75 - 50 (322)
Tel: 4919915
Bogota - Colombia
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