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2.1 Los requerimientos de la Mesa de Ayuda del INMEGEN

La Mesa de Ayuda es el sistema de registro Unico para todos los eventos,
trabajos y problemas relacionados con las Tecnologias de la Informacién. El
operador, se encarga de obtener la informacién basica y la registra en un
objeto denominado ticket, el cual contiene la informacidon mostrada en la tabla
2.1.

Tabla 2.1 Atributos de un Ticket.

Atributo del Ticket Descripcion
Quién reporta  Nombre de la persona que hace la llamada telefénica.

Responsable del  Persona duefia del equipo sobre el que se realizara el evento,
equipo trabajo o problema.

Descripcion ticket  El operador inquiere informacién sobre el ticket y que a su
vez, el usuario que reporta.

Problema Categoria del problema en que incurre el ticket como por
ejemplo: hardware o software.

Prioridad del ticket  Se refiere al nivel de urgencia con el que el operador percibe
que debe atenderse el ticket.

Técnico Responsable  Elemento del staff que se encargaréa de resolver el ticket.

Como se muestra en la tabla 2.1 los atributos de un ticket registran la
informacién bésica: quién hace la peticién, cual es el problema (asi como la
magnitud del mismo) y quién es el responsable de resolverlo. Recién registrado
el ticket debe estar en estado “Creado”, y debe registrarse un cambio de
estado a “Abierto” al empezar a ser resuelto por el Técnico Responsable para
que cuando termine de resolver el problema haga cambiar el estado del ticket
a “Cerrado”. Cuando el operador verifique que el problema se ha resuelto
satisfactoriamente, el ticket cambiara a un estado de “Cerrado Final”. Estando
el ticket en estado creado, abierto o inclusive en estado cerrado, el ticket
puede pasar a “Cancelado”, esto se debe a que pudiera darse la situacién en
gue por razones de una mala captura de la informacién o por duplicidad en el
ticket, este se cancele. El flujo de estados que sigue un ticket se describe en la
figura 2.1.
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CREADO | % ABIERTO |-» CERRADO |-»{ CERRADO

\ * FINAL

CANCELADO

Figura 2.1 Flujo que siguen los estados de un ticket.

En cuanto a los actores involucrados en la mesa de ayuda se identifican 4, los
cuales son explicados a mayor detalle en la tabla 2.2.

Tabla 2.2 Actores involucrados en la mesa de ayuda.

Actor Descripcion
Usuario La persona que hace la peticién.

Operador El encargado de contestar el teléfono, registrar la peticién,
asignar el ticket al técnico responsable y por ultimo da
seguimiento a la resolucién de los tickets.

Jefe de  Persona que tiene a su cargo un departamento, y un grupo de
departamento personas; tiene por labor vigilar el cumplimiento satisfactorio
de los tickets asociados a su departamento. Ademads tiene la

facultad de cancelacién de los tickets en caso necesario.

Técnico responsable Personal que se encarga de la resolucién de los tickets.
Registra en los tickets la informacién de como fue resuelto el
ticket.

En cuanto a la interaccién de los roles descritos, el proceso comienza cuando el
Usuario hace una peticién a través del canal Unico que es la Mesa de Ayuda; a
continuacién la peticién es bajada a un ticket a través de el Operador, quien al
monitorear a los técnicos decide quién puede resolver el ticket en funcién de
las labores ya asignadas, asi como la experiencia para resolver un ticket
similiar. El siguiente paso lo tiene el Técnico Responsable, quien al ver la
asignacién del ticket que se le hizo, da seguimiento al ticket, abriéndolo,
resolviéndolo y registrandolo. Una vez cerrado el ticket por parte del técnico,
el responsable de verificar la satisfaccion de la solucién brindada, es del Jefe
de Departamento, quien una vez hechas la labores de verificacién, tiene la
facultad de cerrar definitivamente el ticket o de volver a abrirlo en el caso de
considerar falten labores para poder cerrarlo. Inclusive, tiene la facultad de
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cancelar el ticket para casos especiales en los que el ticket sea repetido.

Como parte de los requerimientos tomados se solicitd, [5] independientemente
del flujo basico descrito anteriormente, que el sistema tuviera la funcionalidad
expresada en la tabla 2.3, en la cual se identifican 3 tipos distintos de reportes,
asi como las caracteristicas de poder categorizar los distintos tipos de tickets,
ademdas de medir el tiempo en que se realizan las labores de solucién. Por
ultimo, se requirié que el sistema incorporara un sistema de préstamos de
equipos.

Tabla 2.3 Solicitudes de funcionamiento del Sistema.

Top “N” de categorias reportadas.

Top “N” de usuarios con tickets.

Top “N” de equipos con tickets.

Categorizar los tickets en: problemas, trabajo o préstamos.
Desarrollar e incorporar un sistema de préstamos.

o Uk WwnNH

Temporizador de tiempo abierto por ticket.

2.2 Comparacion de software comercial y libre de las Mesas de
Ayuda

Debido a que nuestro objetivo era la implementacién de una herramienta de
Mesa de Ayuda, esto no limitaba las acciones a la creaciéon de una propia, es
por ello que como parte del analisis se investigaron distintos sistemas de Mesa
de Ayuda, de los cuales soélo listaremos los que se analizaron en el momento de
desarrollo del proyecto, asi como sus caracteristicas mas importantes.

2.2.1 PhpHelpdesk

Esta aplicacién web se encarga de manejar las tareas asociadas con una
mesa de ayuda, los usuarios pueden agregar, modificar y eliminar las tareas
actuales; el lenguaje y la base de datos que usa son PHP y MySQL. Dentro de
las caracteristicas identificadas en esta herramienta se enumeraron las
ventajas y desventajas que representaba el uso de esta herramienta para la
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operaciéon del INMEGEN (ver tabla 2.4).
Tabla 2.4 Caracteristica de el programa PhpHelpdesk.

Caracteristica

La fecha en que se
liberd este proyecto es
en agosto del 2003.

Licencia GNU Generic
Public Licence.

Estd en inglés y en
espanol.

Tiene una interfaz
basada en web,
desarrollada en php.

Reportes de
desempenio.

Descripcién

Ya no tiene soporte el programa,
ni una comunidad que lo siga
desarrollando. Ademas, tiene
mucho tiempo de su escritura

Esta licencia nos conviene pues la
mayoria de las aplicaciones que
usamos, la usan

Favorece a los usuarios, que lo
tengamos en espanol

Nos favorece que este
desarrollado en php, puesto que
se tienen programadores

especializados en ese lenguaje,
asi como el hecho de que sea un
sistema web.

El sistema no cuenta con los
reportes de desempefio dados por
requerimiento.

Ventaja Desventaja

v/

La interfaz que tiene el sistema PhpHelpdesk es como se muestra en la

figura 2.2.
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PHFP Helpdesk Stutus: Logged In

wsername: slmin Orpen Tickes: 4
version (U616 departments : Homan Resources, IT, Sales Assigned o you: 1
Inst o @ 2000-04-15 10:53:00

[ Add Job | View Jobs | Search | Add User | Modify User | Delete User | Add Category | Deleie Cotegory | Add Depariment | Delete Depariment | Add Paris |

Reports | Preferences | Help | Logout |

i dv o EREMO, AT inforsaton will be reser fo the defonll disabase by fornmtion every mighi.

View all tickels

12 Ay monbtor ks hroken Hardware OPEMN Saibes test High  2000-12-05 0T:08:00
i 13 Install Antiviens Software plense [ Genernl . OPEM i Sales joe : High l:ml!-li-llﬁ m‘:n‘wﬂli
n -pﬂ E General OPEN Humun R:Inuu:ﬂ- admin Higie HZMH Tek:d 1 00
16 email is stuck Email | REGISTERED Sales Mol Assigned - 2000-12- 10 0%9: 550 |
14 need mere beer Gieneral OFEN Sakes Lest Low 2000 | 2405 O7: 1 0x0ely
i n Why can't | spell worlld correctly? [ General :REGIST]:'RED- IT Mot Assigned  Low  2000-04- 14 1% 1700

B tckets displayved.

MNeed Help? Click Here

Figura 2.2 Captura de pantalla del sistema PhpHelpdesk.

2.2.2 Hesk

Es un software de Mesa de Ayuda desarrollado en PHP que permite
establecer de forma rédpida y sencilla un sistema soporte web, basado en
tickets (ver tabla 2.5).
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Tabla 2.5 Caracteristica de el programa Hesk.

Caracteristica Descripcién Ventaja Desventaja

La versién analizada El proyecto sigue siendo

del proyecto fué la desarrollado, la versiéon actual es /

1.5. la 2.2. '

Licencia comercial. Dependiendo del ndmero de
instalaciones es el precio de las /
licencias. .

Tiene una interfaz Nos favorece que este

basada en web, desarrollado en php, puesto que ‘/

desarrollada en php. se tienen programadores

especializados en ese lenguaje,
asi como el hecho de que sea un
sistema web.

Reportes de El sistema no contaba en la
desempenio. versién analizada, con los reportes ‘/
de desempefio solicitados. '

La interfaz que tiene el sistema Hesk (para la version 2.2), es como se
muestra en la figura 2.2.
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K & © & r

Cateqories Canned Knowledgebase Reports Settings Profile Mail (0) Logout

Open tickets + New ticket

Number of tickets: 3 | Number of pages: 1

Tracking ID Last update Name Subject Status Last replier @
33EG2D3VZU ;?I;D;m Alejandro Hernandez Test Reguest Alejandro Hernandez [5;
2011-01-04
GAGWRABWIM 23:09:53 Caca * asdasdasd Replied John Doe P-'
9YIZBUUUVH fg{};uﬁl}-us andres = problemas correo  Replied John Doe Fu
* Assigned to you
* Assigned to other staff
| Mark selected tickets Resalved 7| _Execute
» Show tickets » Find a ticket
Status: New Search for: [
Replied ® Al but closed
Resclved Any status Search in: @l
Sort by: Priority Last update Category:  ([Anvicateaond ¥
- Name Subject Date: [ ‘3
W Status
Search o Assigned to me
Ph— — =
= & Assigned to others
it o Assigned to me & Unassigned tickets
o pssigned to others Only archived tickets
Il Unassigned tickets
. Display: |1D | results per page
Only archived tickets —
Display: |1D | tickets per page
order: @ ascending | descending
Remove "Powered by" statement Show / Hide

A lot of effort, time and money went into developing HESK. Support HESK, buy a license that will also remove the credits links
Powered by Help Desk Software HESK™ from your helpdesk. Click here for more info

Powered by Help Desk Software HESK™

Figura 2.2 Impresién de pantalla del sistema Hesk v2.2.

2.3 Médulos funcionales del proyecto

Con base a los requerimientos planteados y con el andlisis obtenido de la
comparaciéon de programas de mesa de ayuda, se concluyd que ninguno de los
programas existentes en el mercado cubria satisfactoriamente las necesidades.
Por ello la subdireccién del INMEGEN encargada del area de Tecnologias de la
Informacién decidié el desarrollo de un programa de Mesa de Ayuda [12] que
cumpliera con la totalidad de las necesidades y que ademas contribuyera en la
mejora del proceso interno, asi como en el servicio brindado. Como parte inicial
del proyecto se desmembré la funcionalidad en grandes mddulos. En la tabla
2.6 se describen los principales mdédulos planeados:
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Tabla 2.6 Médulos de desarrollo del Helpdesk del INMEGEN.

Nombre del Médulo Descripcién

Admin Permite habilitar y deshabilitar operadores vy
responsables de depto. (con su departamento). Tiene
permisos para generar reportes de cualquier
departamento

Ticket Operador(a) El operador registra y asigna Tickets. En el caso de TI
los asigna a los técnicos y en otros casos los asigna a
los deptos responsables.

Monitor de tickets y El operador y los técnicos pueden monitorear los
observaciones tickets. El operador ve todos los tickets de Tl y los
técnicos solo ven sus tickets asignados.
El operador puede hacer observaciones y el técnico
puede agregar eventos y cambiar el estado del ticket

Responsable de Monitor del responsable de departamento, con opcién
departamento de BORRAR, EDITAR, ASIGNAR, Y VER EL HISTORIAL de
TICKETS de su departamento, ademas de agregar
observaciones y de tener permisos para generar

reportes de su departamento

Reportes Médulo donde los usuarios con los debidos permisos
podran generar reportes. Estos reportes seran los
solicitados por Tl en la reunién pasada.

Feedback Se envia la confirmacién al usuario que reporta el ticket
gue ya se le atendié para que llene una encuesta del
servicio brindado.

Préstamos Préstamos de equipo de cOémputo para utilizar dentro y
fuera del INMEGEN

2.3.1 Estructura de Descomposicion del Trabajo

La Estructura de Descomposicién del Trabajo (EDT) especifica los bloques
entregables planeados para el proyecto; para el caso particular del sistema de
Mesa de Ayuda tienen coincidencia con los bloques funcionales que se
planearon. De esta forma, en cada revision hecha a un entregable se
comparaba con el avance reflejado en el sistema.
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Figura 2.3 Estructura

de Desglose de Trabajo de la Mesa de Ayuda.

2.4 Diagrama general del software de la Mesa de Ayuda

Si bien, los casos de uso describen las operaciones basicas que realiza cada
actor, también es necesario plantear un diagrama general que permita
representar graficamente el flujo de todo el algoritmo; es decir, que muestre la
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Figura 2.4-A Diagrama de flujo general (primera parte).
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2.5 El Disefio de la Mesa de Ayuda

2.5.1 El Médulo de Administracion

El sistema de Mesa de Ayuda ayuda diréctamente al area de TI, sin embargo,
desde el disefio del sistema se pensdé en la posibilidad de extender esta
herramienta a otras areas, para ello se cred el perfil de administrador, quien
tiene la labor de crear y editar departamentos (ademas de la creacién del
departamento de TI, se pueden crear mdas departamentos), asi como la
administracién de los roles de los usuarios: Jefe(s) de Departamento,
Operador(es) y Técnico(s). Ademas, este usuario puede generar reportes de
cualquiera de los departamentos creados.

Crea departamentos
% Edita departamentos

Administrador
-—\_._\_\_\_\_

Ve reportes de todos los EIEFH_ETE‘/

Figura 2.5 Casos de uso del actor Administrador

Actor: Administrador
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Tabla 2.7 Caso de uso de creacién de departamento

Nombre: Crea departamentos.

Descripcién: Crea el (o los) departamento(s) que se encargaran de atender un
conjunto de peticiones o tickets.

Flujo basico: El administrador escribe en un formulario el nombre del
departamento que quiere crear. El sistema valida que se pueda
insertar el departamento escrito. El caso de uso termina cuando se
guarda el departamento creado, y este se puede ver en el listado de
los departamentos existentes.

Flujo alterno: Si esta vacio el nombre del departamento o ya existe ese nombre de
departamento, no se podra crear y se mandara una notificaciéon de
error.

Tabla 2.8 Caso de uso de edicién de departamento.

Nombre: Edita departamentos.
Descripcién: Edita el nombre de un departamento.
Flujo basico: El administrador elige un departamento del listado de

departamentos existentes. Al eligir un departamento, aparece lleno
en un formulario la informacién del departamento elegido. Una vez
modificada la informacién se envia y el sistema valida los datos
enviados. El caso de uso termina cuando se guarda el departamento
editado y éste se puede ver en el listado de los departamentos
existentes.

Flujo alterno: Si no elige ningln departamento, no puede editar ninguno.
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Tabla 2.9 Caso de uso de reporte de departamento

Nombre: Vé reportes de todos los departamentos
Descripcién: Genera reportes de todos los departamentos
Flujo Basico: El usuario administrador elige un departamento del que quiere

generar un reporte, y puede hacerlo, sin importar el departamento
Flujo Alterno: Si no se escoge un departamento, no se puede generar el reporte

2.5.2 Médulo de Departamento

Este modulo es central, aqui es donde se lleva acabo la operacion; por lo
tanto es el moddulo mas extenso. Aqui el usuario Operador toma los
requerimientos, genera el ticket, asigna al Técnico que va a resolverlo,
monitorea el seguimiento y se coordina con el Técnico para la resolucién del
ticket. A la par, el jefe de departamento evalla el trabajo hecho y cierra el
ticket cuando el usuario final esté satisfecho.
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Actores: Usuario final, Operador, Jefe de Departamento, Técnico

. -~ E=®
Operador 4@

|efe Departamentu

Tecnlco

Hlstorlal Ticket

% Resolucmn Ticket

Usuario Final
Nﬁepﬂﬁlﬁ d€'| departamento

Figura 2.6 Casos de Uso del Departamento.
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Tabla 2.10 Caso de uso de creacidon del ticket.

Nombre:
Descripcién:
Flujo Basico:

Flujo Alterno:

Creacidn ticket.
Se toman los requerimientos del Usuario Final, y se crea un ticket.

El Operador recaba la informacién del usuario final, del evento y
posiblemente del equipo que tiene el desperfecto, asentando todos
estos datos en un formulario. En ese mismo formulario se asigna un
técnico que pueda resolver el desperfecto ¢ si el problema no puede
ser resuelto por ese departamento, se asigna al jefe del
departamento adecuado. El caso de wuso termina cuando la
informacién del ticket es validada e insertada.

La informacién del ticket no es valida, por lo que se manda un
mensaje de error en todo campo que no este correctamente llenado.

En los casos en los que el operador puede resolver el desperfecto via
telefénica, una vez validado el ticket, este no se crea, mas bien se
cierra automaticamente a favor de el operador.

Tabla 2.11 Caso de uso del cancelacion del ticket.

Nombre:
Descripcién:
Flujo Basico:

Flujo Alterno:

Cancelacién del ticket.
Se cancela un ticket y este no podra ser resuelto.

Se elige un ticket que este en estado creado o abierto, y el jefe de
departamento puede cancelarlo oprimiendo el botén de cancelacién.
El caso de uso termina cuando aparece una leyenda en el ticket, que
dice ticket cancelado.

Si no se cancela, el ticket puede ser resuelto.
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Tabla 2.12 Caso de uso de edicion del ticket.

Nombre:
Descripcién:
Flujo Basico:

Flujo Alterno:

Edicién del ticket.
Se edita una parte de la informacién del ticket.

Del listado de tickets que estdn en estado creado o abierto, se
escoge un ticket. Al escogerlo, se muestran editables los campos del
ticket. Se edita la informacién deseada y se envia la informacién. El
caso de uso termina cuando la informacién es guardada y se
observan los cambios hechos en el ticket.

Si la informacién enviada no se valida, se manda un mensaje de
error en aquellos campos donde se deba corregir la informacién.

Tabla 2.13 Caso de uso de monitoreo del ticket.

Nombre:
Descripcién:

Flujo Bésico:

Flujo Alterno:

Monitoreo del ticket

Se tiene en observacion los tickets que estan creados y que alguien
ya esta resolviendo.

Se escoge un ticket del listado de tickets que estan recién creados o
que ya se estdn resolviendo. El operador y el jefe de departamento
hacen comentarios al ticket. El caso de uso termina cuando el
comentario hecho en el ticket se valida y es insertado en los
comentarios del ticket.

Si el comentario insertado esta vacio o ya habia sido insertado, no se
inserta.

Sistema de Mesa de Ayuda para el Instituto Nacional de Medicina Genémica 47



2. Desarrollo

Tabla 2.14 Caso de uso de historial del ticket.

Nombre:
Descripcién:

Flujo Bésico:

Flujo Alterno:

Historial del ticket.

Se tiene un listado de todos los tickets que estédn cerrados como
referencia.

Se escoge un ticket del listado de tickes que estan cerrados. Al dar
click sobre un ticket, se puede ver el detalle de éste, sin poder
modificar ninguna informacién contenida en él. El caso de uso
termina cuando se muestra la informacién de un ticket que ya ha
sido cerrado.

Este caso de uso no tiene flujo alterno.

Tabla 2.15 Caso de uso de resolucion del ticket.

Nombre:
Descripcion:
Flujo Basico:

Flujo Alterno:

Resolucién del ticket.
El ticket es resuelto por el técnico.

El técnico escoge un ticket del listado de tickets que le han sido
asignados, abre el ticket y hace comentarios sobre como esta
resolviendo la peticién. El caso de uso termina cuando el comentario
hecho en el ticket se valida y es insertado en los comentarios del
ticket.

Si el comentario insertado esta vacio o ya habia sido insertado, no se
inserta.
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Tabla 2.16 Caso de uso de cerrado del ticket.

Nombre:
Descripcién:
Flujo Basico:

Flujo Alterno:

Cerrado del ticket.
El ticket es resuelto por el técnico.

El técnico escoge un ticket en estado abierto del listado de tickets
que le han sido asignados, hace comentarios sobre como esta
resolviendo la peticién. El caso de uso termina cuando el técnico da
por hecho que ha resuelto el ticket y cambia el estado del ticket a
cerrado.

Si un jefe de departamento cancela el ticket, el técnico no puede
cerrar el ticket y el ticket cambia de estado a cancelado.

Tabla 2.17 Caso de uso de reporte del departamento.

Nombre:
Descripcion:

Flujo Bésico:

Flujo Alterno:

Reportes del departamento.

Genera reportes del departamento al que pertenece el Jefe de
departamento.

El usuario Jefe de departamento elige un reporte a generar
relacionado con el departamento al que pertenece.

No se escoge un reporte.

Tabla 2.18 Caso de uso del departamento.

Nombre:
Descripcién:
Flujo Bésico:

Flujo Alterno:

Encuesta de servicio.
El usuario final puede llena un encuesta sobre el servicio brindado.

Una vez cerrado (y validado por el jefe de departamento) un ticket,
se envia al usuario final una encuesta con preguntas sobre el servicio
brindado.

No se llena la encuesta, por lo que la encuesta podra ser respondida
por el usuario final.
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2.5.3 Modulo de Préstamos

La funcion de este mdédulo es sencilla, por medio de éste se generan los
préstamos de algunos equipos, asi como el debido historial de todos los
préstamos. Algunas de las funciones que tiene este médulo es la identificacion
de los préstamos con retrasos en la entrega y el envio de recordatorios a los
usuarios responsables de dichos préstamos.

Actores: Usuario final, Operador

% e % Creacion Prestamo

Operador
Impresion Prestamo

Becordatorio Prestamo

Usuario Final

Historial Prestamo

Figura 2.7 Casos de uso de préstamos.

Tabla 2.19 Caso de uso de creacion de un préstamo.

Nombre: Creacién de Préstamo.
Descripcién: Se toman los datos del préstamo.
Flujo Bésico: Se llena un formulario en el que se escoge el equipo a prestar, la

persona que se responsabiliza por el equipo, y la fecha de devolucién
del préstamo. El caso de uso termina cuando se ha guardado el
préstamo y se puede ver en el listado de préstamos activos.

Flujo Alterno: No se pudieron guardar los datos del préstamo, por lo que se tiene
que volver a recabar la informacién.
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Tabla 2.20 Caso de uso de impresion de un préstamo.

Nombre:
Descripcién:
Flujo Bésico:

Flujo Alterno:

Impresién de préstamo.
Se imprime un préstamo activo.

Del listado de préstamos activos, se elige un préstamo y se imprime
la informacién recabada. El caso de uso termina cuando el préstamo
se ha impreso.

No se eligié un préstamo para imprimir.

Tabla 2.21 Caso de uso de recordatorio de un préstamo.

Nombre:
Descripcién:

Flujo Basico:

Flujo Alterno:

Recordatorio del Préstamo.

Se envia un correo al usuario responsable del préstamo en caso de
estar retrasada la devolucioén.

De el listado de préstamos activos, se elige un préstamo marcado
como retrasado, si esta retrasada la devolucién, se tiene la opcién de
enviar un recordatorio. El caso de uso termina cuando se ha enviado
un mail recordatorio al responsable del préstamo.

No se envid un recordatorio del préstamo retrasado en la devolucién.

Tabla 2.22 Caso de uso de historial de un préstamo.

Nombre:
Descripcién:

Flujo Bésico:

Flujo Alterno:

Historial de un préstamo.

Una vez cerrado o cancelado un préstamo, se guarda un historial de
todos los préstamos.

De el listado de préstamos cerrados o cancelados, se elige un
préstamo para ver el detalle del préstamo hecho. El caso de uso
termina cuando se observa el detalle de un préstamo hecho que ya
esta cerrado.

No se elige un préstamo cerrado o cancelado.
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2.6 El Disefio de la Base de Datos

En cuanto al desarrollo de la tesis, la base de datos se basd en 2 tablas
principales, que contenian la informacion central, estas son:

Tabla 2.23 Principales tablas del sistema de Mesa de Ayuda.

Tabla Descripcion

ticket_helpdsk  Esta tabla concentra la informacién base de un ticket y es el
punto central al que se conectan distintos catalogos.

usuarios_helpdsk Esta tabla es el punto central que controla los el acceso el
control de los usuarios que son participes del sistema.

Por otro lado, existen otras tablas que fungen como catdlogos, de las
caracteristicas de un ticket, como son: tipo, prioridad, estado, fechas, problema
reportado, anotaciones, ratings.

Un punto importante a aclarar, estriba en la conexién planteada a otros
sistemas, delegando la administracion de tareas a otros sistemas; dichos
sistemas son:

Tabla 2.24 Sistemas a los que se conecta el Sistema de Mesa de Ayuda.

Sistema Descripcion

Sistema de Usuarios El Sistema de Usuarios del INMEGEN administra todos los
del INMEGEN usuarios del instituto, pudiendo elegir un conjunto de usuarios
(asi como sus roles) que puedan entrar al sistema de Mesa de
Ayuda. También permite visualizar los usuarios actuales del
instituto, pudiendo registrar quién hace Ila peticién vy
contabilizar los tickets adjuntos a una cuenta determinada

Inventario de TI  El sistema de inventario administra el hardware del instituto,
levando un registro de los equipos pertenecientes a cada
usuario del instituto. De esta forma se puede registrar que
equipos son los que mas fallan. También permite marcar los
equipos que se usan para hacer préstamos
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2.6.1 Modelo Entidad Relacion

Como resultado del andlisis, el modelo entidad propuesto es el propuesto en
la figura 2.8.
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2.7 Vistas del Software

La manera en que se ingresa al sistema, es mediante un formulario en que
se llena el nombre del usuario y su password (ver figura 2.9), dicho usuario
debe estar previamente adicionado a la lista de usuarios del sistema, asi como
debe haberse asociado un rol especifico.

HelpDSK

ENTRADA

Nombre - Password

Name: KNombre de usuario

Password:

4&—Contrasefia

Entrar Reset

Figura 2.9 Vista de entrada al Sistema de Mesa de Ayuda

La interfaz grafica del sistema de mesa de ayuda esta construida, bajo la
agrupacion operaciones por tab. Por ejemplo, el rol de técnico tiene 3 tabs, el
de los tickets que tiene por resolver, el de los tickets que ya esta resolviendo y
finalmente la vista de los tickets que se han reabierto. De esta forma, cada
usuario dependiendo del perfil asignado, tiene distintos tabs. Si bien los tabs,
cambian dependiendo de el rol del usuario, hay informacién que prevalece para
cada usuario, como lo son el indicador del rol, el departamento al que
pertenece, y el username al que pertenece la sesién; en cuanto a la salida del
sistema, se hace mediante un botdn ubicado en la parte inferior izquierda de la
pantalla, lo anterior se puede observar figura 2.10.

HelpDSK Usuario Rol

MON&R#-T?E!SICWBMDS . . .
Operacién dividida por Tab

NO TICKET  TICKET PRIORIDAD RESPONSABLE DEL EQUIPO DESCRIPCION FECHA CREACION  TIPO

Departamento del Usuario

i

Salida del Sistema
salir del sistema K

Figura 2.10 Informacién y agrupacién comun a los perfiles

Sistema de Mesa de Ayuda para el Instituto Nacional de Medicina Genémica 55



2. Desarrollo

La agrupacién de informacién mediante tabs brinda una interfaz usable e
intuitiva. Dependiendo del perfil del usuario, son las operaciones que tiene el
usuario y a su vez, los tabs que tiene habilitados. Un jefe de departamento por
ejemplo, no puede insertar tickets, pero si puede monitorearlos y darles su
aprobacion. Dentro de los tabs que tiene habilitado un jefe de departamento
estan: el monitoreo de tickets, la edicién de tickets, la reasignacién de tickets,
la busqueda de tickets, la generacién de reportes, la visualizacién del historial,
y la vista de tickets cancelados. Para ejemplificar lo anterior se tiene la figura
2.11.

HelpDSK

s v £ @ B’ | 8 Jefe Departamento Subdireccion de Serv

5

cios Computacionales y Desarrollo de Software

MONITOREO - Tickets

NO TICKET TICKET PRIORIDAD RESPONSABLE DEL EQUIPO DESCRIPCION USUARIO ESTADO FECHA CREACION TIPQ TIEMPQ
& Normal agmartinez  creado trabajo | 12 04:40:59

Normal rvazquez abierto trabajo 03 06:12:19

=
& Normal rvazquez abierto trabajo | 03 06:10:57
2

Normal Processr Genoma Tepehuano | [garcia ablerto trabajo 00 03:46:20

salir del sistema

Figura 2.11 Vista de un Jefe de Departamento en el Sistema de Mesa de Ayuda.

Para el caso del operador de la Mesa de Ayuda, se tiene una vista que tiene las
operaciones de: insertar tickets, monitorear los tickets, cerrar tickets, editar
tickets, reasignarlos, busqueda de tickets, la visualizacién del historial y la
generacidn de préstamos. La vista del operador se ejemplifica en la figura 2.12.
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HelpDSK
o s v £ h L B a Operador Subdireccion de Tecnologias de Ia Informacion
—INSERCION - Ticket - Depto. de de la
Persona que reporta: June 13,
+info
Tipo ticket evento 2|+ Info
Responsable del Equipo:
Select one... 2| +info Prioridad:

Equipo Asoclado:

Baja

Normal

Alta

+info
Descripeién del ticket [Ogente |
[ cpcion daica ol ke
Ubieacién
+info Asignar a Técnico - Depto. de dela
Observacion: Selecciona ...
Asignar a Jefe Depto
+info
Nuevo problema  Nuevo problema especifico cmall -
Problema : . & Responsable Equipo
Selecciona un tipo de problema... 2|+ info
e-mall ©
Usuario asignado Helpdsk

Problema especifico :

Insercidn de Ticket | Limpia campos

salir del sistema
Figura 2.12 Vista del operador del Sistema de Mesa de Ayuda.

Como un ultimo caso de vista, se tiene la vista de un ticket, la cual funciona
como una ventana emergente y describe a detalle el ticket, brindando
informacién como: el numero de ticket, del departamento al que pertenece, la
persona que hizo el reporte, el responsable del equipo reportado, la descripcién
detalle del ticket, la ubicacién del problema, cuando fue creado, la clasificacion
del problema reportado y su subclasificaciéon, quien esta asignado para
resolverlo, quien hizo el levantamiento de la informacion y finalmente se
adicionan todos los comentarios que se hagan sobre el ticket, que implique una
accidén para su resolucién.
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TICKET

prioridad: NORMAL
— Ticket %" Depto. Subdireccién de Servicios Computacionales y Desarrollo de
Persona que reporta:
® Creado : Il UM 10:25:49
Responsable del Equipo :
Abierto : I I 16:26:21
Descripcién del ticket  Problemas con sistema de tickets o Able
Im i
Descripcion detallada ticket:  No puede ingresar al historico * Cerrado: 15:31:02
« Final : 10:34:40
« Cliente :
Ubicacién : 5o piso
Observacion:
Tipo ticket : evento
Problema : Software
Problema especifico :
Clave de Acceso
A a depar
HE N BN BN
Levanta ticket :

Se envio al tecnico M M, v solo reportan que al intentar ingresar el sistema se congela.

El usuario s ‘e, se comunica directamente a mi extension para mencionar que ya pudo entrar. 30 minutos despues, se vuelve a

comunicar a mi extension para decir que no funciona. Se manda un tecnico para verificar el problema, y se esta en espera de una
respuesta.

Se volvio a reportar el usuario indicando que ya podia entrar al sistema historico pero no al otro. Trate de localizarle para confirmar a cual
de los ofros dos sistemas de tickets pero no lo encontre.

Figura 2.13 Vista de un Jefe de Departamento en el Sistema de Mesa de Ayuda.
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