UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE INGENIERIA

Creacion de flujo de trabajo para un sitio de
SharePoint para registro de temas de revision
por el area de soporte

INFORME DE ACTIVIDADES PROFESIONALES
gue para obtener el titulo de

Ingeniero en Computacion

PRESENTA:

Eduardo Villanueva Peina

ASESOR DE INFORME:
M. I. Aurelio Adolfo Millan Najera

Ciudad Universitaria, Cd. Mx., 2018







El proyecto que presento hoy fue realizado con la ayuda de muchisima gente que siempre ha estado
y estuvo conmigo, este pequefio espacio es un tributo de mi parte a todos ellos.

Antes que nada, quiero pedir disculpas por si omito a alguien y es que han sido tantos que
seguramente se me escapara alguno, quiero decir que no es porgue no tenga importancia, es sélo una
pequefia laguna en mi mente.

A Gaby la gran compaiiera de vida que esta conmigo siempre, ella es quien me tolera cuando
me desespero, me ayuda cuando las cosas no resultan como las espero, comparte mis logros,
tropiezos y me apoyé en este proyecto con sus consejos y paciencia.

A Roberto mi padre, que siempre se empefié porque nada me faltara, en el poco tiempo que
estuvo a mi lado, aprendi muchisimas cosas y valores de él que hoy siguen siendo parte de mividay
me ayudaron a llegar aqui.

A Antonia mi madre, esa persona incansable que siempre ha estado ahi para apoyarme,
soportarme y quererme, que al partir mi padre lucho por darme lo necesario para continuar con mis
decisiones, cualquiera que éstas fueran, siempre me dio palabras de aliento para continuar con el
proyecto.

A Josue mi hermano y su familia, por el apoyo brindado cuando durante mis estudios y
elaboracion de este proyecto el tiempo era mi enemigo y no podia ni visitarlos a pesar de la cercania.

A mis otros hermanos Isaac y Jaime, que siempre me animaron a continuar y terminar este
proyecto, estuvieron conmigo para sacarme de la rutina que llega a volverse el estudio y estan
conmigo siempre que los necesito, no importando cual sea la misidn.

A mi otra familia, es decir, los padres y hermanos de Gaby, que siempre me han brindado su
ayuda, comprension y apoyo para no desertar en la realizacién de éste y todos los proyectos que
emprendo.

A mis compafieros de carrera, los cuales no enlistare por nombre ya que de algunos solo
conozco sus apodos, pero ellos saben quiénes son, todos ellos me ayudaron a realizar los proyectos,
tareas y estudios para terminar la carrera y también me acompafaron en horas recreativas durante el
tiempo que estuvimos en la misma.

A mi asesor M. I. Adolfo Millan, por ser el guia en la presentacién de este proyecto, por el
tiempo que se tomé en las revisiones de mis avances y por las herramientas brindadas que me
permitieron concluirlo.

A la UNAM, sus instalaciones, profesores y todo el personal que la compone ya que me dieron
la oportunidad de aprender y desarrollar mis capacidades en la Facultad de Ingenieria, poniendo su
infraestructura a mi servicio para este objetivo.

Y en general,

Gracias a todos los que han estado, estan y estaran conmigo.






Creacion de flujo de trabajo para un sitio de SharePoint para registro de temas de revision por el
area de soporte.

Contenido
T} { o o [U Lol o] o HNR R TP P PSSP PP PRRRPRRRT 1
Limitantes del PrOYECLO ..ccccueiii et e et e e e et e e e e et e e e e e abe e e e enbaeeeenabeeeeennrenas 3
Capitulo 1. DescripCiOn de 13 EMPIESa.......uuiiicviieeeiiieeeeciiee e eeree e eere e e e e ree e e stbee e s e sabeeeeesnbeeeessseeesennsenas 5
V1] To] o EO T PO TPV P PO TURTOTST 5
LV o] PO PP P PO PRTPUPOTOVPRUPRRIOt 5
VAIOTES ..ttt b ettt ettt e bt h e h et e a et et e b e bt e b e e s bt e ehe e eae e et e e beenheenheesaneea 5
(017 - 1 a1 1={ =11 o - I T T TP U P T TSP PP 6
Capitulo 2. Descripcion del puesto de trabajO........ccueeieiiiiiecciiee e e e e e e e 7
Capitulo 3. Descripcidon de mi participacion en |a @MPreSa.....coeeeeeeeeeceiiieeeee et eeeerraee e e e e e 9
ANtecedentes el PrOYECO. . ..o i e e e et e e e b e e e e s araaeean 9
Analisis de SharePoint y SharePoint DESIGNEN. .....cccccviiieiiieee ettt e eree e e abee e e e bee e e e eareeas 15
LISEAS AUXITIAIES. «.eeeeeeiieeiie ettt ettt sttt et b e b e s b e sbe e st e et e e be e nbeenheesaeenas 15
Funciones de SharePOiNt DESIGNEN. ..ciiicuiiiieiiieeeeciiee ettt e esre e e e sree e e s b e e e s s snbee e e ssbaeessnrenas 17
QLo Yo Je L=l o] a1 4=T 01 Lo o SRR 22
CrEaCiON dE ViSTaAS ...ueieuiieiiieeiieeeiee et e sttt ettt e sttt e st e sbe e e bte e s bt e e sabeesabeesbeeesabeesbbeesabeesasaeesabeesase 22
P OIIMISOS ..ttt e e e s e e s s 24
V<] oY Lol lo) =4t I WU N ] 172 | SRS 28
Modelo Cascada aplicado a la generacidon del Nnuevo flujo.......cccveiiiecieeiicciie e, 29
ANBLISIS .ttt ettt e r e bt r e s b et st e et e et e e reesane e 29
(D111 o TP P PO PSPOPR 30
Implementacion y COAIfICACION ........eeiieiieeeecee e e et e e e e e ate e e e e nreeas 33
PrUEBDAS <.ttt e h e sttt et e b e b e e bt she e et e b e e be e nbeenheesanenas 48
MaNTENIMIENTO ..coiiiiiiiiiii e 48
(60e] 3Tl (D13 To ) L= TSP PPO PP 49
21 o Lo { =Y i - TS 51
LAY 1= (oL PSPPSR OP PP PPPRRTOPPPRPRTOR: 53
Manual de ManNtENIMIENTO ...c..eiiiiiiiiieee ettt sne e sneesreesane e 53



Vi



Introduccion

En toda empresa, es importante la calidad porque ayuda a detectar dreas de mejora en los
procesos que se tienen para ofrecer un mejor servicio a sus clientes. El proyecto que realicé busca
obtener datos del area de soporte en una empresa para que permitan mejorar el servicio que esta
area presta a otras de la misma organizacidn o a sus clientes.

Para poder evaluar y detectar dreas de mejora de este servicio, se requiere poder obtener
métricas de los temas de revisidn, es decir, los problemas derivados del uso del software interno,
registrado por un usuario. Estas métricas se pueden realizar de distintas formas:

El tiempo que lleva resolver un tema de revision, es decir, icuanto tiempo tarda en ser
atendido, desde que es reportado al area de soporte hasta que se le indica al usuario que ha quedado
resuelto?

Los temas atendidos por una persona, esto se refiere a la cantidad de temas atendidos por
una persona del drea de soporte en un lapso.

Cantidad de temas ingresados en un lapso, esta métrica sirve para detectar patrones, tales
como saber en ¢qué fecha es cuando mds temas son ingresados para su revisiéon?

Los comentarios y calificaciones de las personas que reciben este soporte, un punto
importante para saber la satisfaccidn del cliente. Esta métrica es muy subjetiva ya que varios usuarios
pueden tener diferentes calificaciones para una misma persona del drea de soporte, sin embargo,
sirve para conocer ¢como ven los usuarios de una forma general el servicio ofrecido?

Debido a que los temas atendidos por el drea de soporte se derivan de un software que utiliza
la empresa, los escenarios se repiten para diferentes usuarios y también para las diferentes personas
encargadas de dar el apoyo. Estos datos se deben guardar como un histérico para conocer la solucién
a la que se llegd en el tema, ya que serviran como evidencia de la solucion aplicada y también como
base de consulta para temas idénticos futuros.

El historico mencionado en el parrafo anterior, también permite extraer informacién para
generar reportes que permitan al lider del area de soporte poder detectar dreas de mejora, desarrollar
estrategias para mejorar el tiempo de respuesta, obtener los casos frecuentes y de ser necesario,
poder mandar éstos Ultimos a otra area para su analisis y dar solucidn de raiz para eliminar estos
errores.

Para realizar el proyecto y éste sea capaz de almacenar la informacion que permite obtener
las métricas descritas hasta este momento, se debe tomar en cuenta:

e lainformacidn general que se debe obtener de cada tema.

e Los diferentes tipos de usuarios que proporcionan la informacion.

e El nivel de acceso para cada uno de los usuarios.

e Que lainformacidn se recopila en diferentes momentos del proceso.

e Mostrar y / o requerir sélo la informacidn necesaria de los usuarios en
determinado momento.

Actualmente la empresa lleva este proceso de recopilacion de informacidn mediante un flujo
de trabajo desarrollado sobre SharePoint, que es un software seguro donde se puede almacenar,
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organizar y compartir informacion desde practicamente cualquier dispositivo, asi como acceder a ella.
Lo Unico que se necesita es un explorador de internet y el acceso a la intranet .

Este presenta distintas fallas hoy en dia que no permiten su funcionamiento de manera
correcta, en vez de ser una herramienta para agilizar procesos y una base de datos confiable para
obtener las métricas descritas anteriormente, se ha vuelto un problema para todos los usuarios que
interacttan con él. Estos son algunos de los errores:

e Datos innecesarios para los usuarios que registran un nuevo tema.

e Cualquier persona que tenga acceso al sitio, puede modificar la informacién que
se tiene registrada.

e Lainformacidn puede ser modificada en cualquier momento.

e No se cuenta con ningln proceso que indique al encargado de la administracion
de los temas que se ha ingresado un nuevo tema.

e Dependiendo el tema, el sistema deberia de mandar un correo al usuario y a la
persona que lo atendera, indicando écual es el tiempo maximo para su resolucion?
Actualmente indica que menos de 24 horas.

e Cuando se registra un tema, a éste se le asigna un folio (ID), pero el sistema
registra algunos sin este folio.

e Hay algunos temas que no terminan el flujo completo.

Este proyecto presenta otro punto critico, y es que la compafia no tiene documentacién
alguna sobre cémo fue analizado, desarrollado ni probado el flujo de trabajo. Tampoco hay
documentos de como darle mantenimiento, ni existe archivo alguno sobre el software de SharePoint,
ni sobre la herramienta SharePoint Designer que ayudé al desarrollo del flujo.

Con todo lo descrito anteriormente, el reto es revisar el flujo actual para validar su
funcionamiento, analizar las fallas que tiene actualmente y proponer posibles soluciones.

Para interactuar con SharePoint se debe examinar las herramientas que ofrece el software
SharePoint Designer y obtener informacién de:

e (iCbébmo se crea un flujo y como ejecutarlos?

e iDobnde se guarda la informacién?

e iCdédmo se puede relacionar la informacién generada de una manera mas
auténoma?

e (Como enviar notificaciones?

e (Como se recaba informacién de los usuarios de una manera mas 6ptima?

e iCdébmo limitar los permisos de los diferentes tipos usuarios que hacen uso del
SharePoint?

Con esta informacion se podrdn validar soluciones para corregir el flujo actual o generar un
nuevo flujo, en caso de no poder dar solucién al que actualmente se tiene.

Otro punto que se pretende obtener con la elaboracién de este proyecto es la documentacion
relacionada con el andlisis del flujo que actualmente se tiene de las fallas analizadas y de ser el caso,
de las soluciones que se aplicaron para darles solucién.

También se busca recabar la informacion sobre el funcionamiento de las herramientas que
tiene SharePoint Designer para la manipulacion del flujo. En caso de no llegar a dar solucién al flujo



actual, se documentard este analisis. Posteriormente, se documentara el desarrollo de un nuevo flujo
de trabajo junto con su manual de mantenimiento.

Limitantes del proyecto

Este proyecto se debe realizar con el uso de SharePoint 2007, ya que el cliente tiene adquirida
dicha licencia y no actualizara a una versién mads actual, también se utilizara SharePoint Designer 2007
por las mismas razones.

Para la revision del flujo, no se cuenta con ninguna documentacién previa sobre el desarrollo
de éste, no existe ninguna documentacion sobre el mantenimiento del flujo, posibles problemas ni de
posibles soluciones.

Para el desarrollo de un nuevo flujo no existe un ambiente de pruebas, por lo que se
desarrollara y probara sobre la direccién de produccion.






Capitulo 1. Descripcion de la empresa.

Esta es una empresa que busca una alianza estratégica con el cliente, comprometiéndose a la
redefinicién radical de las condiciones de los procesos de negocios para alcanzar resultados que
superen los que se obtendrian recortando personal.

Se especializa en soluciones BPO (Procesos de Negocios Outsourcing) y proporciona:

e Reducir costos.

e Simplificar operaciones.

e Incrementar eficiencia de procesos.

e Enfocar mejor la empresa.

e Aumentar la productividad gracias al redisefio de procesos.
e Compartir riesgos.

e Destinar recursos a otros procesos vitales para la compaifiia.

Mision

Ser una empresa que proporcione estrategias de negocio personalizadas e innovadoras que
sean factor de mejora continua en las empresas, generando relaciones a largo plazo por la calidad
brindada.

Vision

Ser una empresa que sea reconocida por su calidad, productos, innovacién, precios y
soluciones que se entregan, consoliddndose como una organizacién innovadora, visionaria y confiable.

Valores

e Entrega: nos volcamos por completo al proyecto en el que estamos.

e Empatia: sabemos cémo ponernos en su lugar para entenderlos.

e Creatividad: con soluciones alternativas que satisfacen rdpidamente sus necesidades.

e Respeto: en el ambito personal y profesional.

e Responsabilidad y Confianza: nos hacemos responsables por el servicio que ofrecemos.
e Servicio: lograr la plena satisfaccidn de nuestros clientes.

e Trabajo en equipo: nos apoyamos unos a otros, no dejamos a nadie atras.



Organigrama

En la figura 1, se muestra el esquema de la empresa.
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Figura 1. Organigrama de la empresa
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Capitulo 2. Descripcion del puesto de trabajo.

En este proyecto desempefié varios roles. El primero fue la definicién del alcance del proyecto,
en este punto me reuni con el cliente para poder obtener la informacién del flujo que tiene, éicuales
son los problemas principales y cual deberia de ser el funcionamiento? Con esto pude entender el
objetivo del proyecto.

Una vez que obtuve la informacidn por parte del cliente, me dediqué a examinar el software
SharePoint Designer y esto me dio herramientas para poder revisar el flujo actual, conocer los
antecedentes del proyecto, ademds de darme una vision general del flujo para poder revisar las fallas
reportadas del flujo actual.

Al analizar el flujo, noté que no se aprovecharon las herramientas que el software SharePoint
ofrece para generar un flujo de trabajo mds estable. Pues una de las herramientas mds importantes
gue tiene SharePoint es guardar la informacién en listas que se pueden relacionar de una forma
auténoma. El flujo actual realiza esta relacién con un flujo que se desarrolld.

También detecté que hay herramientas del SharePoint Designer que pueden ayudar a
resolver algunos de los problemas que se presentan en el flujo actual, sin embargo, llegué a la
conclusién que en el flujo hay fallas y que, para ser mejorados, se pueden utilizar las opciones que
SharePoint ofrece, aunque por la forma en que fue desarrollado el flujo, implicaria la realizacion de
uno nuevo.

Una vez que se le indicaron al cliente las ventajas que obtendria al desarrollar un nuevo flujo,
para realizarlo me basé en el modelo en cascada. Para este proyecto se consideraron las siguientes
fases:

o Andlisis

e Disefo

e Implementacién y codificacion
e Pruebas

e Mantenimiento

En el andlisis y disefo para el desarrollo del nuevo flujo, tome en cuenta los alcances del
proyecto que el cliente tenia definidos, las fallas documentadas del flujo actual y las herramientas que
ofrece Share Point Designer, con esto decidi que el nuevo flujo se dividiria en tres partes, las cuales
nos permitirian tener una mejor herramienta.

Para la implementaciéon del flujo, se utilizé6 SharePoint Designer esta herramienta permite
realizar un flujo de una manera grafica, realizando la codificacion al mismo tiempo y de manera
transparente, como no existe un ambiente de pruebas para el proyecto, conforme fui implementando
el nuevo flujo, también realicé las pruebas, estas pruebas al final fueron eliminadas, al eliminar las
listas de SharePoint para dejar un ambiente limpio para el uso en produccidn.

Una vez que el flujo quedo terminado y se puso en produccién se solicitaron modificaciones
minimas en el flujo, éstas se realizaron, pero se detectd que los temas registrados antes de ese cambio
no terminaban completamente el flujo, entonces, desarrolle un flujo mds que permite ejecutarse de
manera manual y ayuda a terminar de forma correcta los temas.



Otro punto que realicé fue la generacidn de la siguiente documentacién:

e Del andlisis del flujo que se tenia

e De las herramientas de SharePoint Designer que se usaron para la realizacién del
nuevo flujo

e Del andlisis y diseio del nuevo flujo

e De los manuales para el mantenimiento del nuevo flujo

El objetivo de este proyecto es analizar el software de SharePoint y SharePoint Designer para
poder revisar el flujo que se tiene y las fallas que presenta, obtener posibles soluciones o informacion
necesaria para la creacién de un nuevo flujo de trabajo.

Con el andlisis realizado se debe lograr:

e Identificar los diferentes tipos de usuarios que ingresan a SharePoint.

e Poder otorgar privilegios para cada tipo de usuario.

e Generar un flujo mas auténomo.

e Que sélo muestre la informacidn necesaria para cada uno de los tipos de usuario
que utilizan el flujo.

e Genere una alerta para el drea de soporte que indique cuando un tema ha sido
ingresado en SharePoint

e Optimice la vista dentro del SharePoint que permita la asignacion de los
requerimientos de forma mas rdpida.

e Creacion del flujo complementario para el mantenimiento del flujo.

Con lo anterior se logrard mantener la integracion de los datos de la mejor manera posible
para que sea una fuente de informacién fiable para estadisticas y para el area responsable de la calidad
del servicio y mejora continua.

El otro objetivo es la documentacidn, la cual servird para la revisiéon del nuevo flujo de una
manera facil, pudiendo asi aplicar cambios de una forma mas rapida y eficiente.

Con este documento que describe el andlisis realizado al flujo que se tiene, las fallas que
presenta, las herramientas usadas para la revisidn del flujo y para el desarrollo del nuevo flujo, se
cubre la documentacidn. También incluye las mejoras en relacién con el anterior y el manual para el
mantenimiento del flujo.



Capitulo 3. Descripcidon de mi participacion en la empresa.

Antecedentes del proyecto.

Al ingresar al sitio de SharePoint se muestra una lista con los temas ingresados, como se
muestra en la figura 2.
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Figura 2. Lista de temas registrados en SharePoint.

Al dar clic en la opcidn nuevo se genera un formulario para registrar un nuevo tema y asi inicia
el flujo que se tiene actualmente. Sharepoint guarda la informaciéon que se ingresa en listas y el
formulario que se muestra al usuario para un nuevo tema es un registro que se guardara en dicha lista.

En SharePoint se crea un flujo que cada uno de estos registros de la lista debera seguir,
actualmente éste se compone de tres listas principales, las cuales dependen de otras listas que se
analizardan mas adelante.

Antes de iniciar con el andlisis de las listas que componen el flujo, debo mencionar que tienen
nombres en inglés y en espafnol, esto no afecta su funcionamiento, pero deberian estar en un solo
idioma, para cumplir con las mejores practicas.

Analizando el flujo, detecté que las listas principales que conforman el flujo se deberian de
sincronizar ya que comparten informacién, sin embargo, no lo hacen correctamente. Estas listas se
copian por medio de un flujo, son listas independientes entre ellas y cada una de estas listas tiene una
funcion.

Existe una lista lamada “Request”, ésta es para que el usuario registre un nuevo tema. Cuando
esto sucede, se presenta un formulario con todos los datos que lo conforman, en este punto detecté
gue muestra campos sensibles y editables que los usuarios no deberian ver tales como:

e El campo estatus es editable, este campo es el que sirve para saber en qué etapa
esta el requerimiento: asignado, atendido o aprobado, ademas es un indicador
para las acciones dentro del flujo.

e Se muestran los campos que deben ser llenados por el usuario al final del flujo
para aprobar o rechazar la solucion ofrecida por el area de soporte.

e Elcampo “request ID” se muestra editable y éste es el nUmero del tema registrado

En la figura 3, se muestran los campos que no deberian mostrarse ni ser editables cuando se
registra un nuevo tema.



atencionhotfixes = Request = Nuevo elemento

Request: Nuevo elemento

Aceptar ] [ Cancelar
[E| Adjuntar archivo ? Ortografia... * indica un campo obligatorio
Titulo de Solicitud * j
Titulo de tu solicitud (otros)
Plataforma * Z|

Punto de Menid *

Ejemplo: "Nomia/Proceso de Pago”

Descripcion detallada de tu solicitud *

"Fawvor de especificar: # de cliente, # de orden. # de empleado, #
negociacion, etc.

Una vez ingresada tu solicitud €sta no podra ser modificada.”
Alcance de tu solicitud * -

Solicitante - Responsable * 9,/ [GEA

* Cuando apruebes tu requerimiento favor de cambiar el estatus a
Aprobado, llenar los campos éNos recomendarias? * y Calificacion
al Servicio * Gracias

Ejecutivo Solicitante * 8,
Unidad de Negocio *

Teléfono / Extension f MC *
Area del solicitante * Z|

Jefe directo del solicitante * - N |

Estatus Nuswvao -

iMos recomendarias? * -

* Favor de llenar este campo cuando se finalice y aprueben el
requerimiento *

Calificacién al Servicio * -

* Favor de llenar este campo cuando se finalice v aprueben el
reguerimiento *

Request ID Z|

Aceptar ] [ Cancelar

Figura 3. Formulario para un nuevo tema.

Siguiendo con el analisis del flujo, una vez que se llena el formulario y se da clic en el botdn
aceptar, se guarda el registro y se regresa al usuario a la lista “Request” mostrando la lista de todos
los reportes ingresados por todos los usuarios.

En esta pantalla se tiene una columna “Editar”, donde cualquier usuario que tenga acceso

para ingresar al sitio puede editar cualquier registro, comprometiendo la integridad de los datos,
véase la figura 4.
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Figura 4. Lista “Request” con botdn para editar el registro.

Cada vez que un tema es ingresado en “Request”, la informacidn de este registro es copiada
a la segunda lista llamada “Administrador” por medio de un flujo, la diferencia entre estas dos listas
es que “Administrador” contiene ademas de las columnas de “Request”, las columnas para poder
asignar el tema.

Este nuevo tema se debe asignar para su seguimiento a un integrante del drea de soporte.
Este proceso de asignacion, por especificaciones del cliente, se realiza de forma manual por un
administrador que es el encargado de distribucidén de los temas entre la gente de soporte.

Las tareas del administrador inician con la constante revision de la lista “Administrador”, ya
gue no existe ninguna alerta que le indique que se ha ingresado un nuevo id.

Una vez que se muestra un nuevo tema en “Administrador”, el administrador se encarga de
asignarle la prioridad de atencion, tiempo de respuesta y persona que dara seguimiento, completando
el formulario. Para hacer este proceso, el administrador debe abrir el registro del tema, donde detecte
los siguientes detalles:

e Los datos necesarios para el funcionamiento del flujo son editables.

e El formulario muestra editables los datos capturados por el usuario al registrar un nuevo
tema.

o Muestra datos que deben ser llenados por la persona que le dé seguimiento al tema.

e Al final del formulario se observan los datos que debe llenar el usuario que registro el
tema para aprobar o rechazar el requerimiento.

Estos detalles que comento se pueden observar en la figura 5.
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| [l Adjuntar archive | X Eliminar elemento | 7 Ortografia...

| Request 1D
Estatus

Severidad *

Prioridad de Atencién *
Plataforma *

Punto de Mend *

Titulo de Solicitud *
Titulo de tu solicitud (Otros)

Descripcion detallada de tu solicitud *

Alcance de tu solicitud *

Solicitante - Responsable *

Teléfono / Extension / MC *

Area del solicitante *

po173 1=
Encurso v
Medio v

5 5

Power Source - Alta De Orden Z]

Power system - facturacion - solicitud de cambio de porcentajes pe
Ejemplo: "Nomia/Proceso de Pago"

Otros j

Reporte de rangos de servicio y % de prestaciones

£ @@ s MlEEEy - EEREE
A AN X U |E A
Se solicita de las ordenes activas entreguen reporte -

A Oy e e

indicando:
Reporte de % de prestaciones del concepto 1 H
unicamente del primer afo de antigliedad, del mes de
P
Favor de especificar: # de cliente, # de orden. # de empleado, #
negociacién, etc.

Una vez ingresada tu solicitud ésta no podra ser modificada.
MeCA -

I 8w

* Cuando apruebes tu requerimiento favor de cambiar el estatus a

Aprobado, llenar los campos cNos recomendarias? * y Calificacion
al Servicio * Gracias

2854

155 GERENCIA DE PROCESOS 7

Jefe directo del solicitante * 'Renata Maria lupe Aquirre Vel & W
Asignado a: * Daniel Duran Lépez v
Copia a: (Ning "‘;) x
Copia 2 a: (Ninguno) -

Tiempo Respuesta *

Notas

Fecha de creacién
Fecha de asignacién
Fecha de solucién
Fecha de aprobacién

Descripcién de la solucién

Tipo de consulta

Sentencia SQL

No hay entradas existentes.
01/08/2014

Ninguna v

A AlIN # U

Debe darse seguimiento a requerimiento para solucién por cédigo

Estatus Lansa
Tipo de Seguimiento con OP
Categoria

Subcategoria

Ninguno -

Ninguna =

BASE DE DATOS(SOPORTE HOT FIX) v

Gmero
1D Lansa
Delivery
Estatus PMO

Tipo ID

20173

-

Calificacién al Servicio *

¢Nos recomendarias? *

Ejecutivo Solicitante

-
* Favor de llenar este campo cuando se finalice y aprueben el
requerimiento *

-
* Favor de llenar este campo cuando se finalice y aprueben el
requerimiento *

|Claudia Isaura RobledoMuncz & @

Version: 4.0
Creado € 01/08/2014 17:33 oor Clauda Isaura Robledo Munoz @

_ Aceptar || Cancelr

Figura 5. Datos no necesarios para la asignacion de un tema
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Al asignar y dar clic en el botén aceptar, el registro del tema es actualizado con los datos
ingresados por el administrador, el flujo envia un correo al usuario indicando en qué tiempo se le dara
solucidn y quién es el encargado de la revisién, al cual también se le envia un correo.

Este correo deberia indicar el tiempo de respuesta basandose en el campo tiempo de
respuesta seleccionado por el administrador en el proceso de asignacién, sin embargo, el correo
siempre indica que serd atendida en menos de 24 horas como se detalla en la figura 6.

Tu solicitud sera atendida en un lapso menor a 24 horas, cualquier duda contacta a

C nG 1 Ceeaaro
Email: ¢ r@n- === - --.com.mx
Extension: 3°"77

Saludos cordiales

Figura 6. Correo de seguimiento de tema.

La tercera lista tiene el nombre de “Hot Fixes”, el flujo realiza una copia del registro de
“Administrador” cuando el estatus del registro es actualizado a asignado por parte del administrador.

Cuando llega un correo a la persona de soporte indicando que se le ha asignado un nuevo
tema, debe ingresar al sitio de SharePoint en la lista “Hot Fixes” para revisar el detalle del tema, este
registro es utilizado por esta persona, para consultar datos necesarios para el seguimiento del temay
también actualizar el estatus del mismo una vez que se ha revisado, indicando asi el estatus del tema.

Las columnas que se muestran en el formulario del registro son una copia del registro de la
lista “Administrador”, incluyendo ahora las columnas afadidas para obtener la informacién del
seguimiento del tema.

En la figura 7, se muestran los detalles que encontré con esta lista, como son:

e Los datos necesarios para el funcionamiento del flujo son editables.
e Los datos ingresados por el usuario son editables.

e Los datos ingresados por el administrador son editables.

e Los datos de calificacién del tema son editables.
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[ e J[ cancelar

| 1 Adjuntar archive | ¥ Eliminar elemento | %% Ortografia... * indica un campo obligatorio

Request ID “20154

Titulo de Solicitud * Otros

L[]

Titulo de tu solicitud (Otros) 2.0

Estatus Solicitud de Vo.Bo. Usuario -

Severidad * Alts

Prioridad de Atencién * 1

Plataforma * Bpm reclutamiento 2.0 j

Punto de Mend * 2.0 | captura complementaria

N E e - EHESEE
A AN XK U = =i | A o1 om0

Descripcion detallada de tu solicitud * A
% 53 3

s

bpm no me ha permitido continuar el proceso desde

Captura | taria del didato en dos de las
vacantes a cubrir esta semana.
=
Alcance de tu solicitud * Méxica -
Solicitante - Responsable * |Anna Cristina Gottlieb Cubas |8, m@

* Cuando apruebes tu requerimiento favor de cambiar el estatus a
Aprobado, llenar los campos iMNos recomendarias? * y Calificacion
al Servicio * Gracias

Teléfono / Extensidon / MC * 2790

Area del solicitante * 214 WTC j

Jefe directo del solicitante * |Anna Cristina Gottlieb Cubas | &( [£5]
Asignado a: * Cinthya Notsuka Alvarado -

Copia a: (MNinguna) -

Copia 2 a: (Ninguna) -

Sentencia SQL * b £ 53 @

\ AIIN & U |

Mo hav entradas existentes.

Descripcién de la solucién \ Al N & U |

Tipo de consulta * Ninguna -
Tiempo Respuesta Menor a 12 hrs A

Debe darse seguimiento a requerimiento para solucién por cédigo * g «

Estatus Lansa W

Categoria * CAPACITACION USUARIO -

Subcategoria * EMPLEADO SE ENCUENTRA ACTIVO hd
Fecha de creacién 01/08/2014 m 13: = 26 «

Fecha de asignacién 01/08/2014 @ 13;: - 48 -

Fecha de solucién 07/08/2014 E 12: = 03 =

Fecha de aprobacién E 00: »= 00 =

Médule de la plataforma j

Tipo ID

Calificacion al Servicio * -
* Favor de llenar este campo cuando e finalice y aprueben el
reguerimiento *

iNos recomendarias? * -

* Favor de llenar este campo cuando e finalice y aprueben el
reguerimiento *

Figura 7. Detalles detectados en la lista “Hot Fixes”.
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Como se observa el analisis hasta este punto, las listas “Request”, “Administrador” y “Hot
Fixes” comparten informacidn. Estos datos son necesarios para la mejora del area en cuanto a
atencion a temas se refiere, pero no son necesarios para todos los usuarios y solo deberian ser visibles
los datos que si requiere cada usuario.

También el proyecto debe contar con tres tipos de usuarios:

e usuario: Ingresa los temas para su revision.

e administrador: Encargado de la distribuciéon de los temas entre la gente de
soporte.

e gente de soporte: Encargada de dar solucidn a los temas.

Analisis de SharePoint y SharePoint Designer.

Listas auxiliares.

Primero validé cémo se le asigna el id a cada tema, existe la lista “/d’s” donde se agregan de
manera manual los nimeros consecutivos que utilizara el flujo para asignar el nimero de id a cada
tema cada vez que se registra uno nuevo, como lo muestra la figura 8.

[ —
atencionhotfixes > Id's £
Id's
Lista para la foliacisn de requerimientos
Nuevo ~  Accones ~ Configuracién = 1-100 » Ver: Todos los elementos ~
@  ID numero D
16739 21501
21500 21500
21499 21499
21498 21498
21497 21497
21496 21496
21495 21495
21454 21494
21493 21493
21492 21492
21491 21491
21490 21490
21489 21489
21488 21488
21487 21487
21488 21488

Figura 8. Lista “Id’s” para la asignacion de folios.

Existe una lista Ilamada “Plataforma” (figura 9), aqui es donde se guardan los nombres de las
areas a las que se les proporciona soporte y se muestra en forma lista desplegable en los formularios
de “Request”, “Administrador” y “Hot Fixes”.
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Plataforma
En esta ksta se encuentran las plataformas generales para la dasficaoon de requenmientos - JDE / PWS - PA

Muevo *  Acdomes v Configuracdn = ver: Todos los elementos =

e T

Figura 9. Lista "Plataforma"”

En la lista “Prioridad de Atencién”, véase la figura 10, se registra un numero, ésta se muestra
en el formulario de los registros de las listas “Administrador” y “Hot Fixes” para indicar el nivel de
prioridad que se le asigna al asignar un tema.

Prioridad de Atencion

Nueve * | Accones * | Configuracién = Ver: Todos los elementas ~

Figura 10. Lista "Prioridad de Atencion".

Por ultimo, para guardar los nombres y correos de la gente del drea encargada de darle
seguimiento a los temas se tiene la lista “Programadores”, como se muestra en la figura 11. Al abrir

un registro para su asignacion, esta lista se muestra como una opcién para poder elegir la persona que
dara seguimiento al tema.

Programadores [+

Nueve *  Accione * Configuracion * Veri Todos los elementos =

Figura 11. Lista "Programadores”".
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Funciones de SharePoint Designer.

El siguiente paso en el proyecto fue el analisis del software SharePoint Designer 2007, éste es
un producto para crear y personalizar sitios Web de Microsoft SharePoint y generar aplicaciones de
flujo de trabajo, basadas en las tecnologias SharePoint.

Una de sus ventajas es que proporciona herramientas profesionales para crear soluciones
interactivas en la plataforma SharePoint sin necesidad de escribir cédigo para disefiar sitios SharePoint
personalizados, éste me sirvidé para la realizacién del flujo de una manera grafica y de forma mas
rapida.

Para poder implementar el proyecto realicé pruebas sobre las funciones que ofrece el
programa, sélo documento las funciones que me sirvieron para la generacién de un nuevo flujo, tales
como:

e Generar las listas en el SharePoint.

e Cdomo se pueden relacionar las listas generadas de una manera mas auténoma.

e Generacion y ejecucion de flujos.

e Envio de notificaciones.

e Captura de informacidn de los usuarios de una manera mas dptima.

e Limitar los permisos de los diferentes usuarios que hacen uso del sitio de
SharePoint.

Para generar una nueva lista se debe ingresar al sitio de SharePoint, en la seccién “Lista de
Carpetas” se selecciona la carpeta “Lists” y con clic derecho se muestran las opciones para la creacién
de una nueva lista.

Al generar una lista nueva se pueden incluir las columnas que se requieren y se puede indicar
si las columnas son obligatorias o no, también se generan campos automaticamente como la fecha en
que fue creado, quien lo creo, el campo id que es un nimero consecutivo para cada registro nuevo
gue se ingresa, entre otros.

Con la creacién de la lista, SharePoint genera de forma automatica una lista llamada “Tareas”,
véase la figura 12. Esta lista sirve para guardar tareas, las tareas son formularios que permiten obtener
informacién de un usuario y se generan desde el flujo de trabajo ademds se relacionan de forma
automatica con los registros de la lista principal.
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Lista de carpetas 410 x

| _catalogs |i
., _contributor_settings Al
I -

| _private

., _themes

.. images L
= ) Lists 3

1] Atendin HotFix (Atencién HotFix)
[[11] Historial del flujo de trabajo

1] HotFix

1] Lideres Lansa

_ﬂTar 5
23] Manual
=] LWnrkﬁuws

EEHEEE

Figura 12. Lista "Tareas" generada automdticamente.

Una vez que se tienen las listas, podemos realizar flujos de trabajos que utilizaran estas listas
para guardar informacion. Para crearlos se utiliza SharePoint Designer, sélo hay que seleccionar el
menu nuevo y se nos mostrara una pantalla con los diferentes tipos de contenido que se pueden crear
como se muestra en la figura 13.

Pagina | sito web Contenido de ShareFoint |

=% Fluio de trabaje wvadco

Listas
Crees un Nuewve fluic de Trabajo.

Bibliotecas de deocumentos

Encuestas

Flujo de trabajo

Figura 13. Creacion de un nuevo flujo

Una vez seleccionada la opcidon flujo de trabajo, se mostrara un formulario solicitando el
nombre que identificara al flujo, la lista a la que se le asociara y también si el flujo se inicia de forma
automatica cuando se genere un nuevo elemento en la lista asociada, cuando se cambie un elemento
0 que se ejecute de forma manual, véase la figura 14.
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Disefiador de flujo de trabajo:

|| Defina su nuevo flujo de trabajo / /
¢ =
f
Seleccione el tipo de flujo de trabajo y las condidones bajo las que debe ejecutarse este nuevo flujo de trabajo. !
Asigne un nombre a este flujo de trabajo: 0) Ayuda
Wsignacdion = El nombre de flujo de trabajo que
asigne agui se utilizara para
£A qué lista de SharePoint debe asociarse este flujo de trabajo? identificar el fiujo de trabajo ante
El los usuarios finales.
= Siasoda este flujo de trabajo a
Selecdi la - de inicio del fluio de trabai los elementos de - una lista, podra iniciar el flujo de
lnne = opcm@ |mc..|n - .u]n rabaje para slementos trabajo para los elementos de esa
[C] permitir que este flujo de trabajo se inide manualmente desde un elemento lista.

Inidar automaticamente este flujo de trabajo cuando se cree un nuevo elemento

= Las opdones de inicio indican
cudndo se ejecuta el fiujo de
trabajo para los elementos de la
lista asodada.

Iniciar automaticamente este flujo de trabajo siempre que se cambie un elemento

Figura 14. Formulario para la creacion de un nuevo flujo.

En los flujos que se generan, se pueden utilizar variables para poder almacenar datos que
pueden ayudar mas adelante, éstas, se pueden crear en la seccién “Variables”. Para generarlas se debe
ingresar el nombre de la variable y el tipo de dato como se muestra en la figura 15.

Normb . — w:Correo Asignado a (enviar
ombre ipo

recopilar Id. del elemento d... Modificar
voBo Id. del elemento d...
Cancelar Id, del elemento d... Quitar
lansa Id. del elemento d...
Reasignar Id. del elemento d...
fechar Fecha v hora
Asinado Cadena

| 4 | »

i Aceptar ] [ Cancelar
4 1 |
[ Comprobar flujo de trabajo ] [ Inicia... ] | Variables... | [ Cancelar ]

Figura 15. Variables del flujo

La funcion “Recopilar datos de un Usuario” genera una tarea como un formulario, en éste se
le pueden solicitar datos a un usuario y esta tarea genera un id de forma automadtica, como se ve en
la figura 16.
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Asistente para personalizacion de tareas - &lﬂ

Defina los campos de formulario personalizados que
desee gue rellene el usuario,

Estatus (Asi

2 = Agreqar...
Categoria (Asignacidn)
Subcategoria (Asignadon)
Detalle de la Soludén ¢ Motive de re Modificar...

Figura 16. Generacion de tareas

Para ligar los datos recolectados en la tarea con los de la lista principal, se requiere de una
variable que guardara el id de la tarea. El flujo ofrece la funcién “enviar a Variable:”, que ayuda a
guardar algun dato en una variable como se muestra en la figura 17.

entonces Definir Yariable: fachar en Tareas:Creado

entonoes Actualizar slemantn &n HotFix

Agregar rama condigonal 'O g

h ,m”,. 'wawﬂw(mr% =]

Figura 17. Funcion "enviar a Variable:",

Una vez que se tiene los datos capturados en la tarea, se pueden actualizar estos campos en
la lista principal, la funcién “Actualiza Elemento de lista” permite realizar esta actualizacién, para
hacerlo se debe hacer lo siguiente:

e Se selecciona el campo a actualizar de la lista principal.

e Se le da modificar.

e Se mostrara la ventana “Asignacion de valores”, en la opcién “A este valor:” se selecciona
el simbolo de funcidn.

e Se mostrard la ventana “Definir busqueda de flujo de trabajo”, en la seccion “Detalles de
la busqueda” se selecciona la lista Tareas como origen y el campo donde se obtendra el
dato a actualizar.

e Enlaseccién de “buscar el elemento de lista” se utiliza como “Campo” el id de la tarea 'y
el valor a buscar sera el que esta contenido en la variable del flujo de programa.

La figura 18, muestra el proceso descrito
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{| Pasos de flujo de trabajo

Especificar detalles para "Actuakzar Estatus’ Fvwdcowomdemmf.._
s las condicones y acciones que definen este paso ded fiujo de Trabajo. Aculars

l ) = | Ervia Comreo a Mejora contnua
S L Cres tares pava acrobar, reasgn. ..
Hol i
”M Usta: | Bemento actusl f] | [f| Actuskee Eststs
"""""" Fin de proceso
Campo Valor | Acreger... | Solo Reasigracion y actualzer ...
£stats Tereas-Estatus (Asigna... | Acrecer paso de fuio de wabaio
> Categoria Tareas:Categoria (Asig...
Estatus Subcatagoris Tareas:Subcategoris (... Quts i
Descrpadn de la soluodn  Tareas:Detalle de s So...

Elja ol origen de datos y o campo en los que desea resizar la bisqueda:
Onigen:

Campo:  Estatus (Asignacdn)

Buscar o elemento de Ista
m:mahmmvmmmuua
dens - ifico que desea de l lsta: o
Valor:  Variable: recopiar
» || @ vabdacid
[ Borar bisaueds | ((Acep ] [ conceler | B boluedt

Figura 18. Actualizacion de datos de la lista principal desde los datos guardados en una tarea.

Cuando se ha realizado la actualizacion de los datos de una tarea a la lista principal, se puede
eliminar la tarea, esto se puede realizar con la funcién “Eliminar elemento” (figura 19), esta funcién
permite eliminar un elemento de cualquier lista, sélo se requiere una variable que tenga el id del
elemento que se desea eliminar.

Buscar el elemento de lista

Seleccione un campo de |a lista selecconada v un valor coincidente para
identificar el elemento espedfico que desea de la lista:

Campao: |Tareas:ID |E“

Valor: |'l.|’ar1'able: Cancelar |

| Aceptar | | Cancelar |

Figura 19. Funcién "Eliminar Elemento".

Recordando que el proyecto debe capturar las fechas relacionadas con cada tema registrado
para poder generar las métricas, se tiene la funcién “Definir Variable:”, como se muestra en la figura
20, que nos permite guardar la fecha del momento en que se genere la tarea correspondiente que se
guarda en el campo de la tarea llamado “Creado”.
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m

Detalles de la bisqueda
Elija &l origen de datos v &l campo en los que desea realizar la blsqueda:
[~]

Campo: | Creado E|

Buscar el elemento de lista

Selecdone un campo de la lista seleccionada y un valor coincdente para
identificar &l elemento espedfico que desea de |a lista:

Campo: | Tareas:ID E‘
Valor:  variable: voBo

(o st (o) (e |

Figura 20. Funcion "Definir Variable:"

Tipo de contenido

Un tipo de contenido permite especificar la informacién que se desea mostrar en un elemento,
flujos de trabajo y otros comportamientos, esto funciona para poder mostrar solo la informacién
necesaria de la lista principal.

Creacion de Vistas

Una vista dentro del sitio de SharePoint es una pagina que mostrara la informacién contenida
dentro de una lista con una configuracion diferente a la original, el sitio trae algunas listas
predefinidas, pero también nos permite editarlas o crear nuevas que cumplan con nuestras
necesidades.

El poder acomodar y mostrar la informacién de una lista de una forma mds util sin modificar
la lista original, es una forma de presentar datos de una lista segun el tipo de usuario, para la creacion
de una vista, se debe entrar a la lista desde el navegador y en la parte superior derecha dar clic sobre
la opcidn “Ver:”. Se despliega un menu, donde se debe seleccionar la opcién “Crear Vista” como los
muestra la figura 21.
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1-100 » Ver: rUsuario

Teléfono [ Extension fMC  Jefe directo del solictants Usuario
s ol et ool Bl v s ves Tiempo de respuesta
Asigniacion

error share

Para aprobar

B o v Lot st i aapn it socasaiearl Pruebas

Tiempos Respuests
Todos los elementos

[ | Modificar esta vista
o s | = ez

B |‘JJJ Crear vista .J"n] ”

Figura 21. Menu para la creacion de una vista

Se nos envia a una pdgina donde se presentan los diferentes tipos de vista que se pueden

generar. En este punto se puede elegir si se desea partir desde una vista predeterminada o crear una
completamente nueva, véase la figura 22.

AtencionhotfixesV2 > HotFix > Configuracién > Tipo de vista

Crear vista: HotFix

Utllice esta pégina para selecdionar el tipo de vista que desea crear para los datos,

Elegir un formato de vista

Vista Estandar ] Vista de hoja de datos . N " - §
i‘ Vea los datos en una pagina Web. Pusde elegir entra las opdiones de una lista de estios de presentacién _:% Vea los datos en un formato de hoja de célculo editable que permite realizar una edicién considerable y una
= . - personalizacin rapida.

Vea los datos como un calendario diario, semanal o mensusl. L= Vea los elementos de lista en un diagrama de Gantt, una representacién grafica de cémo se relacionan las
distintas tareas de un grupo a lo largo del tiempo.

i Vista de calendario _.3 Vista de Gantt

Iniciar desde una vista existente

@ Todos los elementos
@ Pruebas

@ Usuario

o Asignacion

@ Para aprobar

@ error share

8 Tiempo de respuesta

& Tiempos Respuesta

Figura 22. Opciones para la creacion de una vista nueva.

Al seleccionar el tipo de vista que se requiera, nos envia a la pantalla que se muestra en la
figura 23, donde se nos solicita el nombre que tendrd la vista y se muestran los campos de la lista
principal para que indiguemos cuales se van a mostrar y en qué orden, también existe la parte

“Audiencia” que permite hacer que la vista pueda ser visitada solamente por un usuario o de manera
publica.
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Hombre

Audiencia

H Columnas

Figura 23. Configuracion de la vista a crear.

Escriba un nombre para esta vista de lista. Elija un nombre descriptivo, por ejemple "Ordenado per autor”, para
que los visitantes del sitio sepan qué contiene al hacer clic en el vinculo.

Seleccione |la opcion gue represente |a audiencia pensada para esta vista.

Artive o desactive |3 casila de verificadsn junto a cada columna que desee mostrar u ocultar en esta vista. Para especificar el orden de
las columnas, selecdone un nidmero en la casila Posicion desde la izquierda.

Nombre de la vista:

[ Establecer como vista predeterminada

(Se apl

Audienda

ica sdlo a las vistas publicas)

de la vista:

™) Crear una vista personal

Mostrar

EEEEE

Las vistas personales estdn pensadas sélo para su uso exdusivo.

Crear una vista publica

Las vistas plblicas pueden ser visitadas por cualquier usuario que utilice el sitio.

Nombre de columna Paosicion desde la izquierda
Hotfix ID i -
Flataforma 2 -
Punto de Meni 3 -
Descripcin detallada de tu solicitud 4 -
Alcance de tu solicitud 5 -

Al final de la pagina como se ve en la figura 24, se muestran opciones para operar con los

datos, sin modificar la lista principal, como son:

e Ordenar.

e Filtro.

e Agrupar por.
e Totales.

e Estilo.

e (Carpetas.
e Limite de elementos.
e  Movil.

[ Ordenar

[ Filtro

# Agrupar por

[# Totales

[ Estilo

# Carpetas

[ Limite de elementos

& Movil

[ Aceptar ] ( Cancelar

Figura 24. Operaciones disponibles en la creacion de una vista.

Permisos

Un sitio de SharePoint Permite administrar permisos para los diferentes tipos de usuarios que
acceden y estos permisos los controla por medio de grupos. Son tres grupos predefinidos, el mas
basico “Visitantes a este sitio” sélo permite la lectura del contenido del sitio, el segundo “Integrantes
de este sitio”. Donde se puede aportar con el sitio y “Propietarios de este sitio” que es el mas alto en
cuanto a permisos ya que tiene el control total. Este tltimo como su nombre lo indica es capaz de
eliminar y crear listas, grupos, tareas, detener flujos, etc. En la figura 25, se muestra la pantalla de

configuracion de los grupos.
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AtencionhotfixesV2 > Personas y grupos > Configurar grupos de este sitio
Configurar grupos de este sitio
Utilice esta pagina para espedificar quién puede tener acceso a este sitio, Puede crear nuevos grupos SharePoint o volver a utilizar los grupos SharePoint existentes,
Visitantes a este sitio = =
() Crear un grupo nuevo @) Utilizar un grupo existente
Los visitantes pueden leer el contenido del sitio Web. Crear un grupo de visitantes o volver a — - -
utilizar un grupo de SharePoint existente, Visitantes Atencionhotfixesv2 -
Int tes d te siti - _
ntegrantes de este sitio () Crear un grupo nuevo @) Utilizar un grupo existente
Los integrantes pueden aportar contenido del sitio Web. Cree un grupo de integrantes del sitio o - -
vuelva a utilizar un grupo de SharePoint creado. Integrantes Atencionhotfixesv2 -
Propietarios d te siti - =
ropietarios de este sitio () Crear un grupo nuevo @) Utilizar un grupo existente
Los propietarios tiemen control total del sitio Web. Crear un grupo de propietarios o volver a - - - -
utilizar un grupo de SharePoint existente, Propietarios Atencionhotfixesv2 -
[ Aceptar ] [ Cancelar

Figura 25. Grupos que se tienen en un sitio de SharePoint.

Los grupos que acabo de describir no son los Unicos con los que cuenta un sitio,
también se pueden agregar otros, para esto hay que ir a la pagina principal del sitio, en el menu se
selecciona la opcidn de personas y grupos para acceder al apartado de configuracién y creacién de
nuevos grupos, esto se puede observar en la figura 26.

#§# Atencionhotfix

Ver todo el contenido del
sitio

Documentos

= Manuales
Listas
= HotFix

Discusiones
Sitios

%\ﬂﬁg
z] Papelera de reciclaje

Figura 26. Menu principal para ingresar a los grupos del sitio.

Una vez que ingresamos al apartado “Personas y grupos”, véase la figura 27, se muestran los
grupos existentes. En la parte superior izquierda hay una opcién llamada “Nuevo”, esta nos permite
agregar un nuevo grupo.
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Personas y grupos: todos los grupos

Utilice esta pagina para ver y administrar todos los grupos de esta colecdion de sitios.

Muevoe ~ | Configuracion =

Grupo

Ejecutivos

Integrantes Atendonhotfixesy2 Use este grupo para dar a los usuarios permisos de colaboracion en el sitio de SharePoint: Atencionhotfixesy2
Propietarios Atendonhotfixesy2 Use este grupo para dar & los usuarios control total en el sitio de SharePoint: Atencionhotfixesy2
Usuarios

Visitantes AtendonhotfixesV2

wl &1 < <1«

Use este grupo para dar & los usuarios permisos de lectura en el sitio de SharePoint: Atendonhotfixesy 2

Figura 27. Apartado de Personas y grupos para un sitio de SharePoint.

Para editar un grupo, el sitio presenta un icono en la columna editar, esta operaciéon nos
permite cambiar los datos del grupo y los permisos que tiene, como se aprecia en la figura 28.

Personas y grupos: todos los grupos

Utilice esta pagina para ver y administrar todos los grupos de esta colecddn de sitios.

Mueve =+ | Configuracién =

crur

Ejecutivos _j

Integrantes Atendonhotfixesy2 _j Use este grupo para dar a los usuarios permisos de colaboraddn en el sitio de SharePoint: Atencionhotfixesy2
Propietarios Atendonhotfixesy2 _j Use este grupo para dar a los usuarios control total en el sitio de SharePoint: Atendonhotfixesy2

Usuarios

Visitantes Atencionhotfixesy2 Use este grupo para dar a los usuarios permisos de lectura en el sitio de SharePoint: Atendonhotficesy2

Figura 28. Opcidn para editar un grupo.
Una vez que se ingresa a la edicién del grupo, se muestra un formulario con las secciones:

e Nombre y descripcion: donde podemos cambiar el nombre del grupo e ingresar una
descripcién del mismo.

e Propietario: indica el nombre del usuario duefo del grupo

e Configuracion del grupo: se refiere a quien puede ver los integrantes del grupo y quienes
puede agregar o quitar integrantes del grupo.

e Solicitudes de participacion: aqui se configura si los usuarios que no tengan acceso al
grupo pueden solicitar acceso y si este se concede de forma automatica.

e Conceder permisos de grupo a este sitio: se elige el nivel de acceso que tendran todos los
usuarios que pertenezcan a este sitio.

Estas opciones se muestran en las figuras 29y 30.
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Utilice esta pagina para cambiar la configuracidn de este grupo de SharePoint.

Hombre y descripcién
Escriba un nombre y una descripcion del grupo.

Propietario
El propietario puede cambiar cualquier dato del arupo, como agregar v quitar integrantes o eliminar
el grupo. 5dlo un usuario o grupo puede ser el propietario.

Configuracién del grupo

Espedifigue quién tiene permiso para ver la lista de integrantes del grupo v quién tiene permiso
para agregar y quitar integrantes del grupo.

Nombre:

Usuarios

Acerca de mi:

Propietario del grupo:
Eduardo Villanueva Pena

£Quién puede ver la partidpacdon del grupo?

@ Integrantes del grupo @) Todos

£Quién puede modificar la partidpacién del grupo?

@) Propietario del arupo (@) Integrantes del grupo

Figura 29. Campos de configuracion de un grupo parte 1.

Solicitudes de participacién

Especificar si se permite que los usuarios soliciten participar de este grupo y permitirles que
soliciten abandonar el grupo. Todas las solicitudes se enviarén a la direccion de correo electrénico
espedficada, 5i estd habilitada |z aceptacidn automatica, los usuarios se agregardn o quitardn de
modo automatico cuando hagan una solictud.

&Desea permitir solicitudes para unirse a este grupo o abandonarla?
® s © Mo
&Desea aceptar las solicdtudes de manera automatica?
si @ nNo
Precaucion: 5i selecciona si en esta opdidn, cualguier usuario que solicite acceso al grupo recibird

dichos permisos de modo automatico como integrante del grupo y recibird el nivel de permisos
asodados con el grupo.

Enviar solictudes de participacion a la siguiente direccion de correo electrénico:

Conceder permisos de grupo a este sitio Elija el nivel de permiso que los integrantes del grupo tienen en este sitio: http: /fmxdcow082w03: 1796/sitios/Atencionhotfixes

Especifique qué nivel de derechos desea que los integrantes del grupo de SharePoint tengan en
este sitio. 5i no desea otorgar a los integrantes del grupo acceso a este sitio, aseglirese de no
activar todas las casilas de verificacion.

[ Contral total - Tiene contral total.

[ Disefio - Puede ver, agregar, actualizar, eliminar, aprobar y personalizar.
Ver asignadiones de permisos del sitio Colaborar - Puede ver, agregar, actualizar y eliminar.
I,\\s [ Leer - Sdlo puede ver,

Acceso limitado - Puede ver listas, bibliotecas de documentos, elementos de lista, carpetas o documentos especificos
tiene permisos.

[0 ejecutivo -

Figura 30. Campos de configuracion de un grupo parte 2.

Una vez que se han creado los grupos, se deben agregar los usuarios, para hacerlo se debe
ingresar al menu “Personas y Grupos” en la pagina principal del sitio y seleccionar el grupo donde se

agregara el nuevo usuario, la figura 31, muestra los usuarios que tiene un grupo.

Personas y grupos: Usuarios

Nuevo * Acoones © Configuracdn « 1-300 »  Ver: Vista Detalle il
Qe |
|
~ « B ve T A [ o e
=
ZrzEsioEa) A

w\

[

&

Figura 31. Usuarios que componen a un grupo.

Con el botéon “Nuevo” de la parte superior izquierda, se puede agregar usuarios nuevos. Al dar
clic se nos direccionara a un formulario como lo muestra la figura 32, donde se puede agregar uno o
varios usuarios a la vez por nombre o correo, separados por comas.
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La Unica limitante que presenta el sitio de SharePoint es que en el apartado “Agregar
Usuarios”, los usuarios que se ingresen son validados con active directory, es decir, para poder agregar
a un usuario es necesario que éste cuente con un correo del cliente. En “Conceder Permisos” se
permite otorgarle los permisos por grupo o de forma directa al usuario y en “Enviar Correo
electrénico” se puede enviar una notificacién al usuario que se agregd al grupo.

AtencionhotfixesV2 > Configuracidn del sitio > Permisos > Agregar usuarios

Agregar usuarios: AtencionhotfixesV2

Ly

Agregar usuarios Usuarios/Grupos:

Puede escribir nombres de usuarios, nombres de grupes o direcdones de correo electrénico. Eduardo Villanueva Pena
Sepérelos por punto y coma,

Utilice esta pagina para conceder nuevos permisos.

Agregar todos los usuarios autenticados

Conceder permisos Conceder permisos

Elija los permisos que desea asignar a estos usuarios. Puede agregar usuarios a un grupo de
SharePoint (que ya esté asignado a un nivel de permisos), o puede agregarlos individualmente v - —
asignarlos a un nivel de permisos especifico. Usuarios [Colaborar, Acceso limitado] -

@) Agregar usuarios a un grupe de SharePoint

Se recomiendan los grupos de SharePoint dado que fadlitan la administracidn de permisos de varios Ver los permisos gue tiene este grupe en sitios, listas y elementos, ..
sitios. . 5 =
Conceder permisos a los usuarios directamente

Enviar correo electrénico . . . . .
| Enviar correo electrdnico de bienvenida a los nuevos usuarios

Utilice esta opcidn para enviar un correo electrénico a los nuevos usuarios. Puede personalizar el T

figura #32. Formulario para agregar un nuevo usuario a un grupo.
Metodologia a utilizar

Con la informacidn obtenida del flujo actual y de las funciones de SharePoint y SharePoint
Designer, se presentaron las soluciones a las fallas que se tienen. Sin embargo, para optimizar el flujo
y utilizar las caracteristicas del software, se concluyé junto con el cliente en el desarrollo de un nuevo
flujo.

Para la creacidn del Nuevo flujo, me base en el modelo de cascada, este modelo es el mas
basico, esta basado en el ciclo convencional de una ingenieria y su visidon es muy simple, el desarrollo
de software se realiza en secuencia de fases y cada etapa tiene un conjunto de metas bien definidas.

Debido a que el proyecto ya fue definido, analizado y probado (esto ultimo con el flujo que se
tiene), se conocen los requerimientos del proyecto y el modelo se puede aplicar con algunas
variaciones. De forma general el modelo presenta las siguientes etapas para este proyecto:

1. Andlisis: Comienza estableciendo los requisitos de todos los elementos del sistema.

2. Disefio: el disefio del software se enfoca en la planeacién de los flujos que se deben
desarrollar.

3. Implementacion y codificacion: es la generacién de las listas y los flujos con ayuda de
SharePoint Designer.

4. Prueba: para este proyecto, esta fase se realizd mientras se realizaba la fase de
codificacién.

5. Mantenimiento: el software sufrira cambios después de que se entregue al cliente. Los
cambios ocurriran debido a que se hayan encontrado errores, a que el software debe
adaptarse a cambios del entorno externo o a que el cliente requiera ampliaciones
funcionales o del rendimiento.
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Modelo Cascada aplicado a la generacion del nuevo flujo
Analisis

El sitio debe contar con tres tipos de usuarios:

e Usuario: la persona que reporta el tema para ser revisado por el area de soporte, esta
persona solo puede ingresar los datos del tema y aprobar o rechazar la solucion recibida
por el area de soporte.

e Administrador: es el que se encarga de la distribucidn de los temas entre la gente
del 4rea de soporte. El puede ver toda la informacién del sitio, debe poder
manipular campos para la asignacion del tema y puede cancelar, reasignar o
mandar a otra drea un tema segun sea el caso.

e Resolutor: La persona encargada de darle seguimiento al tema. El puede abrir los temas
asignados, puede manipular los campos necesarios para poder indicar que el tema ha sido
atendido, requiere ser reasignado, se debe cancelar o se enviard a otra area.

El nuevo flujo de trabajo debe recolectar los datos del Usuario, los datos del error que se
presentay la plataforma en donde se presenta el error, para esto debe contar con un formulario donde
se capturen los campos:

e Plataforma

e Punto de menu

e Titulo de Solicitud

e Descripcidn detallada de la solicitud

e Alcance de la solicitud

e Solicitante responsable

e Ejecutivo solicitante

e Unidad de negocio

e Teléfono / Extensidn / Marcacidn corta
e Jefe directo del solicitante

Cada vez que se registre un nuevo tema, se le debe notificar al Usuario, al Administrador y al
jefe del drea de soporte, éste ultimo no tiene un usuario en el sitio de SharePoint, ya que no utiliza el
sitio.

Para que se asigne y se le dé seguimiento al tema, se debe realizar desde una vista del
SharePoint optimizada donde se muestren sdlo los datos que necesita llenar el Administrador de una
forma mas eficiente a la existente actualmente, una vez asignado, se debe notificar al Resolutor para
gue le dé seguimiento al tema y al Usuario para que sepa con quien dirigirse para validar el estatus
del tema reportado.

Una vez que el Resolutor termine de analizar y dar solucidn al tema, se deben obtener los
siguientes datos:

La descripcion de la solucién.
La categoria del problema.
Una subcategoria.

El estatus del tema.
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Dependiendo del andlisis del tema, el Resolutor tiene diferentes estatus para los temas, cada
uno de ellos genera un camino diferente dentro del flujo como se detalla a continuacion.

Visto bueno: En este estatus se notificard al Usuario para que valide que la solucion es la
correcta y se le presentard a este ultimo un formulario con dos preguntas sobre el servicio, un campo
para observaciones y el campo estatus, éste tiene dos opciones y cada uno genera un camino diferente
en el flujo, asi:

e Aprobado: se notifica al Resolutor con un correo indicando que el tema fue aprobado y
el flujo termina.

® Rechazado: en este caso se le debe notificar al Resolutor y asignar nuevamente a él
mismo para su validacién y correccién.

Cancelar: Se enviard al Administrador con el motivo de cancelacidn, una vez validado por él
se cancelara el requerimiento notificando al Usuario y al Resolutor el motivo de la cancelacion del
tema, con esto termina el flujo.

Seguimiento Programacion: Se le enviarad al Administrador con el nombre del lider del drea
qgue debe validar el tema, el administrador enviard este tema a otra drea y con esto termina el flujo.

Seguimiento Hotfix: Se le enviara al Administrador, este validara y enviara el tema para un
analisis y solucidn de raiz con un especialista del area de soporte (segundo nivel).

Reasignacidn: Esta opcidn serd utilizada para el caso en que se le asigne un tema al Resolutor,
a este no le corresponda, pueda solicitar al Administrador que se reasigne a otra persona.

El flujo debe obtener tiempos que servirdn para generar reportes para otras areas, es
importante obtener la fecha y hora de Ingreso del tema, fecha de asignacion, fecha de solucion y fecha
de aprobacion.

Diseino

El proyecto se dividié en tres flujos, el primero inicia cuando el usuario ingresa al sitio de
SharePoint para registrar un tema, aqui se presenta un formulario solicitando la informacidn necesaria
para darle seguimiento al tema, estos datos se guardardn en la lista principal.

La lista principal tiene datos obligatorios que no son llenados por el Usuario, por lo tanto, se
llenan con datos genéricos para que permita guardar el registro del usuario. Se da el nimero de folio
al tema registrado, se actualiza el estatus del tema a Nuevo, se notifica al Usuario que lo ingreso y
también al Administrador para que pueda ser asignado, ademas se guarda la fecha de creacién, como
se muestra en la figura 33.
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Se llenan los campos Se envia una notificacion
obligatorios que el al equipo
usuario no ve —» desoporteyalos
pero son necesarios usuarios duenos
para registrar el id del reporte
Fin

Figura 33. Primer flujo.

El segundo flujo que se muestra en la figura 34, tiene una condicidn para que no se inicie hasta
que el estatus no se actualice a Asignado. Para que el flujo inicie es necesario que el Administrador
entre en una vista del SharePoint para la asignacién y actualice los campos:

e El campo estatus a “Asignado”.
e El campo tiempo de respuesta con el tiempo estimado en que se le dara solucidn al tema.
e Y el campo asignado a con el nombre de la persona que le dara seguimiento al tema.

Una vez que el campo estatus es actualizado, se guarda en una variable la fecha actual. Esta
serd la fecha de asignacidn en la lista principal. También se valida el campo tiempo de respuesta y
dependiendo de éste, actualiza el campo Impacto en la lista principal.

Para que el Usuario esté enterado de iquién dara seguimiento y en cudnto tiempo se le dard
solucién?, se mandara una notificacidn con copia al Resolutor.
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Inicio

l

Esperara a que
estatus==Asignado

.

A — P Se en*.ris! n_ntiﬂ_n:at:if:n Dependien[_:ln dela
de asignacion, tiemrr:u:lu a—— al usu_arm |nd|c5[ndn persnn}a asignada,
prioridad y quien le et — q.uu.an le dalra —> se.enwa un cnrr.en
. . seguimiento y tiempo notificando a su jefe
dara solucion campo Impacto aproximado directo
Fin

Figura 34. Segundo flujo.

El tercer flujo es mas amplio que los anteriores ya que estd dedicado a todas las opciones que
se pueden tener una vez que el tema ha sido revisado por el Resolutor. En este punto se le mostrara
un formulario donde se le solicita el estatus del tema, dos campos para categorizar el temay un campo
para el detalle de la solucién o comentarios para el administrador. El campo estatus indicara el camino
que el flujo seguira.

Cuando estatus se actualiza a Visto Bueno, se genera una alerta al Resolutor y al Usuario
indicando que el tema fue atendido, generando un formulario para el Usuario donde este podra
aprobar o rechazar la solucién dada por el Resolutor. De ser aprobado el flujo llega a su fin, de lo
contrario se actualiza el estatus a asignado del tema y se genera nuevamente el formulario para ser
llenado por el Resolutor.

Si estatus es para Cancelar, se genera un formulario para el Administrador, éste validara los
comentarios del Resolutor y aplicara la cancelacion. Se generara una notificacion para el Resolutor y
el Usuario indicando que el tema ha quedado cancelado, llegando al fin del flujo, ya que por proceso
del cliente no se puede rechazar una cancelacion por lo que una vez enviado a este camino, sélo se
puede cancelar.

En el caso de que estatus sea Seguimiento Desarrollo, se le presenta el formulario al
Administrador donde se le solicitard el nombre del lider del drea de desarrollo a quien debe ir dirigido,
ademas de notificar al Resolutor, al Usuario y al drea de desarrollo.

Para cuando estatus es Seguimiento Hotfix, s6lo se notifica a un experto en soporte (este usa
el mismo tipo de usuario Resolutor) quien analizard mas a detalle el temay se generara un formulario

para que él pueda indicar que el tema ya ha quedado atendido.

Por ultimo, si estatus es Reasignar el Administrador recibird un formulario solicitando la
reasignacion del tema. En el formulario se le solicita el nombre del Resolutor al que se debe reasignar
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el tema, estatus cambiara a Asignado con los datos del Resolutor reasignado y se le notificara al
Usuario, al Resolutor anterior y al nuevo resolutor. Todos estos caminos se muestran en figura 35.

Se actualiza estatus a
Reasignado

Inicio
0
] Se actualizan los dat s
e actualizan los datos
Formulario > Aprobado?

Solicitud de Visto Bueno referente al formulario

Formulario
™. Solicitud de VoBo de
usuario (Asignacian)

l Se actualizan los datos T TEr
—> Formulario > .~ ——® ysuario y a encargado
Para Cancelar referente al formulario e

Se actualizan los
datos referente a —» —
la solucion

- = — Envia nofificacion a Fin -
enera Tarea Lol Se actualizan los datos gerente y lider
Par%gsg#urﬂluemo referente al formulario desarrollo, usuario y a
encargado de revision
Formulario
id Desarrollo
Formulario Se actualizan los datos Ednglrl:rgoah?:a;ljc:;ra Ia";ir
Para Seguimiento Hotfix referente al formulario Y 200
de revision
’ i Se actualizan los datos
FLlETD ——» de |a persona que dard
Para Reasignacion referente al formulario

seguimiento

l

Figura 35. Diagrama de los diferentes valores que puede tener el campo estatus.
Implementacion y codificacion

Para la implementacion y codificaciéon del proyecto se utilizé la herramienta SharePoint
Designer 2007, se generd la lista Hotfix, que es la lista principal del proyecto, llevara todos los datos
de los temas que se registran en el sitio de SharePoint, los datos ingresados por el Resolutor y los
datos del Usuario referentes a la calificacion otorgada al drea de soporte.

Ademas, se generd la lista Lideres Lansa, que guarda los nombres y correos de los encargados
de las diferentes areas de desarrollo.

También se generd la lista Atencion Hotfix donde se registra el nombre y el correo de la gente
del drea de soporte encargada de la revision del tema.

A las listas Lideres Lansa y Atencion Hotfix se les puso la caracteristica de que no se muestren

en la pdgina principal, para hacer mas limpio el disefio y dar mayor seguridad, asi sélo se mostrara la
lista Hotfix como lo muestra la figura 36.
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| |

Ver todo el contenido del
sitio

Documentos

= Manuales

Listas

= Hotfix
Discusiones

Sitios

Personas y grupos

5] Papelera de reciclaje

Figura 36. Sélo se muestra la lista HotFix en el menu.

Para el registro de los requerimientos nuevos se generd un Tipo de contenido en la lista, se
nombrd Nuevo Hotfix, este contenido muestra sélo los campos que se deban mostrar al Usuario,

véase la figura 37.

[} Informacion de tipo de contenido de lista

Nombre: Nuevo Hotfix

Descripcién: Crear elemento

Primario: Anuncio
Configuracion

@ Nombre y descripcidn

@ Configuracién avanzada

a Configuracién del flujo de trabajo
@ Eliminar este tipo de contenido

@ Configuradidn de la directiva de administracion de |a informacién

Columnas

Nombre

Plataforma

Punto de Mend

Titulo de Solicitud
Descripcidn detallada de tu solicitud
Alcance de tu solidtud
Solicitante - Responsable
Ejecutivo Solidtante
Unidad de Negocio
Teléfono | Extensién [ MC

Jefe directo del solicitante

Tipo

Eleccién

Una linea de texto
Una linea de texto
Varias lineas de texto
Eleccidn

Persona o grupo
Persona o grupo
Eleccién

Una linea de texto

Persona o arupo

Figura 37. Tipo de contenido Nuevo Hotfix.

Estado

Requerida
Requerida
Requerida
Requerida
Requerida
Requerida
Requerida
Requerida
Requerida

Requerida

Grigen

Elemento

La forma en que se le muestra al Usuario este Tipo de contenido para capturar un nuevo
tema se muestra en la figura 38.
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AtencionhotfixesV2 > HotFix > Nuevo elemento
HotFix: Nuevo elemento
Aceptar | | Cancelar
& Ortografia... * indica un campo obligatorio
Plataforma * | v|
Punto de Mend * | |
Titulo de Solicitud * | |
Descripcion detallada de tu solicitud *
Alcance de tu solicitud * “
Solicitante - Responsable * g,/ G
Ejecutivo Solicitante * 8,
Unidad de Negocio * | [
Teléfono / Extension / MC * | |
Jefe directo del solicitante * 9,/ (G
Aceptar | | Cancelar |

Figura 38. Vista de Nuevo Hotfix para el Usuario.

Cuando el usuario ha llenado él formulario y da clic en el botdn Aceptar, lo regresa a la vista
general de los temas ingresados, esta vista se configurd para que no se puedan editar los registros
existentes y mantener asi la integridad de la informaciéon como lo muestra la figura 39.

I Atencionhotfixesv2 He¢
i HotFix
Ver todo & contenido de Nevo ~ | Acdones v onfiguracon =
Documentos
uale: 13.300 6
Ustas
13.299 B { « ST | | P e s e e et e s o 11 0 TSR TGS W Ty 44 S
Ay
20
Discusiones
Sitios 13.298 | .. St -2 B e e e e e e e e e e e e e e e L o e i
u
Personas y grupos [ S
5 Papelera de readaje 13.297 B RS DS s 5 ey -

13296 € ' B e ¢ s e v i - S 150 o Tt P | A | A 0 S ® P A M e S S At T s
|

G e - g+ o o pan s i s sad

Figura 39. Vista de temas ingresados sin el boton de edicion.

La implementacién del primer flujo llamado Nuevo Id, se realizd con un sélo paso donde la
parte importante es la actualizacidon de todos los campos obligatorios para guardar el requerimiento.
Aqui es donde se asigna el nimero de Id al campo Hotfixld, aunque la lista ya cuenta con un nimero
Unico, este no se muestra, asi que se uso6 este campo para guardarlo y hacerlo visible, como se muestra
en la figura 40.

La forma en cdmo se conectan los flujos siempre es por medio del campo estatus, por lo que
en este primer flujo se actualiza a Nuevo. Este valor inicia de forma automatica el siguiente flujo.

35



a I
)
.

MNombre del paso: |Paso 1 | Pasos de flujo de trabajo

Especificar detalles para 'Paso 1' Paso 1

Agreqar paso de flujo de trabaio

Elija las condiciones y acciones gue definen este paso del flujo de trabajo.

- ~
Actualizar elemento de lista | ? 22 |
Actuali ] Lista: Elemento actual
Ere— alizar elemg| | E“

entonces En
Campa I} Valor Agregar...

entonces En
Estatus Muevo -

. o Modificar. ..
Agregar rama condidonal 'O si' Categoria Sin Asignar

Subcategoria Sin Asignar Quitar
Fecha de aprobaddn 01/01/2000 12:00:00 a...
Fecha de asignacién 01/01/2000 12:00:00 a...
Fecha de soludién 01/01/2000 12:00:00 a...
Debe darse seguimiento... Mo
Descripcidn de la solucidn
Fecha de creacién Inicio: fecha actual
ID Lansa 0 i
Hotfix ID HotFix:ID i

[ Aceptar ] [ Cancelar ]

Figura 40. Flujo Nuevo Id, llenado de los campos obligatorios.

Para el segundo flujo Asignacion V1 se requirieron tres pasos. En el primer paso se espera
hasta que se actualice estatus a Asignado validando que estatus esté previamente como Nuevo. Este
campo se actualiza desde una vista que se generd llamada Asignacion (véase la figura 41), utilizada
por el Administrador, donde se actualizan también los campos: tiempo de respuesta y Asignado a. Al
realizar esto comienza la ejecucion del segundo paso.

AtencionhotfixesV2 > HotFix

HotFix

Mueve = | Accenes = | Configuracidn v ver: | Asignacion .

| HorilD |~ Plataforma | = | Descipcitin detallada de  solcital Tiempo Respuesta | w [ Asignadoa | | Fechadecieacion | v | Fecha de adgr ~
13301 P I S S w77 |Asinade « | Menora d his. E i v iemmssras ot 05/10/2015 14:44 ot

¥ s S

13300 E, - .  EnCuso Menor a & hs. PR : 05/10/2015 14:02 0510
LT | ——— b | ol 0= Veto Buero en Curso | Menor o4 s g rioms e 05/10/2015 13:33 0510
12298 F uyrmm g wvmne 1 s E En Cuwso Ertre 4 y 12 hes, e 051072015 1305 0510
13297 B vcmmenirn s e Solichud de Visto Bueno en Curso | Menora 4 hrs. JE 0510/20151218 0510

Figura 41. Vista Asignacion, utilizada por el Administrador para la asignacion de los temas.

En el segundo paso se actualiza estatus a Asignado 1, un estado de transicidn que es necesario
para poder indicar que los datos han sido actualizados y pasar al tercer paso, véase la figura 42.

| e de o e wabajos Adignaciin VE e
4 — — &
Nombre del paso:  |Paso 3 | Pasos de flujo de trabajo 1
Muevo-Asignado |

Faso 3
E
=] Paso 2 1

= Agregar paso de flujo de trabaio

Agregar. ..

Modificar. ...

Quitar

m

Figura 42. Paso 2 de transicion del flujo.
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En el tercer paso de este flujo se revisa el tiempo de respuesta y dependiendo de este campo,
se actualiza el impacto y estatus cambia a En Curso. Este estado es el que sirve para lanzar el siguiente
flujo, esto se muestra en la figura 43.

z -
Diieﬁ?.do;ge flujo tl_e_ trabajo: Asignacidn [ EEE

'k
Nombre del paso: |Paso 2 | Pasos de flujo de trabajo .
Especificar detalles para 'Paso 2' Nuevo-Asignada h
. . i ) . Paso 3
Elija las condiciones y acciones que definen este paso del flujo de trabajo. 2
Paso 2 B
5i Estatu iqual 8 Asignadoi A
| SElAs es R 3 Asanadn 2 Agregar paso de flujo de trabajo
v Tiempo Respuests es igual 8 Menor a 4 hrs.
) Actug zar elemento en HotFix -
! o e e i
O si Estatus es igual a Asignadol M|
. v Tiempo Respuests es igual a Entre 4y 12 hrs.
i ; Valor | Agregar... |
- Actualizar elementa en HotFix
Acdones ¥ - E——
EnCurso .
| Modificar. .. |
Bajo —
O =i Estatus es igual a Asignadol | Quitar |
==

v Tiempo Respuesta es igual a Mavyor a 12 hrs.
|Actualizar elemento enHotFix:

Acciones ™

Agregar rama condicional 'O si'

.’Qomobarﬂujodetrabajo] [ Inicio... ] ’ Variables. .. ] [ Cancelar ] ’ < Afras ” Siguiente :=-| [ Einalizar ]

5\ - - _—.

Figura 43. Tercer paso del segundo flujo.

El dltimo flujo de este proceso es Visto Bueno, éste es el mas complejo de los tres no sélo por
las funciones que usa, sino también por todos los caminos que puede tomar. Para empezar, se
definieron variables que se utilizaran en el flujo, véase la figura 44.

Variables locales de flujo de trabajo [

Mombre Tipo

recopilar 1d. del elemento d...
voBo Id. del elemento d...
Cancelar 1d. del elemento d...
lansa 1d. del elemento d...
Reasignar 1d. del elemento d...
fechar Fecha y hora
Asinado Cadena

' | »

[ Acepter | | Conceler |

Figura 44. Definicion de variables para el tercer flujo.
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Teniendo definidas las variables en el primer paso llamado Formulario para envio de visto
bueno, se deben obtener los datos necesarios del Resolutor. Aqui es donde se genera una tarea,
tomando en cuenta la definicion del proyecto se recopilaran los datos: Estatus, Categoria,
Subcategoria y detalle de la solucién, como se muestra en la figura 45.

Disefiador de flujo de trabajo: Visto Bueno — ! ! - M

Pasos de flujo de trabajo

Mombre del paso:  |Formulario para envio de visto bueno

Especificar detalles para 'Formulario para envio de visto bueno’ Formulario para envie de visto bueno

Actualizar Estatus
Elija las condiciones y acciones que definen este paso del flujo de trabajo.
Envia Correo a Mejora continua

Si Estatus es igual a En Curso
Crea tarea para aprobar, reasigncar, ca. ..

Actualiza Estatus

Recopilar Solicitud de VoBo dg usuario (Asignacién) de HotFix:Correo Asignado a {enviar a Variable: recopilar )
caones Fin de proceso

entonces Definir Variable: fechar en Tareas:Creado

Solo Reasignacion v actualizar id lansa
Agregar paso de fluio de trabaje

entonces Actualizar elemento en HotFix

]
Asistente para personalizacion de lxeas_ E\_

Defina los campos de formulario personalizados que
desee que rellene el usuario.

E Agregar...
Subcategoria (Asignacion)
Detalle de la Solucién 6 Motivo de re il

,

Comprobar o

Figura 45. Generacion de tarea para el Resolutor.

La forma en que se presentara la tarea al usuario es la que se muestra en la figura 46.

4 Atencionhotfixesv2 Estesito: Atencionhotfxesv2 «|  [9]
E Acciones del sitio -

Atencionhotfixes¥2 > Tareas > Solicitud de VoBo de usuario (Asignacién)

Ver todo el contenido del
sitio
Documentos
e Titulo: Solicitud de VoBo de usuario (Asignacién)
Listas Estatus (Asignacion) *: -
= HotFix R

Categoria (Asignacion) *: -
Discusiones
Sitios Subcategoria (Asignacién) *: -
e Detalle de la Solucién ¢ Motivo de

reasignacién (Asignacién):
%] Papelera de reciclaje .
= de lista relacionada: duplicidad n politerm

Guardar borrador ] [ Realizar tarea ] [ Cancelar

Figura 46. Vista del formulario para el Resolutor.

En este paso se actualiza una variable fechar, ésta captura la fecha y hora en que se realiza la
tarea que se tomard como la fecha en que se asigné al tema, véase la figura 47.

38



Disefiador de flujo de trabajo: Visto

Mombre del psso: | Formulario para envio de visto bueno Pasos de flujo de trabajo

Especificar detalles para 'Formulario para envie de visto bueno' Formulario para envio de visto biiena

Actualizar Estatus
Elija las condiciones y acciones que definen este paso del fiujo de trabajo.

Envia Correo a Mejora continua

5i Estatus esiguala En Curso X
Crea tarea para aprobar, reasigncar, ca

Actualiza Estatus

Fin de proceso

Recopilar Solicitud de VoBo de usuario (Asignacidn) de HotFix: Correo Asignado a (enviar a Variable: recopilar )

| entonces DefiniriVari

char ien Tareas:Creado

Solo Reasignacion y actualizar id lansa

entonces Actualizar elemento en HotFix
Agregar paso de fiuio de trabaijo

Agregar rama condidonal '0 si

Figura 47. Fecha guardada en variable fechar.

En el siguiente paso se Actualiza estatus, Categoria, Subcategoria y Descripcion de la
solucion en la lista principal con los datos obtenidos del Resolutor con la tarea, véase la figura 48. Una
vez realizado esto se elimina la tarea.

1 | O| Disefador de flujo de trabajo: Visto Bueno — 3 3 - ? 28
i

Mombre del paso:  |Actualizar Estatus Pasos de flujo de trabajo

Especificar detalles para 'Actualizar Estatus’ Formulario para envio de visto bueno

Actualizar Estatus
Elija las condiciones y acciones que definen este paso del flujo de trabajo.

Si Estatus es igual 3 En Curso
N |Acma\izar elemento

entonces Eliminar elemenito en Tareas

Envia Correo a Mejora continua

Crea tarea para aprobar, reasigncar, ca.

E” Actuzliza Estatus

Fin de proceso

— Agreg dicional 'O si ~— T2 = ctualizar elementc de lista i [Wem e |
regar rama condicional 'O si T | —

Definir bisqueda de flujo de trabaj;

Detalles de la bisqueda

Lista: Elemento actual
Establecer este campo: i

Estatus [=]

. Campo Valor
Elija el origen de datos y el campo en los que desea realizar la bisqueda: A este valor: ¢
. Estatus Tareas:Estatus (Asigna...
Origen: | {areas T :Estatus (Asi i i
rigen El Eeasteta g iaguaa) Categoria Tareas:Categoria (Asig...
C ;| Estatus (Asignadidn i : i
ampo (Asig ) Iz‘ Subcategoria Tareas:Subcategoria (... I

Descripcidn de la solucién  Tareas:Detalle de la So...

Buscar el elemento de lista

Seleccone un campo de |a lista seleccionada y un valor coinddente para
identificar el elemento especifico que desea de Ia lista:

Campo: Tareas:ID lz‘

Walor: Variable: recopilar
Borrar busqueda

v

[ Comprobar flujo de trabajo ] I

Figura 48. Actualizacion de los datos de la lista principal obtenidos de la tarea del Resolutor.

Una vez que se tienen los datos ingresados por el Resolutor, el flujo checa estatus y
dependiendo de su valor, se seguiran los siguientes pasos:

Solicitud de Visto Bueno: se genera un formulario para obtener informacién del Usuario, en
este punto se guarda la fecha en que se realiza la tarea por parte del Usuario que actualiza la fecha de
aprobacion, como se ve en la figura 49.
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Si Estatus es igual a Solidtud de Visto Bueno
; Actualizar elemento en HotFix

entonces Recopilar Aprobacidn de Regquerimiento de HotFix:Ejecutivo Solicitante {enviar a Variable: voBio )

entonces Definir Variable: fechar en Tareas:Creado

entonces Actualizar elemento en HotFix

Figura 49. Pasos a realizar cuando estatus es igual a Solicitud de Visto Bueno.
La figura 50 muestra un ejemplo del formulario que se le presenta al Usuario para que pueda

aprobar o rechazar la solucidn brindada, califique el servicio y deje algiin comentario sobre el servicio.

§# AtencionhotfixesV2

I

AtencionhotfixesV2 > Tareas > Aprobacidn de Reguerimiento

Ver todo el contenido del
sitio
Documentos
» Manuales Titulo: Aprobacidn de Requerimiento
Listas _
- () Aprobado
= HotFix Estatus *: _
L\\, () Rechazado
LEIETTE Con base en la experiencia del -
Sitios Requerimiento que estas evaluando, éQué
P tan dispuesto estds a recomendar los
ersonasy grupos servicios del drea de HotFix con un
%] Papelera de reciclaje conocido o colega? *:

£El Requerimiento que te fue entregado -
cumplié con la especificacion y el tiempo
requerido? *:

Observaciones:

Elemento de lista relacionada: CAMBIO DE ESTATUS

Realizar tarea ] [ Cancelar

Figura 50. Formulario para la aprobacidn / rechazo de la solucién de un tema.

Para Cancelar: este estado genera una notificacion donde se indica al Resolutor y al
Administrador que el tema no procede y el motivo, también se genera un formulario para este ultimo
con el que se le permite cancelar el requerimiento, en el flujo creado se usa una variable para poder
fechar este evento, estas funciones se muestran en la figura 51.

O si Estatus es iqual a Para Cancelar
; Actualizar elemento en HotFix
.

entonces Enviar por correo electronico HotFix:Correo Asignado a

‘e i—

entonces Recopilar Para Cancelacidon de HotFix de 1"~ * i (enviar a Variable: Cancelar )

entonces Definir Variable: fechar en Tareas:Creado

entonces Actualizar elemento en Hotfix

Figura 51. Actualizaciones realizadas cunado estatus es igual a Para Cancelar.

El correo de cancelacion que recibira el Administrador es como muestra la figura 52.
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Hola,
Se envio a Cancelar ] HotFox:
13048 - foiinns oo snans

Motrvo: El usuano solicita el cierre del tema

Saludos

Figura 52. Correo de cancelacion de tema.

Al administrador se le presentard, como muestra la figura 53, el formulario para que pueda
cancelar el tema.

Titulo: Para Cancelacién de HotFix

Motivo de Cancelacidn: |

Elemento de lista relacionada: DO —

Realizar tarea Cancelar

Figura 53. Formulario para la cancelacion de un tema.

Para seguimiento Lansa: Esta opcion manda una notificacion al Resolutor y al Administrador
indicando que el tema se debe pasar a el drea de desarrollo, se genera un formulario para el
Administrador donde se le solicita el nombre del lider a quien debe ir dirigido el tema y se usa una
variable para guardar la fecha en la que el tema fue enviado. La figura 54, muestra las funciones que
se realizan.

L:s’ O si Estatus es igual a Para Sequimiento Lansa
s s sl e Seauments Lonsa

Acriones Actualizar elemento en HotFix
entonces Enviar por correo electronico HotFix:Correo Asignado a

entonces Recopilar Para enviar Lansa de i} " (enviar a Variable: lansa )
entonces Definir Variable: fechar en Tareas:Creado

entonces Actualizar elemento en HotFix

Figura 54. proceso realizado en estatus Para seguimiento Lansa.

Seguimiento Hotfix: cuando se actualiza a este estado, se envia una notificacion a otras areas,
se genera una tarea para el encargado de dar el seguimiento de una manera mds especializada y se
guarda la fecha en que el tema fue enviado, como se muestra en la figura 55.
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3 O si Estatus es igual a Para Seguimiento HotFix v

Condiciones
2 ' )
Actualizar elemento en HotFix
Acciones ™
entonces Enviar por correo electrénico ™"~ Y - il 3 I wrywer g nwies
entonces Recopilar Soludion Sequimiento HOIFIX de s woems i swes e e (€NViIAr a Variable: Idiansa )
entonces Definir Varisble: en Tareas:Creado

entonces Actualizar elemento en HotFix

Figura 55. Proceso realizado en el estado Seguimiento Hotfix.

La figura 56, muestra como se presenta el formulario al Administrador para poder enviar el
tema a Seguimiento Hotfix

9.’

Titulo: Solucian Seguimiento HotFix

Descripcién de la solucién *: |
Id Lansa:

Elemento de lista relacionada: €~ -

Guardar borrador | Realizar tarea | Cancelar

Figura 56. Formulario para enviar tema a Seguimiento Hotfix.

Para Reasignar: el Administrador recibe una notificacién indicando que se debe reasignary a
quien, como lo muestra la figura 57.

Hola,
Se envi1o la reasignacion del HotFx:

15937 -V~ UL N D

™ . | 14 L 1 - 1

Sereasignarapormotivo: A T 1 _ . . i

Saludos

Figura 57. Notificacion enviada al Administrador para reasignacion del tema.

Las funciones que se usan para reasignar un tema se muestran en la figura 58.

s

O si Estatus es igual a Para Reasignar M
Condigones ¥
) Actualizar elemento en HotFix
Acciones ¥

entonces Enviar por correo electrénico HotFix:Correo Asignado a

entonces Recopilar Para Reasignacdnde . (enviar a Variable; Reasignar )

Figura 58. Funciones para realizar una reasignacion.

Al administrador se le genera el formulario donde debe ingresar a quién se le asignara el tema,
véase la figura 59.
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amee =T

AtencionhotfixesV2 > Tareas > Para Reasignaciin

Wer oo el contersdo dal
sitia

Documentos | Titulo: Para Reasignacién
o Manuakes

Reasignado a

Listas

» HOtR | | Elemento de lista relacionada: L S
Discusiones Realizar tarea Cancelar

Sitios

Personas y grupos

& Papelera de reciclaje

Figura 59. Formulario para la reasignacion de un tema.

Una vez que se realiza alguna de estas opciones, en el siguiente paso llamado Actualiza
Estatus, se actualiza la fecha de solucidn y de ser el caso la fecha de aprobacidn, actualizando estatus
de:

Solicitud de Visto Bueno cambia a Aprobado o Rechazado, ademads se actualiza las
calificaciones y observaciones, como se muestra en la figura 60.

Nombre del paso: | Actualiza Estatus Pasos de flujo de trabajo

}Espec'ﬁ r detalles para 'Actualiza Estatus' Farmulario para envio de visto bu...

Actualizar Estatus
Elija las condiciones y acciones que definen este paso del flujo de trabajo.

Envia Correo a Mejora continua

Si Estatus es igual a Soliditud de Visto Bueno en Curso .
Tl Crea tarea para aprobar, reasign. ..

E” Actualiza Estatus

|Actua|izar elemento en HotFix:

Accdiones ¥

Fin de proceso
entonces Definir Variable: fechar en Tareas:Modificado P

Solo Reasignacion vy actualizar id ...

entonces Actualizar elemento en HotFix
Agregar paso de flujo de trabajo

m

entonces Eliminar elemento en Tareas

-

Lista: | Elemenio actual i

Campo Valor |

Estatus Tareas:Estatus ¥ . I

; Modificar... I
Calificacidn al Servicia Tareas:<El Requerimien. ..

NP3 Tareas:Conbaseenla ... Quitar - |

Observacones Tareas:Observadones

] [ Cancelar ] [ < Atrds Siguiente I

==

[ Aceptar ][ Cancelar ]

Figura 60. Actualizaciones para el estado Solicitud de Visto Bueno.

Para cancelar se actualiza a Cancelado y se actualiza el motivo de cancelacién, como se ve
en la figura 61.
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seﬁa.dcw u de trabajo: Visto Bueno

Mombre del paso: |Ac11.|allza Estatus

Pasos de flujo de trabajo

Especificar detalles para 'Actualiza Estatus’

4

Elija las condidones y accones que definen este paso del flujo de trabajo.

O si Estatus esigual a Cancelado en Curso

Condiciones *

|.ﬂ\ct|.|a|izar elemento e

entonces Definir Variable: fechar en Tareas:Modificado

entonces Actualizar elemento en HotFix

entonces Eliminar elemento en Tareas

Actualizar elemento de

Campo

Motive de Cancelacidn
Estatus

Walor

Tareas:Motivo de Canc...
Cancelado

Figura 61. Actualizaciones para la cancelacidn

m

=

Formulario para envio de visto bu...

Actualizar Estatus

Envia Correo a Mejora continua

Crea tarea para aprobar, reasign...

Actualiza Estatus

Fin de proceso

Solo Reasignacion y actualizar id ...

Agreqgar paso de flujo de trabaio

Cancelar ] [ < Atrds ] Siguiente :-| [

En el caso de Para Seguimiento Lansa se cambia a Seguimiento Lansa y se actualiza el correo
del lider de desarrollo, véase la figura 62.

seﬁa.dcw m de trabajo: Visto Bueno

Mombre del paso:

Actualiza Estatus

ctua emento de lisi

Estatus

ID Lansa

Descripddn de la soluddn

Valor

Seguimineto HotFix
Tareas:Descripddn de |...
Tareas:Id Lansa

O =i Estatus es igual a Sequimiento HotFix en Curso

Condiciones *

|Adualizar elemento en

[=]

entonces Definir Variable: fechar en Tareas:Modificado

entonces Eliminar elemento en Tareas

entonces Actualizar elemento en HotFix

Pasos de flujo de trabajo

Actualizar Estatus

Actualiza Estatus

Fin de proceso

=

Formulario para envio de visto bu...
Envia Correo a Mejora continua

Crea tarea para aprobar, reasign. ..

Solo Reasignacion v actualizar id I...

Agregar paso de flujo de trabajo

Comprobar flujo de trabajo | |

Variables...

] [ Cancelar ] [ < Atras ” Siguiente :-| [

Einalizar |

—

Figura 62. Actualizaciones en Para Seguimiento Lansa.
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Para Reasignar se actualiza a Reasignado, en los demds casos se elimina la tarea generada
para el Usuario o el Administrador, excepto en esta opcion, aqui el flujo sélo actualiza el nombre de
a quién sera reasignado en la tarea, como se ve en la figura 63.

Lkiieﬁa;dogge fiujo de trabajo: Visto Bueno %
|

Mombre del paso: |Acma|iza Estatus | Pasos de flujo de trabajo

Farmulario para envio de visto bu...

Espe—* T
Actualizar elemento de listz L &8 J Actuglizar Estatus

Elija
1 Envia Correo a Mejora continua
lsta: | Elemenito actual =] . )
Crea tarea para aprobar, reasign...

Campo Valor Agregar... M Actualiza Estatus

| Fin de proceso

| Asignado a Tareas:Reasignado a
Estatus Reasignado

| Modificar...

Solo Reasignacion y actualizar id ...

| Quitar | Agreqar paso de fluio de trabaio

m

O si Estatus es igual a Reasignar en curso

Condicones *
3 Actualizar elemento en’
Acciones ¥ | 3

Agreqgar rama condidonal 'O si'

[gomproba.rﬂujodetabajo] [ Inidio... ] [ Variables... ] [ Cancelar ] [ < Atras ]| Siguiente :=-| [ Finalizar ]!
= T —

Figura 63. Muestra los campos actualizados en la reasignacion.

En el pendltimo paso llamado Fin de proceso pasan dos cosas, las opciones donde estatus son:
Aprobado, Cancelado, Seguimiento Lansa y Seguimiento Hotfix, se copia el mismo estatus agregando
la palabra Terminado al estado segun sea el caso, ya que son estados finales como lo ilustra la figura
64.

[@iseriador de fiujo de trabajor Visto Buens e @ s
|

Mombre del paso:  |Fin de proceso ] Pasos de flujo de trabajo

Especificar detalles para 'Fin de proceso’ Farmulario para envio de visto bu...

Actuali Estatu:
Elija las condiciones y accdones que definen ests paso del fiujo de trabajo. Shizar Estatus

Envia Correc a Mejora continua

Si Estatus es igual a Aprobado b
Crea tares para aprobar, ressan. .

Actualiza Estatus

Fin de proceso

Solo Reasignacion v achualizar id I...

Agregar paso de flujo de trabaijo

’ valor
Aprobade Terminado [Modimcar...
[ Quitar
L
‘
< , - i
P — ][ —_— | ) el soo - | (e I

Figura 64. Actualizacion a estado final del tema.
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Pero en el caso de Rechazado, estatus se actualiza a En Curso para que se regrese al Resolutor
que lo atendid, se guardan las calificaciones en los campos Calificacion del Servicio (rechazo) y NPS
(Rechazo) que sirven como histdrico de la solucidn anterior (figura 65).

Mombre del paso:  |Fin de proceso

Especificar detalles para 'Fin de proceso'

Elija las condidiones y acdones gue definen este paso del flujo de trabajo.

O si Estatus es igual 3 Rechazado

Enviar por correo electrénico HotFix:Fiecutive Solidtante

Lista: Elemento actual

Estatus En Curso
Calificadion del servicio (Rechazo) HotFix: Calificadion &
NP5 (Rechazo) HotFix:NPS Quitar

Modificar...

p— = |

Campo valor Agregar...

enviar a Variable: Id BPP

m

Pasos de flujo de trabajo

Formulario para envio de visto bu...
Actualizar Estatus

Envia Correo a Mejora continua
Crea tarea para aprobar, reasign...
Actualiza Estatus

Fin de proceso

Solo Reasignadion y actualizar id ...

Agreqgar paso de flujo de trabajo

_l [ Cancelar ] [ < Afras Siguiente = I

Figura 65. actualizacion realizada en rechazo de solucion.

Cuando se llegue a este paso el sistema generara una notificacidn al Resolutor, indicando
gue la solucion ha sido rechazada y el motivo por el cual se rechaza, como se ve en la figura 66.

Hola,

ElHotFix 12301 -1_________

ha sido rechazadopor? _ __ _ _ 4
el motivo. ~
favor de vernificarlo,

Saludos

Figura 66. Notificacion de rechazo de solucion.

El ultimo paso se implementd con sdlo tres consideraciones. La primera es cuando los temas
ya estan terminados, en este caso el flujo ya no realiza nada. Véase la figura 67.
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l} O si Estatus no es igual 3 Reasignado 1

Figura 67. Se indica que no se realiza ninguna funcién para los estatus diferentes a Reasignadol

Para el caso donde estatus es igual a Seguimiento Hotfix se actualiza el ID Lansa que
capturé el experto con nimero de la tarea que se le asignd, esta actualizacidon se muestra en la

figura 68.

Mombre del paso: |Solo Reasignadon y actualizar id lansa

Actualizar elemento de lista (X

k.
ID Lansa Tareas:Id Seguimiento ... Modificar. ..
[ —
Quitar
tista

O si Estatus no es igual a Reasignado 1

¥ Estatus es igual a Saguimiento Lansa Terminado

PYE—— |Actua|izar elemento en

(=]

entonces Eliminar elemento en Tareas

Figura 68. Actualizacion de ID Lansa.

Finalmente, para cuando estatus es igual a Reasignado se pone el estatus a En Curso para
que el flujo inicie nuevamente, esto se ilustra en la figura 69.

m

Pasos de flujo de trabajo

Formulario para envio de visto bu...
Actualizar Estatus

Envia Correo a Mejora continua
Crea tarea para aprobar, reasign...
Actualiza Estatus

Fin de proceso

Solo Reasignadon y actualizar id ...
Agregar paso de flujo de trabajo

sefiader de fluje de trabaje: Visto Bueno

Cnara g s o v S s (@l

T

Mombre del paso:  |Solo Reasignacion y actualizar id lansa

Especificar detalles para "Solo Reasignacion y actualizar id lansa”

Elija las condidones y acdones que definen este paso del flujo de trabajo.
entonces Actualizar elemento en HotFix

O =i Estatus es igusal s Reasignado
ssiausts essanada

| Enviar por correo electrénico HotFix:Ejecutivo Solicitante

=]

ii=1

Modificar. ..
Quitar

m

Pasos de flujo de trabajo

Formulario para envio de visto bu. ..
Actualizar Estatus

Envia Correc a Mejora continua
Crea tarea para aprobar, reasign...
Actualiza Estatus

Fin de proceso

Solo Reasignacion y actualizar id |...
Agregar paso de flujo de trabaijo

—

Figura 69. Actualizacion del estatus en una Reasignacion.
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Pruebas

Para la fase de pruebas que menciona la metodologia en cascada, utilizada para el desarrollo
del proyecto, cabe mencionar que las pruebas las realicé conforme desarrollé el flujo, aunque este
modelo especifica que se debe terminar la fase anterior antes de pasar a otra. Debido a que el
software permite realizar flujos e irlos probando, aunque no estén terminados y al disefio que se
realizd para generar los flujos del proyecto, pude realizar las pruebas al momento de avanzar en el
desarrollo del flujo.

La forma como realicé las pruebas para comprobar el funcionamiento correcto, fue generar
un paso en el flujo y registrar un tema nuevo para validar que se seguia el flujo como se diseiié. Al
final, esas pruebas fueron eliminadas ya que habia recorridos incompletos y se debia entregar el sitio
con las listas limpias para poder utilizarlo.

Mantenimiento

Por motivos del cliente, el flujo ha sufrido dos actualizaciones que no se documentan en este
proyecto, debido a que no las realice yo, pero como lo indica el modelo de cascada se debe tomar en
cuenta el mantenimiento del proyecto.

Se detectd que cada cambio que se realiza en el flujo, se compila de nuevo el flujo con las
actualizaciones. Esto lleva a que algunas tareas que son asignadas al Usuario se queden realizadas,
pero no continuan, es decir, se queda detenido y no envia las notificaciones que deberia, no actualiza
los campos del paso donde se encuentre y no se elimina la tarea del Usuario, como se ve en la figura
70.

Tareas

Figura 70. Tarea realizada pero detenida.

Para este escenario, se cred un flujo que permite cerrar el flujo detenido. Se detecté que
avanza hasta el penultimo estatus del flujo Visto Bueno por lo que, lo Unico que realiza este flujo es el
ultimo paso de éste; la Unica diferencia es que este flujo se debe ejecutar de forma manual por parte
del Administrador. Para ver el proceso que se debe realizar se adjunta un manual en el apartado
anexos con el nombre Manual de mantenimiento.
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Conclusiones

Los conocimientos aprendidos durante la carrera me ayudaron para analizar el software que
el cliente maneja y asi aplicar soluciones de la mejor manera en el desarrollo del proyecto. Se logré
reducir las listas a dos listas principales, las cuales son ligadas de forma automatica por el software
simplificando el disefio existente, una que contiene todos los datos relacionados al tema que se
reporta y la otra es una lista donde se generaran los formularios que se utilizaran en diferentes etapas
del flujo.

La lista Tareas es de gran ayuda, con ella se logré mostrar sélo la informacién requerida para
cada usuario en determinado momento del flujo, manteniendo asi la integridad de los datos de una
manera mucho mas segura y evitando mostrar datos irrelevantes a los usuarios, éste es un punto clave
ya que con esto se redujo la cantidad de flujos, listas y errores de manera considerable.

Otro objetivo que se tenia era evitar que se registren incidentes sin nimero de Id, a esto se le
dio solucidn revisando las caracteristicas de la lista principal ya que de forma automatica se le genera
su consecutivo, se utilizé este dato para que sea el nimero de registro, evitando generar una lista con
los numeros de Id de manera manual finita.

La carrera me dio las herramientas para poder generar esta documentacion, que describe el
flujo del proyecto para un mejor entendimiento del mismo. Ademas éste contiene el andlisis de las
funciones utilizadas para la creacidon de los flujos que cubre el punto de la documentacidn solicitada
por el cliente y que servira para facilitar futuras mejoras y mantenimiento al proyecto.

Al lograr evitar la redundancia de datos, este sitio se vuelve una fuente de informacidn
confiable que permitira realizar las mediciones pertinentes al drea de calidad y asi ayudar a la
implementacion de la mejora al area de soporte técnico.

Este proyecto impacta a todos los usuarios que utilizan el flujo, pues al hacer el formulario
mas simple se logra que el registro de los nuevos temas sea de una manera mas facil, rapida y clara,
al equipo de soporte se muestra sdlo la informacion necesaria para poder darle seguimiento al tema
gue va a atender y entonces podrd contestar las solicitudes mas facilmente.

Otro impacto considerable es el tiempo que toma la asignacion de los temas ya que cuando
se registre un tema nuevo, el flujo le avisa al administrador y este lo asignara para que se dé
seguimiento lo antes posible.

El proyecto que realicé se dificultaba debido a que el desarrollo con el que el cliente contaba,
no fue realizado con las mejores practicas, sin embargo con ayuda de los conocimientos aprendidos
en la carrera como es el analisis, pude indagar en el funcionamiento del proyecto para resolver los
problemas que éste presentaba, una vez teniendo esta informacién, pude aplicar las soluciones
empleando conocimientos de disefio de ingenieria en computacion.

Otro conocimiento brindado por la carrera que me ayudd en el desarrollo de este proyecto,
fue el poder comunicarme tanto de forma oral como escrita con diferentes tipos de interlocutores,
gue me permitieron entender mejor el proyecto y poder documentarlo de una forma eficiente para
ellos.
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Anexos

Manual de mantenimiento

Este Manual describe como se debe ejecutar el flujo de trabajo Cerrar para terminar de forma
correcta el flujo de los temas que se quedan realizados, pero no continua el flujo de manera correcta.

Cuando se detectan tareas que estan al 100% en la lista de tareas como lo muestra la

ilustracion 1.

Tareas

Lista de tareas para el flujo de trabajo.

llustracion 1. Tareas realizadas.

Mueve = | Acdones = Configuracién = ver: | Todas las tareas =
Titulo ) Asignado a W Estado Prioridad Fecha de vendmiento % completado  Vinculo HotfixId  Agrega numero de Hotfix (4)
Aprobadién de Reguerimiento L] Finalizado (2) Normal 100% eliminar candidato duplicado Finalizado

Se debe seleccionar en la seccidn ver la vista pruebas, véase la ilustracion 2.

Atendonhotfixesv2
“ AtencionhotfixesV2

N

Esta lista: Tareas

Eduardo Vilanueva Pena + |

S ——T

| AtencionhotfixesV2 > Tareas

~/_ Tareas
Ver todo el contenido del Lista de tareas para el fiujo de trabajo.
sitio
Nuevo ~ | Acdones = | Configuradén ~ Ver: | Todaslad,_jreas——|
= Titulo 2 Asignado a Estado Prioridad Fecha de vencimiento % completado  Vinculo HotfixId  Agref Todas las tareas
Aprabacién de Requerimiento @ Findlizado  (2) Normal 100% eliminar candidato dupicado Final SHETE
Listas Por Asignado a
= HotFix Por Mis grupos
Discusiones e
Tareas activas
Siti
tos Tareas anteriares
Personas y grupos Vence hoy
&) Papelera de reciclaje [ | Modificar esta vista
I | Crear vista

llustracion 2. Menu de vistas.

Agui se mostrardn todas las tareas que estan realizadas pero que el flujo se ha detenido, la

ilustracion 3, muestra esto.

Atendorhotfivesy2
#4# Atencionhotfixesv2

=l

Esta lista: Tareas

Eduardo Vilanueva Pera » | @  +

1 N )

A

Atencionhotfixesv2 > Tareas

Tareas

Ver todo el contenido del Lista de tareas para el flujo de trabajo.

sitio

& Papelera de recidaje

Nuevo ~ | Acdones ~ | Configuracin = ver: | prucbas 7
v Titulo =1 O Asignado a Estado  Prioidad  Fechade vencimiento % completado  Vinculo Resultado  Estatus  Estatus (Asignacién) 1D
Aprobacidn de Requerimiento a Finalizado  (2) Normal 100% Completed  Aprobado 17393
Listas Aprobacidn de Requerimiznto @ Finalizado  (2) Normal 100% Completed  Aprobada 17418
- e Aprobacidn de Requerimiento @1 Finalizado () Normal 100% Completed  Aprobado 17492
Discusiones
Sitios =
Personas y grupos

llustracion 3. Vista pruebas, muestra las tareas realizadas, pero con flujo detenido.
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Para hacer que continude el flujo con estas tareas, hay que seleccionar el tema de la columna,

vinculo (ilustracion 4).

AtencionhotfixesV2

ﬁ AtencionhotfixesV2

| e

Esta lista: Tareas

Eduardo Vilanueva Pena + |

L )

AtencionhotfixesV2 » Tareas

Tareas

2

Ver todo el contenido del Lista de tareas para el fiujo de trabajo.
e Nuevo ~ | Acdones = | Configuracién ~ ver: | pruebas -
R vi—— Titulo D Asignado a Estado  Prioridad  Fecha de vendmiento % completado | Vinculo Resultado  Eststs  Estatus (Asignaddn) D

- Aprobacién de Requerimiento @ Paloma Maria Elena Vizcaya Ventura Finalizado  (2) Normal 100% Completed  Aprobado 17393
L'ms_ Aprobacién de Requerimiento @ Erka Vasquez Vara Finalizado  (2) Normel 100% Completed  Aprobado 17418
- e Aprobacién de Requerimiento @ Carlos Alberto Ramirez Garcia Finalizado  (2) Normal 100% ) Completed  Aprobada 17492
Discusiones

llustracion 4. Columna vinculo de las tareas realizadas.

Con esto, se mostrara el detalle del tema y se debe seleccionar la opcién Flujos de trabajo,

como se ve en la ilustracion 5.

Atencionhotfixesv2
4 Atencionhotfixesv2

| s

Este sitio: AtencionhotfixesV2

Eduardo Vilanueva Pena ~ | k

Acciones del sitio ~

AtencionhotfixesV2 > HotFix > MARCAR NOMINAS

HotFix: MARCAR NOMINAS

Cerrar

& Nueve elemento | (2 Editar elemento | ¥ Eliminar elemento | #8 Administrar permisos | (i Flujos de trabajo | Enviarme alertas

Plataforma

Punto de Meni '

Titulo de Solicitud

Descripcién detallada de
tu solicitud

Alcance de tu solicitud

Solicitante - Responsable e+t it e

Ejecutivo Solicitante
Unidad de Negocio i
Teléfono / Extensién / MC

Jefe directo del
solicitante

Tipo de contenido: Nuevo Hotfix
Creado el 20/04/2015 1612 POT Lus . wos v s e
Ultima modificacion reslizada & 21/04/2015 9:47 por |

)
! Cerrar

llustracion 5. Detalle del tema.

Se mostrara el historial de todos los flujos de ese tema, véase la ilustracion 6, se debe dar

clic sobre el flujo cerrar.
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Atencionhotfixes¥2 > HotFix > MARCAR NOMINAS > Flujos de trabajo

Flujos de trabajo:

Utlice esta pagina para iniciar un nuevo fiujo de trabajo en el elemento actual o para ver el estado de un fiujo de trabajo en ejecucion o ya completado,

-

r un nuevo flujo de trabajo

Asigna 1d Asignacidn V1

Cerrar Nuevo Id

Flujos de trabajo

Seleccione un fiujo de trabajo para obtener més detalles sobre el estado o historial actual.

Mombre Iniciade Finalizado Estado

Flujos de trabajo en ejecucion

Visto Bueno 20/04/2015 18:17 Error
Flujos de trabajo completados

Asignacién V1 21/04/2015 9:47 21/04/2015 9:47 Finalizado
Visto Bueno (Versidn anterior:07/04/2015 19:35:58) 20/04/2015 16:15 21/04/2015 9:47 Finalizado
Asignacién V1 20/04/2015 18:17 20/04/2015 18:17 Finalizado
Asignacién V1 20/04/2015 18:17 20/04/2015 18:17 Finalizado
Asignacidn V1 20/04/2015 16:15 20/04/2015 16:15 Finalizado
Asignacion V1 20/04/2015 16:15 20/04/2015 16:15 Finalizado
Asignacién V1 20/04/2015 16:12 20/04/2015 16:15 Finalizado
Visto Bueno (Versidn anterior:07/04/2015 19:35:58) 20/04/2015 16:12 20/04/2015 16:12 Finalizado
Nuevo Id 20/04/2015 16:12 20/04/2015 16:12 Finalizado

llustracion 6. Flujos de trabajo de un tema.

Se mostrara los botones para iniciar flujo o para cancelar, como se ve en la ilustracion 7.

AtencionhotfixesV2
“ AtencionhotfixesV2

Este sitio; AtencionhotfixesV2 v

AtencionhotfixesV2 > HotFix > MARCAR NOMINAS

Eduardo Vilanueva Pena v | =]

Acciones del sitio ~

Ver todo el contenido del
sitio

Documentos
« Wanusles Cerrar

s Para iniciar Cerrar, haga clic en Inicio.

Cancelar

= HotFix

Discusiones
Sitios
Personas y grupos

| Papelera de recidlaje

llustracion 7. Formulario para iniciar de forma manual el flujo cerrar.

Al dar clic en iniciar, se ejecuta el flujo y el sistema re direccionara a la pantalla de los temas
registrados, al ingresar a la vista pruebas la tarea ya no se mostrara, con esto el flujo se termina de
forma manual (ilustracion 8).

AtendorhotfixesV2 Eduardo Vilanueva Pena = |

#4# Atencionhotfixesv2 Esta lista: Tarcas . )
]
AtencionhotfixesV2 > Tareas
Tareas
Ver todo el contenido del Lista de tareas para el fisjo de rabajo.
st Muevo ~ | Accones » | Configuracién ~ Ver: | pruebas -
= Tiulo O Asignado a Estado  Prioridad  Fechade vendmiento % completado  Vinculo Restado  Estatss  Estatus (Asignacién) 1D
- Aprobacién de Requerimients @ Erika Vasquez Vara Finalizado  {2) Normal 100% eliminar candidato duplicado Completed  Aprobada 17418
I-'f:;‘x Aprobacion de Requerimients @ Carlos Alberto Ramirez Garcia  Finalizado  (2) Normal 100% o permite continuar con las tareas  Completed  Aprobada 17492
Discusiones
Sitios
Personas v grupos
& Papelera de reciclaje I

llustracion 8. Validacion de la tarea.
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