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1. INTRODUCCION

Una Mesa de Ayuda o Help Desk es un servicio de ayuda en linea para usuarios
informaticos.

Tiene como unico objetivo resolver problemas y dudas, asesorar y formar a personas
que hacen uso de una PC, en todos sus servicios: redes, Internet, Correc electrénico
(e-mail), software de oficina, aplicativos especificos de cada area, sistemas
transversales, etc.

Atiende consultas técnicas y formativas por teléfono, Intranet, personalmente o por e-
mail, sobre un amplio nimero de aplicaciones informaticas y sobre posibles conflictos

que puedan surgir con el hardware y software.

Phging 1



7 Pollticas A Mitigacton de Riesgos
kﬂ ' Secretaria de Estady Ae Tecnologias de la informacion
F Rl 7

La Mesa de Ayuda es la mejor alternativa a los servicios de soporte de los propios

[y
-

fabricantes de software con un costo mucho mas econdémico.

El servicio esta dirigido a ofrecer el mejor soporte a la Administraciéon Ptblica
Provincial, en todo el alcance de la Intranet, en una primera etapa, desde consultas
formativas elementales hasta consultas técnicas avanzadas.

Se dara soporte en campos tan amplios como la ofimatica, disefio grafico, multimedia,
Internet, conectividad, redes LAN/WAN, arquitecturas cliente-servidor, en entornos PC,
efc.

En una Mesa de Ayuda hayﬁyarios participantes que podrian clasificarse, en general,
como usuarios, helpers, nivelitlécnico y proveedores._f;«

Usuarios: denominamos asi a;.IOS*usbuarios finales, 0,sea, a cualquier integrante de la
Intranet, que acceda.a’la‘M.A. ;;Para realizar una consult";‘i 0 requerir una solucién.
Helpers: denominamos asi a aquellos integrantes de ia M.A. que recibirdn los
incidentes en su primera etapa o primer nivel, por los medios antes descriptos.

Nivel Técnico: denominamos asi al Nivel 2, o sea, el grupo de técnicos con
conocimientos avanzados que seran el soporte inmediato del Nivel 1 o helpers.
Proveedores. denominamos asi a los proveedores externos tanto de hardware como de
software, a los que se deba notificar la ejecucién de una garantia u otros.

En el caso particular del Gobierno de la Provincia de San Luis se adjudico a la empresa

Oracle Argentina, mediante licitacion Pudblica 02/99, el desarrollo de un aplicativo a

medida para Mesa de Ayuda, con plataforma Internet.

2. OBJETIVO

Asesoria y consultoria para la Gerencia de Servicios San Luis, en e! desarrollo,

definicion y testing del sistema de Mesa de Ayuda.
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3. CUERPO
Nuestra meta especifica en este proceso consistira en cumplir las siguientes etapas.
ETAPA 1: Elaboracion de definiciones para la empresa Proveedora.
ETAPA 2: Evaluacidn el Prototipo.
ETAPA 3: Generacion del método de testing y realizacion del mismo.
ETAPA 4: Elaboracién del modelo y aprobacién del aplicativo terminado para salir a

produccion.

ETAPA 1:

Elaboracion de deﬁnicione’éj para la empresa Provepdora

Durante esta primera etfa"p”é‘ _sebrealizaron%tod!as 2Ias definiciones con fa Empresa

AT

Proveedora para poder realizar el prototipo funcnone%’a ser analizado por la GSSL a fin
de continuar con el desarrolio del mismo.
Las mismas se detailan a continuacion:

Circuitos
El comienzo del circuito de Help Desk se realiza por los siguientes medios:
¢ Intranet
o E-mail
o Teléfono
¢ Personal

El Nivel 1 dara el alta de incidentes o la modificacion y confirmacion de los cargados
por intranet. Los datos a ingresar por el usuario de Intranet seran basicos (nombre y
apellido, DNI, area a la que pertenece y descripcion del problema).

Si el Nivel 1 conoce la respuesta al incidente responde al usuario, carga la respuesta y
cierra el incidente.

Si no ia conoce puede derivarlo, 0 bien quedarselo en su bandeja para realizar una

consulta posterior.
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Los helpers de Nivel 1 irAan guardando en la Base de Conocimiento las soluciones que
puedan tener multiples usos posteriores, bajo la supervision del coordinador.

Existe una entidad “Contacto” que englobara a todos los incidentes que el usuario
plantee en un mismo llamado, e-mail o visita personal al Helpdesk.

Se genera un numero secuencial por incidente. Este nimero es el que se informa al
usuario para identificar el incidente y para que realice las consultas del mismo.

Incidente s
M w ]
Estos son los campos a ingre@aﬁqn la pantalla del Aita del Incidente :

+ Medio

e Prioridad
+ Tipos
+ Subtipos.
s Titulo
¢ |Impacto
¢ Descripcién
En el caso en que Nivel 1 conoce la solucion compieta los campos de diagnéstico y
solucion (previa selecciéon del tituto), el usuario informado, el medio por el cual se le
informa (teléfonc, e-mail, personalmente, no se puede responder por medio de la
intranet) y cierra el incidente.

En el en que Nivel 1 no conoce {a selucidn al incidente es el siguiente:

Phging 4



A

Politicas Ae Mitigacidn A2 Rigsgos

Secretaria de Estado de Tecmologias de la nformacion

Usuario Nivel 1 Nivel 2
conoce la
solucion?
;(r/ escribe
-
I deriva =
(J ) \ resuelve
\U \S escribe
Solucién
solucion
- deriva
clerra
incidente <

Se definié que el Nivel 1 sea el que cierre el incidente para obligar a la lectura de las

soluciones permitiendo su capacitacion en los distintos temas, lo cual hara que

gradualmente un mayor niumero de incidentes se solucionen en el Nivel 1.

La solucion al usuario la dara cualquiera de los dos niveles. Si el Nivel 2 visito al

usuario o tuvo que contactarse telefonicamente, podra darle la solucién en ese mismo

contacto. Al hacerlo, dejara marcado en el sistema que la respuesta ya fue dada por ¢l

al usuario {(marca de usuario notificado). Si asi no fuera, el Nivel 1, antes de cerrar el

incidente, se comunicara con el usuario para informarie que el mismo ya ha sido

solucionado.
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El nimero secuencial gue manejara el Help Desk sera el del requerimiento, lo que no

quita que se podran obtener estadisticas con respecto a la cantidad de llamados, e-

mails o visitas personales al Help Desk.

Pantallas de consuiltas permanentes

v

v

v

v

incidentes pendientes de resolucion

Listados

Ranking de tiempo en cada nivel para una fecha desde - hasta

Procedimientos

El Gobierno de la Provincia desarrolld paraielamente un manual de procedimientos en

el cual se norman aspectos c;gno:

Pantallas

si la respuesta al usuario la dara el Ni::l}gl’?el Nivel 2

las normas que debera.cimplir el Nivel 1"para controlar el tiempo que toma el

Nivel 2 en solGcionar un determinado problem@

la forma en que se van a dividir los equipos de Nivel 2

Las pantallas principales del sistema serian:

Bldsqueda del Usuario

Registracion del Contacto

Registracion del Incidente (para el Heipdesk / para la Intranet con datos
reducidos)

Historia del Incidente

ABM de la Base de Conocimiento (que permitiria publicar, o hacer visibles,
ciertas soluciones a incidentes en forma de instructivos para todos los

usuarios)
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s Consuitas (Incidentes, Cantidad de Llamadas, Ranking de usuarios, Base de

conocimiento)

¢ Reportes (Incidentes por area, Trafico en la Mesa de Ayuda)

+ Parametros (ABM de Tipos, Subtipos, Prioridad, Impacto, Medio y Circuitos)
Se tuvo en cuenta que como los datos del usuarios seran tomados de la base de
personas (Portal del Empleadéﬁa MA tendra acceso a esta base para dar de alta
usuarios que no se encuentren en el Helpdesk.
Como la base de datos es?ylélc:je RRHH de*lazlf%vincia, todos los pasantes y/o
contratados no aparecen/en*ia*misma y requerira que ”Se_lqs dé de alta. Esta opcion
sera limitada al Coordinador de’la MA.
La pantalla de Busqueda del Usuario permitira filtrar a tos usuarios seguin los siguientes

criterios:

: Baéaued; del Usuario

DNI

Apellido

Nombre

Cuando se recupere la informacidén de un usuario se completaran el resto de los datos

del contacto y permitira la carga o modificacién de atgunos de ellos:
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i Risraci()n del Contacto

pni [ 19034947 |
Apellido [ PEREZ _ |
~ Nombre [ JUAN ]
Reparticion / Sector | Direccion de Tecnologla de la.

e-mail rjperez@sanluis_.gov.ar _ |
Teléfono | 424344 |

Los campos DNI, Apellido Nombre, Reparticion estan relacionados y cuando se toma
uno aparecen ios demas, el campo e-mail no es obligatorio y el campo Teléfono si lo
es. Si al dar de aita estos datos se registran en el Portal del Empleado seran traidos
por omision.

Se definieron los siguientes datos para la pantalla de Registracion del Incidente:
| Registraciéndel I

Numero 123456 Estado Pendiente
Tipo [ _Hardware | Prioridad |_Urgente [———
Subtipo | Impresora ] impactol Local | 'eé’é' rt:‘:tglaa: ®
Nro de [ 603937126518 | Medio |_Tel&fono =
Titulo | La impresora ng ' l
Descripcién | Se han mandado varias veces a imprimir y no
impresos, en el display figura
Diagnésticd
recuperado
_ de tabla
Sotucién Cielefonicament | a [ MARIA ]
Derivara | Nivel 2 - — | - reggl::tr’?: °
l Cerrar | | Agregar a la
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Tablas

Los valores de las tablas (parametrizados) podran ser:
e Medio
— Intranet

~  E-mail

Teléfono

Personal

1

» Prioridad {que tendra asociada una cantidad de horas) por ejemplo
- Alta12 hs
— Media 24 hs
— Baja48hs /

e Impacto
— personal - g "§_i)~\,
- local - ‘g§

— sectorial
- general
Consultas
Consulta del Incidente por los siguientes criterios:
* numero de incidente

e DNI

Apellido y nombre

Estado

Fecha desde / hasta

Consulta de la historia de un incidente

Consuita de la Base de Conocimiento visible
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Cantidad de incidentes
e por hora
e por prioridad

por vencimiento

por estado

por tipo / subtipo

resueltos / atendidos por hora por cada analista de Nivel 1 comparado con el

promedio
Cantidad de llamados
¢ por hora

Ranking de usuarios (informando el sector al que-pertenecen) por cantidad de

L]

¢~ .

incidentes g™
e ordenado por ﬁgpr . \S
e ordenado por cantidad de incidentes
Se definié que debe existir la forma de consultar la historia del incidente en la pantalla
de carga del mismo (sectores por los que pasé y fecha de cada derivacion). Este
registro historico debe ser accesible a todo tipo de incidentes (pendientes, cerrados,
etc.)
Reportes
» Reporte de Incidentes de Nivel 2
* Reporte de Incidentes para proveedor externo
* Reporte de Trafico en el Helpdesk (por dias de la semana, por horas del dia)

Funcionalidades Alternativas

» Generacion de cierta informacion en formato Excel para que el helper pueda

extraer sus reportes, agruparlos y ordenarlos segin su propio criterio.
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¢ Desarrolio de un proceso automatico que pase a una tabla histérica los incidentes

cerrados después de un determinado periodo.
+ Visualizacion previa por pantalla antes de imprimir un reporte.

Definiciones generales de funcionalidad

1. En la pantalla de alta incidentes del tipo Intranet, el teléfono (se considera también
un interno) debera ser Obligatorio.

2. Debe existir una tabla con los titulos de incidente para poder seleccionarlos, y asi
filtrar la base de conocimientos. Es una descripcién breve, por ejemplo: impresora
no funciona, no hay conexion, etc.

3. La persona a la que se le comunica la solucién, debe ser seleccionada de una lista
proveniente de usuarios validos, ( se utiliza ia base de persona fisica que esta
siendo utilizada por RRHH)‘.‘_‘I':;sto es para evitar falsedades tanto del lado de los
helpers como de los usuarios y genera un compromi§§*:frente a cada incidente.

4. Se debe poder reasignar un"i’ﬁc_identga otro hel;;e'r.* Es una alternativa para aquellos
casos en que un helpgaﬂebézéjar su puesto de trabajo‘-.gor algun motivo imprevisto
(enfermedad, licencias, etc.) y el aplicativo posee una funcionalidad que consiste en
gue si el helper tiene el incidente dentro de su box nadie puede accederlo. Para los
casos que se describen en este punto debe existir una forma de pasarselo a un
compariero para que el mismo no quede sin resolucién por un periodo de tiempo
gque no corresponde.

5. Solo los helpers de Nivel 1 seran quienes den como cerrado un incidente. Se definid
este punto a fin de ir incrementando el conocimiento de Nivel 1 de la MA para que

los pases a nivel técnico vayan gradualmente disminuyendo y la resolucién se

realice en el Nivel 1 en forma mas rapida.
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6. Se llevara un registro de los incidentes que fueron resueltos mediante el uso de la

base de conocimientos, con el fin de evaluar la efectividad de la misma.

ETAPA 2
Evaluacion del profotipo
Una vez definidos todos los items del punto 1 se procede a la evaluacion del prototipo
presentado por la Empresa Proveedora, viendo que el mismo esté en un todo de
acuerdo con las especificaciones aceptadas de comun acuerdo en el documento de
alcance. (Extracto del mismo en el ANEXO I, en lo relative a MA)
En esta etapa se realiza una interaccién constante con {a EP, para evaluar el prototipo
en cada paso de su desarroilo a fin de evitar falsos entendidos y la entrega del
producto de acuerdo a las funcionalidades definidas en la Etapa 1.
En la medida que se va desa;cgllando*el prbduéto se realizan reuniones con el grupo de
desarrollo y el grupo de evaluacién de la Provincia para seguir los lineamientos
especificos de cada pantalld S‘;}daffunclonalldad“\\
Para el mismo se reallzéfun crénograma que no sufrié: {Jnomf icaciones en su etapa de
tres meses y se siguieron los siguientes pasos:

1- Comienzo del desarrollo del producto.

2- Reunidn semanal para evaluar los avances.

3- Aviso de correccion.

4- Correccion por la EP.

5- Revision del prototipo.

6- En caso de haber nuevas correcciones se repiten los pasos 3,4 y 5.

\I
1

Acuerdo final entre Provincia y EP para iniciar la etapa de testing.
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Una vez finalizados estos siete pasos, con la aprobacion de ta Provincia (SETI) y el
acuerdo con la Empresa Proveedora (Oracle) se entrega el prototipo terminado para

iniciar la etapa 3.

ETAPA 3

Generacion del método de testing y realizacion del mismo

El testing usa ia informacion que proveen las otras etapas del desarrollo de software
para garantizar la calidad del producto obtenido. A pesar de que la informaciéon que
puede encontrarse en una arquitectura de software es de interés para el testing, hasta
el momento no se han desarrollado las béses que permitan el uso sistematico de esta
informacion. La falta de desarrollo en esta area se debe simplemente a que el area de
arquitectura de software ha surgido solamente en los Gltimos afios. Sin embargo, no
cabe duda que su aplicacion al testing es util y necesaria.

Dentro de esta etapa elaboré una teoria formal basica de testing usando arquitecturas
de software, sin perder de vista que el objetivo ultimo de una técnica de desarrollo de

software es ser aplicada en Iggréctica con problemas reales.

L)

»

g"”z‘ " P
MODELO DE.T E$TfﬁL(5' PARA SlSTE-MA MESA DE AYUDA

1. Enunciado W \sg

2. Cuerpo
2.1. Roles
2.2. Etapas

3. Sistema Guiado de Proceso
4. Documentacion

5. Conclusion
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1. ENUNCIADO

El Modelo utilizado en e! testing de la Mesa de Ayuda (MA), fue disefiado a fin de poder
establecer y detectar todas las funcionalidades que no correspondian o que faltaban
para el normal funcionamiento y desarrollo de la misma, como por ejempio la
verificacion del aplicativo en general, a nivel helpers, a nivel usuario, etc. a fin de
obtener una solucion integral para el intranet, que se encuentre con algun impedimento
para continuar sus tareas.,Este testing se aplico a todo el sistema, tomando en
consideracion todos aquellos aportes que pudieran surgir para incorporar a la MA,

ademas de contar con profesionales dedicadPs a-'.,te'{l?ﬁn.

", S

2. CUERPO

Para poner en marcha el teﬂ’sLting de la MA se deﬁni&%m area de testeo que emulaba el
entorno del sistema en modo real, pudiendo acceder al mismo desde la Intranet, con
una direccion URL para modo test (apps2.egovermentitets/) y otra para desarroilo
(apps2.egovernmenet/desa/) , a los cuales llamaremos de que en adelante ambientes,
considerando que este fue uno de los 7(siete) aplicativos que se integran el SIP de la
Intranet de Gobierno de la Provincia de San Luis, acordandose en liamar a dicho
Proyecto e-Government.

Se determinaron varios puestos piloto de trabajo, donde diferentes usuarios podian
acceder a distintos menues dependiendo del area de trabajo, o niveles de usuario al
que podian tener acceso.

Los niveles de testing de la MA son 3 (tres) , ambos de alto impacto, para el registro y
asignacion de incidentes, siendo estos el Nivel 1 para helpers , Nivel 2 para técnicos
especializados en determinados temas como hardware, software, redes, servidores,

telefonia, aplicativos y otros y Coordinador de la MA.

Pdging 14



, ,” Politicas de Mitigacion de Riesgos
k% Y Secretaria A Estade de Tecnologins Az La lnformaciin
an,

1
Las instancias que se contemplaron son las que se detallan a continuacion (el lote de

pruebas propiamente dicho se puede ver en el ANEXO I):

& Presentacion general

4 Reaccion frente a contingencias

“ Manejo a nivel usuario

~= Manejo a nivel Helpers

~k Capacidad de almacenamiento de informacién

“ Base de conocimiento

% Nivel Coordinador

4 Tablas
De este modo se realizaron intercambios de informacion y desarrollo de soluciones, a
posibles incidentes que se plantearon a medida que se desarrollaba el testing, por
ejemplo; reaccion frente a contingencias de tipo abruptas e inesperadas (cortes de luz,
caida de la red, etc.) de esta rpghera se obtuvo un mayor conocimiento de los posibles

errores e inconvenientes que podrian surgir a medida*&&:e se generaban las pruebas,
= -

B

tanto a nivel usuario co?”de:hélp"ers (tabtas, derivacion, al Nivel 2, control de ios

b

diferentes niveles de hélpers, reflsignacién de incidentesjen casos de contingencias,
etc.)

Se realizaron verificaciones sobre la capacidad de aimacenamiento de la informacion,
funcionamiento de la base de datos frente a varias situaciones, capacidad de
sobrecarga en memoria y del aplicativo con helpers paralelos y una gran cantidad de
informacion simultanea, pruebas intensivas de las tablas verificando su actualizacioén y
respuesta, validaciones para evitar redundancias.

Los informes de las irregularidades obtenidas como asi también de los posibles

cambios y mejoras sugeridas se llevaron a cabo, en base a modelos estandarizados,
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propuestos por la EP a los que se accedioé por medio de una carpeta comun dentro de

i

la Intranet, a la que accedian los testeadores y el grupo de Desarrollo de la EP. Estos
informes estandares contenian un numero correlativo, el nombre de la persona que lo
formulaba, tipo de problema, descripcién y meni donde se producia el incidente {Punto
4. Documentacién). Tanto para Cliente-EP y EP-Cliente.

Una vez recepcionados por el area de programacion y desarrollo de la EP, se procedia
a la correccion de la irregularidad presentada dandole vida fisica a tal informe por
medio de su impresiéon en papel que luego seria firmado por los testeadores y los
correctores quienes a su vez generaban una planilla de control interna (Punto 4.
Documentacion), que detallaba si la irregularidad en el programa estaba corregida vy
éon la conformidad del cliente. Personalmente y mediante reuniones convenidas,
preferentemente semanales, Agenda de Reunién (Punto 4. Documentacion), con el
grupo o la persona que lo proggjq, se réafiisiiban los arreglos correspondientes a fin de

mejorar su mayor aplicaciéon y- uso. En estas reuniones se formulaba también una
I,

L ]

minuta {(Punto 4. Documentacién:)fque dejaba constancia de\&;:ento.

Con todos los informes-que se ir{tercambiaron para la mejora del aplicativo, se realizo
una sintesis donde se registraron cuales fueron los puntos de mayor impacto que
requerian un cambio absoluto y aquellos gue solo necesitaban de una modificacion

(informacion adicional en ANEXO 1).

21. Roles

2.1.1. Moderador

Lider en el equipo de testeo, a cargo de planificar el testeo o inspeccion de los
elementos controlando los diferentes niveles de usuario, movimientos a realizar en la

base de conocimiento, actualizacion de las tablas e ingreso de nuevos datos, es el

— — — =
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encargado de asignar los restantes roles y funciones. Responde directamente a la

GSSL dependiente de la SETI.

2.1.2. Testeador/es

Son los encargados del testeo propiamente dicho y quienes elaboran los informes de
los defectos encontrados en el testeo tanto primaric como secundario y/o alguna otra
informacién de interés, como propuestas de cambio, aportes de ideas nuevas etc.

Responden directamente al Moderador.

2.1.3. Empresa Proveedora (EP)

Es la que desarrolla el aplicativo que se va a testear, brindando una capacitacion del
mismo al moderador y los testeadores. También es la responsable de realizar las

correcciones, mejoras o nuevos requerimientos del cliente para el aplicativo en

desarrollo.

2.2. Etapas
2.2.1. Planiﬁcacién/
1

Corresponde al periodo del tienfipo utilizado para asignatJos roles (punto 2.1), crear la

red o lugar de trabajo donde”se va a desarrollar el testing;(en este caso la Intranet de
N

Gobierno de {a Provinciade San!Luis en un ambiente de f"e_steo).

Se definen los tiempos en que los han de realizar cada una de las pruebas de testeo

de acuerdo a un cronograma elaborado de comun acuerdo entre EP y Cliente.

Intervienen: EP - Cliente

2.2.2. Capacitacion
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Es la etapa donde se le suministra informacién complementaria al equipo para el

testing acerca de coémo es el acceso a una determinada area del sistema que seva a
testear, mediante que direccién, las politicas que se definieron con las cuales se
ejecutara o se llevara a cabo su funcionamiento, los formularios a completar durante

todo el proceso, etc.
Intervinientes: EP - Cliente

2.2.3. Testo Primario

Es la etapa donde los miembros del equipo en forma individual revisan y buscan
defectos potenciales, a nivel disefio y de proceso, para ser expuestos en la reunion de
control, ademas de ser documentados en informes. Sin dejar de lado el ingreso de
dichos formularios a la carpeta comiin en linea para su rapida ilegada al grupo de

desarrollo de la EP.

Intervinientes: Cliente /_6?
2.2.4. Reunion de Control

S,

Reunion del equipo (Moderador, “testeadores y grupo degdeg?rrollo de la EP) para
' 5

revisar el aplicativo (documentos! codigo fuente, etc.) para analizar los defectos,
categorizarlos, registrarlos, discutir propuestas, evaluar el avance del testeo y verificar
que los procesos de las pruebas utilizadas son las ideales, o cambiarlas por otras en

caso de detectar fallas en las mismas.
Intervinientes: EP - Cliente

2.2.5. Correccion
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Tiempo en que la EP corrige los defectos encontrados e informados en la reunién de
control y registrados en la Intranet. Se realiza la impresion de estos informes, dejando
constancia de la irregularidad y correccién o cambio que se realizo a la aplicacion, los

cuales son firmados por ambas partes intervinientes.
Intervinientes: EP
2.2.6. Testeo Secundario

Es una etapa donde los testeadores realizan un nuevo seguimiento del aplicativo y
revisan y buscan defectos que ya han sido reportados como corregidos para validar

que asi sea y determinar el funcionamiento correcto de la aplicacién.
Intervinientes: Cliente

2.2.7. Conclusién de Test

Reunién entre el moderador y la EP para analizar el aplicativo terminado, con todos los
defectos corregidos y los requerimientos nuevos desarrollados. En esta etapa se
realiza una dltimo y definitivo seguimiento a la aplicacion para eliminar cualquier
detalle que se haya de alguna,u otra forma pasado por alto, depurando al maximo el

g

margen de error de que quede algo sin examinar.

+

wh
{ ]

Una vez finalizado todo el acuerdo se entrega el aplicatgv(z_glq Cliente (Gobierno de ia

Provincia de San Luis representado por la SETI) para su Buesta en produccion.

El aplicativo se accede en los ambientes de Test y Desarrollo para pasar al definitivo
donde tendran acceso al mismo todos los usuarios de la Intranet de Gobierno y

usuarios del Sistema e-Government parcial o totalmente.
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La MA se defini6 como de acceso para todos desde su punto del menu Ingreso de
incidente por el usuario. Al sistema en si mismo solo tendran acceso aquellos usuarios
definidos como helpers, Nivel 2 y coordinador de la MA, que nombrara la SETI al

momento de su puesta en produccion.

Se definen todas las tablas iniciales dejando el aplicative en condiciones de comenzar

a funcionar en la fecha que se determine de comtn acuerdo entre Cliente y EP.

3. SISTEMA GUIADO DEL PROCESO

Se realizd un diagrama de flujo para observar en forma grafica los pasos a seguir que

se definieron en el punto 2.2 Etapas.
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4. DOCUMENTACION

4.1 Reporte Cliente - EP

ORACLE

REPORTE DE PRUEBAS SOTTWARE POWERS THE INTERNET=
COMPLETAR NO COMPLETAR (uso interno) -
Usuario Referente: Funcional:
Namero de interno: Ndmero de Interno:
E-mail: E-mail:
Sistema: Fecha de Recepcitn:
Punto de Meni: Paquete:
Fecha de Reporte: Tipo de Error:
Ambiente: Test [ } Funcional (de definicidn)
Tipo de Problema; [ ] Error en el cidigo
i }Mejora Prioridad:
[ ]Eror [ TAlta
[ 1 Requenmiento Nuevo [ ] Media
[ 1Baja
Impacto:
[ ]invalidante
[ ] Grave
[ 1Menor
[ ] De Detalle

Fecha de Resolucion:

pantalla o su impresién):

Detalle del problema (incluyendo items afectados si aplica, descripcion del error tal como aparece en la
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Investigacion
Secuencia de pasos ufilizada:

El problema ocurre siempre:
[ 1S
[ JNC

Se adjunta doecumentacién de prueba:
[ 15I- Cantidad de hojas: 1
[ INO

Bajo que condiciones: (detallar los pasos que se deben realizar para reproducir el problema)
Datos con tos que se produce el error: {0 si se produce en cualguier circunstancia, detalles adicionales)

Plan de Accion sugerida:
Estimacion tiempo de trabajo requerido:

| Namero de Problema: -

' M_ES_DOUOD;doc
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4 . 2 Reporte Planilla EP

ORACLE’

REPORTE DE PRUEBAS
SOFTWARE POWERS THE INTERNET™

Responsable
Oracle

Responsable Gobierno

Nro. de Falla Usuario Ok.

4.3 Modelo de Agenda de Reunioén
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AGENDA DE REUNION Wg@m } @

' 3

E

Proyecto: e-Government - Provincia de San Luis
Cliente: Gobierno de la Provincia de San Luis
Reunion:  Reunion de seguimiento

Fecha: 00/00/00

Asistentes: Gobierno:

Oracle:

Ubicacién:

Se ha citado aesta reunion ... con el fin de aclarar
Dudas con respecto al analisis del proyecto

La reunion esta planeada para una duracion maxima de ....... horas.
La agenda de la reunion es la siguiente:

Preguntas

SESSION
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4.4 Modelo Minuta de Reunién

&
MINUTA DE REUNION ) { ‘\} %}
. S vl

Proyecto: e-Government - Provincia de San Luis
Cliente: Gobierno de la Provincia de San Luis
Emp. Proveedora: ORACLE

Reunioén:

Fecha:

Objetivos:

Participantes: Gobierno:

Qracle:

Durante la reunién se trataron los puntos que se indican a continuacion:

5. CONCLUSION

Terminadas las etapas descriptas anteriormente arribamos al aplicativo terminado,
siendo este el primer servicio de ayuda en linea desarroilado a medida para el
Gobierno de la Provincia de San Luis para sus miles de usuarios, ofreciendo soporte

técnico e informativo a toda la red.
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ETAPA 4

Elaboracion del modelo y aprobacion del aplicativo terminado para salir a produccion.

Esta es la Ultima etapa a cumplir en el proceso previo a la puesta en produccion y
consiste en la entrega de un modelo de aplicativo terminado, con todas ilas
depuraciones necesarias a fin de salir a los usuarios con un producto final exitoso,
aprobado por la GSSL para su implementacion en la Intranet del Gobierno de la

Provincia de San Luis. 4

Modelo de Mesa de Ayuda (Helpdesk) .

. e , a . .
Una vez cumplidas las 3.etapas-anteriores serobtuvé; el aplicativo Final que dara un

<
valor agregado a lailntrafr?et\\ ‘de Gobierno como aite!r\nativa de soporte en linea para

todos los usuarios.
El mismo se describe a continuacién con el siguiente formato:

v Pantalias (Se observaran las mismas)

v Descripcion de Funcionalidades de cada item del menu y submenues.
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A E- Lmvernment Microsoft Innetplarer B R A S ) = |{_:)£j
J Archivo | i Ecics&n Yar Favoritos Herramientas Ayuda- B N ’ |
l_wnh'és-‘ '@D Qi@meda EFavomos @Histoﬂal%%v,g. Q 7
ijcdén lﬁ_http:i.fapp-sz.agnvmnmerﬂe_:gqvfegova__mﬂEPAG_E.I-DP'EFRAFES?pﬂ._sasmn_—_Zml :J Plra ”Vi'mios »

. N . Bignvaride GABRIELA CASTAND
Gobierno de la Provincia de San Luis Mates , 16 da Enern de 2001

»> Mesa De Ayuda
Gestitn y Administracién de Incidentes Admindstracidn de Base de Lonpoimiento Consultas Reportes Pardmetros ﬂ ?

Porlal Del <,
Empleado E
Mesa De Ayuda [
34 |
BUSCAR
_Autopista |
delaInformacion
|eba Piloto. Por cualquier problema informatico comunique
B ' r‘“r B o

B[ @ Lﬂ!} Eioui..| Bor. | Fioe.. |@m l@"" [ Eve..| [GREEOSG o |

Pantalla de Presentacién

En un entorno Web (Explorador) se presenta el Logo de la Autopista de Ia informacidon
con el menu general a la izquierda para acceder a Mesa de Ayuda y a Portal del
Empleado.
En la parte superior de izquierda a derecha se observa el menu propio de la Mesa de
Ayuda en donde se encuentran los diferentes items del mend general:

1. Gestion y Administracion de Incidentes

2. Administracién de Base de Conocimiento

| 3. Consultas
4. Reportes

5. Parametros
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LLJL_I

=18 Gnvernment Min rusufl l'nh.rnr:t Euplnrer

I Arcl’ﬂwr Ecidén Ver Favnri:os Herraﬂiantas W
| Conte - o - @ [ O] Cpiseueds (ogrwvotos Qronet [BY- DA
p)Ira Wq.bs

| pireccién @ hitp:ffappsz.egaverrmenteqov/ogov[P_HOVEPAGE HOMEFRAMESToL sesso=2090301

. . - . Bierwenids GABRIELA CASTAND
Gobierno de la Provincia de San Luis Martes , 6 ds Enero e 2001
»= Mesa De Avouda = > Gesidn Y Administracén Oe Incedentes
Registrar Incidente Intranet Sandela de Notificaciones Registrar Inrdente Reasignat Incidente & ?
7z}
Portal Del .
Empleado
Mesa De Ayuda - ]

2

BUSCAR

Autopista
delaInformacion

It_cL Por cualguier problema informético comuniquese con |

S | B - ' 'ﬁr_—_@mqﬁkﬁa _
SRinico||| & 5 ) [ || 0w | E)v...| Ee. | . f[Ee-.. ... | E...| [GBE=ORS 12

1. Gestién y Administracién de Incidentes

Se observan los siguientes puntos en el submenu:

1. 1. Registrar incidente Intranet (Para usuario final)
En esta pantalla el usuario registra sus datos: DNI, Nombre, Apellido y Area a ta cual
pertenece se toman de la Base de Datos y solo compieta en forma obligatoria el campo
Descripcion y Teléfono.

Tiene la funcionalidad de consultar otros incidentes reportados por €l con anterioridad.
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Rl

|

a E-Gavernmuend - Mlcrusnlt Inl;:*m&*l. Explanr

Iﬁ.rdﬁvo Eacién Ver Favoriios Herranentas Ayuda-

[ - » - D ] Divisamn Carrovmtes Qoo | - &4 1 -

jurectlén Dhttp Jfapps?.cgovernmertjegovlepovp_HOMEPAGE HOMEFRAMES?L_sessior=20490901 =] @ra |]vicds >
. - Bisrvenido GABRIELA CASTARD
Gobierno de la Provincia de San Luis Mares , 16 de Enero de 2000
»» Mesa De Ayuda == Gestién Y Administraciin De Inadentes
Registrar Incidents intranet  Bandeja rie sotificaciones Registrar Incidente Reasignar Inridente ﬂ ?

Inerodicres walores para ¢l uewo registro de
Portal Del
Lmpleado | o obrey  CASTARO, GABRIELA

Mesa De Ayuda | Apellido

Teldforo 451074

E-mail lgcastano@sanluis.gov.ar
BUSCAR Descripddén _*_"_I

[ Continuar ] | Deshacer

[ Inidentes Asteriores |

By tisto  _ , _ . [T B intranetiocd
3lmnn]]} ESHB] ©30u... .le_ &er.. | Br.. S Ew... | Fw.. | [GBEAORE 24 |

1. 2. Bandeja de Notificaciones

Esta es la bandeja donde cada usuario consulta los incidentes que se encuentran
pendientes, tanto los ingresados por el usuario final desde la Intranet, como aquellos
que regresan de Nivel 2 u otros, y los que ingresa el mismo helper.

Se observan en el mismo los siguientes campos: Codigo, Responsabie, Tipo, Subtipo,
Sistema, Fecha y Hora.

El filtro de busqueda es por Rol (Nivel 1, Nivel 2, Coordinador)
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A} E-Government - Microsoft Internet pl"re':__w,. _ R . T.||_5__!K
i Archivo Edcén Ver Favoritos  Hersamientas Ayuﬂa i

| s - = - @R 2 | Gipuspeda [ijFavortos {HHistoria (-5 H -5 7 ;

]Dlrecdén@http:],fappsz.egwernwlgegcvj_eqnvfp_WJ}GE.I-lOﬂliﬂ:‘_FRAMEs_?PL_ses_s'ammdm_l _ ;] r?lra ” vinculos *

. L . Bierrverido GABRIELA CASTARND

Gobierno de la Provincia de San Luis Mistex , 16 ds Enero de 2001

s> Mesa De Ayuda => Gestign ¥ Administracidn Oe Inddentes
Remgistrar Encidente Intranet Bandeja de votificaciones Reqistrar Incidente Reasignar Incidente 7

portal Del Rot | Todos ~] [ ver Bandeja |
Empleado - - -
“Mesa De Ayuda
Cidign . |Gloses [Responsable ~ ITema _lub-Tema [Sistema Jrecha JHora JR
HEL 2001 00000034 - MITIGACION DE RIESGOS SOFTWARE WORD Helpbesk 15-01-200t  13:59
HEL-2001-00000038 - CASTAﬁO. GABRIELA HelpDesk 16-01-2001 11:1§
BUSCAR 2 Notficacion{es) en su Bandeja

T T _ [ B tranetlocal i
ico || & 5 ] g @bF"t}.,m-J@WﬂiCR--Jl@E--. B... | Ej...| [GREEOHG 2

1. 3. Registrar incidente
Es la pantalla propiamente dicha para ingresar un incidente tomado por un helpers en
forma telefonica, personalmente o via e-mail.
Como se ha definido previamente los datos bésicos se toman de la Base (Nombre y
Apellido, DNI, Reparticién) siendo de llenado obligaterio los campos de Descripcion,

Teléfono y Comunicacién, se completan en forma automatica Fecha y Hora y el campo

e-mail es optativo.
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. b R oy 11 53
F; Ard'ivo Edcﬁﬂ———vef Fa\mntosw Huramutas'_hii;u;.a- T ) ' o 7' h o ) —'&
| @anss - =» - @D I~y @aus GjFavortos (Grtoril | 5+ &5 [ - e e o
| Dreccien [ hito dfepos2. agmmmruegov,fegmﬁp HOMEPAGE. HOMEFRAMES?DL._sessian=20430901 _ =] Pra||vinadks >
L Biervanido GABRIELA CASTAND

Gobierno de fa Provincia de San Luis Martes , 16 da Eners de 2001

o= Mesa De Ayuda »»> Gauidn ¥ Administracidn De Incidentes
Registrar Incudenle: Intranet Bandeja de Notilicanones Registrar Fre idernte  Reasignar Incidente ﬁ ?

Tipo. [ ..'_I _‘:j

vortal net § DoOC.

Empleasdo | sro. Doc I'————

Mesa e Ayuda

Apellido r

BUSCAR .

E-mail I

Telefono I

Dia Contacto  [5-07-2001
Hora Contacto 12-4%

Comunicacion | TELEFONO hd

[ Contirnar | {Deshacrr | [ wolver 1

——————

I

B 9120 8 ) G | 8.y [ ]|

Antes de pasar a la segunda pantalla por medio del boton Continuar se describe cémo

se realiza una busqueda en la base de datos de personas fisicas en donde se ingresa

apeliido o DNI (segun se seleccione).

4 eenses T - . — i PR et . -

Mensaje de usuario , de Explorer |_XJ

Mensaie de JavaSeipt: ‘

Criterios de busqueda para Apelido M
I Cance}ar

Una vez seleccionada una opcion (Por ej.: 16pez) aparece la siguiente pantalia:
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Ty

Con un clic del
mouse de
selecciona el
usuario que
corresponde al
incidente.

F z ,gv,’ggd?ﬁg h.!-q‘:bﬁtcs.ﬁ...

, Criterios de busqueda para et

1 lopez% Buscer I Cerrar |

| Nombre |
!LOPEZ ‘AD.P.N Libreta de ‘6312736

Enrolamiento

lLorEZ [ANGELA PATRICIE DI <« [14144922
fLCPEZ faNITA BIENVENIDA  D.N.I. [14542108
lLorEz [ARIEL ALFREDO bNI [24067629
lLoPEZ [BLANCA ESTHER [Libreta Givica [5879156
[LopEz [carLos DML f11901184
horEz [CECiLIA Libreta Civica 5090278
fLOPEZ [CECILIA D.N.I [25082291

| Forez [CLAUDIA CRISTINA  [D.N.L [20382154
[Lepez JcLaupia noEMI DML [17247622
LOPEZ DIONICIO EDUARDO  [Libreta de iﬁ?ggusg

Enrolamiento

1 lLopPez [boRa D.N.IL {1 1901828
korez [EDITH Libreta Civica [3508910

{ jrorez [EDUARDO RAUL p.nIL [12138597 _,J

b o pe— N .

El simbolo % funciona como comodin en todas las busquedas de la MA (tanto de tablas

como de bases de datos), pudiendo realizarse las busquedas de diferentes maneras

dependiendo de los datos que se conozcan. Por ejempio:
% lépez % A
% lopez % Ana% Julia

% lop

Una vez completados estos campos se va al boton continuar (como se indicd con

anterioridad) para pasar a la segunda pantalla de Registro de incidentes .
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“J t-Government - Micrasolt Internet Explorer

'}__Arch'vo Edicén Ver Favortos Herramientas  Avuda

ok - - BB B Qesaate iFnorios oo |8 & @ -

| Dieccitn [ ] htup://eppsz.egovernmentjegovjeqov/P_HOMEPAGE.HOMEFRAVESTDL.session=20490501 ~1 @ira ||vnades >
. Bienvenido GABRIELA CASTAND
Gobierno de la Provincia de San Luis Mantes, 16 da Enero de 2001

5 Mesa De AyiHla 5= Gestign ¥ Adminstracion Da Incidentas
Registrar Incidente Tntranet  Bandeja de Noliticaciones  Registrar Intidente Reasignar Incidente ﬁ ?

Poctal Ded | [Usuario [LOPEZ ANTTA BIENVENIDA - Tedéfonoc 1127 - DAL 14542108 ‘
Emnpleado | o gs ‘Pendionte X
“Mesa De AYlld‘l T T -0 - - -
Nro. x Fecha 16-01-2001 1245
Incidente
Prioridad I 'I
BUSCAR . b
PO l .-| Tipo I_ =
Impacta | -] Nro. I
Inventario
Descriprion :J Thuo I =
A4
Diagnostico :J Solucion _ﬂ
Modo I vI Usuario
Respuesta Informado
[Grabar |[Fuewn || Agregar a Solucian | [ Historia J[ Cerrar | Volver |

Los campos Tipo, Subtipo, Prioridad, Titulo y Modo Respuesta son tablas, cuando se
selecciona un titulo trae consigo diagnéstico y solucién pero estos pueden cambiarse,
no asi el titulo, por tanto puede haber un mismo titulo con muchos diagnoésticos y
soluciones asociados.

En la Descripcion se ingresa el relato del usuario acerca de su problema.

Una vez completados los datos puede o bien cerrarse el incidente o derivarlo a otrb
nivel. A partir de aqui sigue el circuito indicado en la Etapa 1.

También hay un boton de Historia donde pueden consuiltarse todos los pasos que ha
seguido el incidente desde su inicio (Fecha, Hora, Tipo, Derivaciones).

1. 4. Reasignar incidente
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En aquellos casos que un incidente esté en ia bandeja de un helper porque ya se lo ha

[
ity

asignado, ningun otro integrante de lta MA puede verlo, por lo tanto esta es una
alternativa de emergencia para aquellas situaciones en las que un helper debe retirarse
de urgencia y el Coordinador puede reasignar esé 0 €s0S incidentes a los demas

integrantes de Nivel 1.

2} E-Guverinent - Microsolt internet Explorer

J:Archh"o E&T&T;;r_ Favorittns Herf:sr:&catas Aa _— ) ]‘m
| wamas « = - ED B3] r’_{ﬂ] fEyBusqueda (3| Favarites £ ristoriat i[é"év b - Ea:‘j_ . L
[_J | Direccion [ rtto:/1apps2 egovernment/egoviegovP_HOMEPAGE. HOMEFRAMES?PL_session=20490501 | Pra ﬂwmwos »)

- R . .Béenumdo GABRIELA CASTARD
Gobierno de la Provincia de San Luis Martes , 16 de Eraro da 2001

oo *esa De Avinda 5o Gestidn ¥ Adminmstradgon De Incodentes
Registrar Incidente Intranet Bandeja de Motificaciones  Registror Incidente Reasignar Incidente E ?

partal Del | INgrese Rimero I
empleado I

Area Destinm
Maesa De Ayuda

Motivo Reasignaciin I

BUSCAR

[Cancelar [ Reasignar

2. Administracién de la Base de Conocimiento

El dnico punto del submeni es ABM de la Base de Conocimiento.
Como todo entorno Web se debe realizar 1a busqueda antes de dar de alta o modificar
uno existente, incluso antes de dar de baja.

E! criterio de este ABM es por titulo.
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_ . Y : | r!'i}(

j Archive Edicién "O'Bf Favorkos Herramientas Ayuda 3 I
I Giplras + -} - @ Eﬂ ] (aBusqueda I:‘_}Favorm:s ﬁHistnna! !r}l' &b . r_;' . ' .
] Dweccion IE]hup Hepps2.eqovemmentjogovlegoviP_HOMEPAGE.HOMEFRAVESTEL mn-zmgogm O =] @wa||vnats
A Bieranido GABRIELA CASTAND
Gobiemo de la Provincia de San Luis A artes , £ de Enar de 2001

== Mesa De Avuda =» Administraciin Da Base Da Conodireents
ARM e L1 Base de Conocmiento & 7

Introduzca criterios de consutta
Porlal Del
tmpleado

Titulo
Mesa De Ayuda [ B
Dingnostico .:‘
=l
BUSCAR Sohucion =]
hd
Comentario _:_j
[ Buscar | [Deshacer | [Nueve_}

La tabla de titulos es administrada por el Coordinador de la MA, no es de uso de los
helpers, como se ha expresado anteriormente, un titulo puede tener asociados muchos
diagnésticos y soluciones, pero el titulo y el primer diagnodstico y solucion la debe dar
de alta / modificar / borrar el Coordinador desde este menu.

Después los datos pueden ser modificados en su totalidad, se puede cambiar el
diagnéstico y mantener 1a solucion o viceversa.

Al iniciar la busqueda los criterios son: primero Tipo y en segundo lugar Subtipo:
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| tasta de vatores:

%

Buscar l Cerrar ‘

1 [crBLES

[CELLLamEs

[CONENION CE THTERRET

[rcHE SIST CONTABLE

FoOMFIGLRACION EMALL

[CONFIGURACION DE RED

[FaLLA FISICA

[i5T DE PERIFERICOS

| 5T soFT ab1cIomAL

| [nTERNACIONAL

[Laria DISTANCIA

lLocal

MAL FUNCICHAMIENTD

SIN TONO

3 . Consultas

Este es un menld gue tiene

I» LxHi

J4

un refresh constante, por lo tanto los datos son

permanentemente actualizados y todas las consultas pueden imprimirse. Se

encuentran los siguientes items:

3.

e

. Incidentes

3.

[\

. Cantidad de Llamados

w
w

. Ranking de Usuarios
3 . 4 . Base de conocimiento

3. 1. Incidentes

Basqueda por Criterio, por Tipo, Subtipo y Estado. Estos se manejan de la misma

manera solo varia el filtro que se realiza a ia informacién obtenida.

En las tablas los datos que se observan son N° Incidente, Usuario, Fecha, Hora,

Prioridad, Estado, Tipo, Subtipo y Tiempo.
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_[ Arduvo Edmn V‘GY Favuritos Herramiectas Jtymta 7 _ |

§ danuss < - v@f‘_’[ o3 | Diousqueds (ijFavortos @mmml ]&_‘g-@- &)

[Drection [€) bitp:ffapps2.ogovermmentlegov/egov/P_HOVEPAGE. Hommsm_sessmmgogm "~ -] Pra | vincudos »

Brenvenide GABRIELA CASTAND
Gobierno de la Provincia de $San Luis Manes , 16 de Enero de 2001

»» Mesa De Ayuda =» Consultas >> Incdentes
poe Lriterins  por Tipo y Subtipo  por Estade 3 ?

Partal Det | Prioridad [Tados -] Estada  [Tadas =] Tipo {Todos =] - Dyon l ]
Empleado l——- 1___.
vsavearods | Bl —  IEA— ol —

— - LT e
PONCE ENCISC | l |
Fn ]m ARIO ALFREDO 01-2001 {13:20 ’Fmdlente [REDES COMEXION 4 ™49
| 'RENOVACION PARGUE
|£¢ |<;.qncm GUSTAYO Fz-m 2001 an !mmm Perdients Imnowme INFORMATICO [4.043
[z~ voeEaauca " [12-01-2601 [13:35 MEDIA  [Pendienite 'APLICATIVOS [SISTEMA CONTABLE Gon |
. TAMITRANG LUIS [ A { | om o ) :
i¢4 MARCELO 12-01-2001 13:39 MEDIA  Pendiente REDES [CONEXION (#1026
E - e )
o |OMEZ JORGE 12-01-2001 ‘14 150 'uaom ‘Pendiente REDES — [3 938
'ALBERTO i i i
o EZ ENRIQUE L [ [
[..n Eumno laz -01-2001 [15:04 lr:‘IEDIA pendiente Fmowme IMPRESORA 3.979
- LAREZ JLIAN o1 . I RENOVACION FARQUE I
|2: locTavIo |l2 01-2001 '16.5? ﬁmm lPardente ’maownns [- INFORMATICO 3,560
P [ACOSTA HLIGD OSCAR [12-01-2001 [17:21 MEDIA  Pendienbe 'APLICATIVOS SISTEMA CONTABLE [3.684 .
[z5 [ACOSTA HUGO OSCAR |12-01-2005 [17:22 MEDIA  [Pendiente [GPLICATIVOS SISTEMA CONTABLE 3.883 | .
I rmramr e amemvans 1 — — l - | yrrrpp——rr—— z
a} } L3

3. 2. Cantidad de llamados
Busqueda por Medio (teléfono, intranet, etc.) a través dei cual se recepciona el
incidente. Sirve para observar si se evoluciona correctamente, siendo que la meta es
lograr el uso de la Intranet, minimizando la visitas y los llamados telefénicos.
Se pueden seleccionar también usuarios y su forma de comunicarse con la Mesa de
Ayuda.
En las tablas los datos que se observan son Medio y Cantidad. Los filtros que se

utilizan son Fecha y Hora.
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JE E'uw.rnrncnl’ M|crusuft Internel Explorer - ot e T ] L ]_15;][31
_[ Arm E:Idén Ver Favorkos Harramlentas Avuda ' ' ' ‘ i
j s - - D B tﬁausqueda _r_jFavortos  @rstora Bam-" 00
| Direccién [€] htp: apps2. egovernmentfegoviegoviP_HOMEPAGE. HOMEFRAMES?pL._session=20499601 ] _;]_ Plra ‘[]vfm_:u!os »

) . . | 3 . Bisnvenido GRBRIELA CASTARD
Gobierno de la Provincia de San Luis Viemz , 18 da Enero de 2001
»= Mesa De Ayuda == Consultas
Incidentes Cantidad de Llamadns Ranking de Usuarios Base de Conocinuento ?
Portal Del Medio [Todos ~'—I
impleado
Feaftor | [ fecgos | =
Mesa De Ayuda Des'ge.l Hasta I—— o I Todos W | Consultar
Cantidad e '
BUSCAR ;mo %
PERSONALMENTE 2
2 Resultados encontrados
[@ 7 ' r_r— F@n&m&t local

3. 3. Ranking de usuarios
Busqueda por Usuario que se comunica para reportar un incidente. Sirve para analizar
si son siempre los mismos usuarios, si se renuevan, si el usuario repite los mismos
temas o si avanza en el aprendizaje y bisqueda de informacion de ia MA en la Intranet.
Se pueden seleccionar todos o solo uno.
En las tablas los datos que se observan son Usuario y Cantidad, pero los incidentes se

pueden editar para ver su contenido. Los filtros que se utilizan son Fecha y Hora.
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aF (‘.nvernnn—-nt Microsoft Internet Explorer . o TS L j -|- |eil'x
J Archivo Eddén Ver Favorkos Herramientas Ayuda ' o J
| s - -+ -8R al aausqueda ijFavortos @n—nstoné']'t}, G- ’ o
eracdén @ —y ogavemmert{egoviegovfP_HOVEPAGE HOMEFRAMES DL sesson=0fsel =] pus | Jmauios »
. . tiervanido GABRIELA CASTARD
Gobierno de [a Provincia de San Luis Viemes , 19 de Enera de 2001

== Mesa De Avuda == Cunsukas
ioridentes Cantidad de 11amados Ranking de Usnanns  Base de Conocimiento B ?

£y
portal Dol | Fec./Mora ] Fec./Hora [ Seare = §
Empieado | Desde r—' Hasta r__ R Todos
Measa De Ayuda | _ ———- e
ILOFEZ, ANTTA BIENVENIDA ' " 7
BUSCAR [50SA PEREIRA, SARANIDA T T T T Ty
[ACOSTA, HUGO OSCAR T o T T T
'SUAREZ, ENRIQUE ABELARDO 2 -
IAMITRANO, LUIS MARCELO IR
'PALMA, VIVIANA F]
[FERNANDEZ, MYRIAM NOEMI 2
[SUAREZ, JRIAN OCTAYIO 2
[AGUIRRE, OMAR B T T T T
[CoRvALAN, ROBERTO T __'
IMATTAR, SANDRA MARIELA T - T p T T
'ROCA, DARIO - S -
‘RODRIGUEZ, JORGE [t
[OROZCO, MARCELO -
INUREZ, SARA ESTHER iL
| Jerrraam wsam soenTo . I .:]
F3] _ B " [ B intranet local

3. 4. Base de conocimiento
Busqueda por Tipo, Subtipo y Titulo. Sirve para consultar la base que se genera con
los mismos incidentes y para poder utilizar estas soluciones y diagndsticos en nuevos
incidentes. Ademas para analizar en cual area hay mas inconvenientes.
Se pueden seleccionar todos los tipos o solo uno.
En las tablas los datos que se observan son Tipo, Subtipo, Titulo, Diagnoéstico y

Solucién. Los filtros que se utilizan son Fecha, Hora y Usuario.
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N
3[& Guw.rnrncnt Mlcsuﬂ: Internet trer _ \__iﬂjf
} Auhrvo Edcién  Ver Favortes Herramtas Ayuda |
} Gards + w o+ @ 12 @ | Eipisqueds E:_']Favuntos ._'@Hlstuﬁa'l: ]%- &b - & o
jDrel:cim @Mtp:f}appsz.eguvurnmemlegWIegDﬁP___WAGE.HONERM‘ESE_‘DL_S._esdon=20199_E_mi ;} PIra Miﬂ'nu.bs »
_ . . . Brenvenids GABRIELA CASTARD
Gobierno de la Provincia de San Luis Vieimes . 19 de Enero da 2001

w3 Miesa De Ayada == Conpitas
Inodentes Cantidad de Llamados Ranking de Usuarios  Base de Lonucuniento ﬁ ?

Portal Del | THO FTodos  EAJOVRITINN |
Enpleado
Mesa Oe Ayuda | ede™ l;— Fogftre I[__ i —
tipo fsub-Tio  ITitwlo __ IDiagnistco ______ Jsoweén ______|
BUSCAR
0 Resultados encontrados
&] _. ) ] 7 . - {wr—;r&-lntranet!ncd
4. Reportes

Tiene 2 items para reportes:
4.14. Incidentes por area.
4.2. Trafico en la Mesa de Ayuda.

4.1. Incidentes por area
Reporte por sector (Reparticién) que se comunica para reportar un incidente. Se utiliza
para evaluar si hay areas que no hacen uso de la MA. y realizar ios relevamientos
acerca de los motivos (desconocimiento, no tiene problemas, tienen un informatico en
sector, no tienen acceso a la Intranet, etc.) y para poder ver el avance de aquellas
areas que si hacen uso, intensivo o no, de la MA.

Se pueden seleccionar todas o solo una Reparticion.
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En las tablas los datos gque se observan son Area, Posicion y Cantidad, pero los

incidentes se pueden editar para ver su contenido. Los filtros que se utilizan son Fecha

,Hora y Usdario.

]E Guw-rnmcnt Mn:rncnfl Tnternet Enp|orer il i s . - . - L_’.-‘re:.lﬁ_x:_ﬂ
jﬁ.rdwo Echm Ver Favorkos Herramientas Ayuda Ny P
| s - #-@Dﬁ}}lamwa jFavortos Greonal B S -E ] _
iDirocdﬁn [i_’] http: ;‘,\’appsz eguvementjaguvfegmfp HOMEPAGE. HOMEFRNES?pL session=20499801 o ;I e auwznio_s »
. . . R gienvenido GABRIELA CASTAND
Gobierno de la Provincia de San Luis Viemes , 19 de Enero d 2001

»= Mesa De Ayuda == Reportes
incidentes por Atea  Trafica enda vteda de Ayuda ﬁ ?

tortal Det |~ |

Empleado I'—-_—
viesa Do Ayuda | Fec/Mara [ [ Fecftora — o kus | Todos

BUSCAR
0 Resuitades encontrados

éﬁi:ﬁdoﬂj,ﬁ :g-[] ("_;;leamelademuada- I@INFORMEPARCIALAC J@mnmnmt i [GEB=1O% 1204 -‘

4.2. Trafico en la Mesa de Ayuda
Reporte por fechas y horas . Sirve para poder evaluar los horarios y dias de mayor o
menor movimiento de la M.A., para poder contratar la cantida_d de Helpers necesarios
en aquellos momentos criticos a fin de evitar un cuello de botella, io mismo en fechas
criticas como balances, liquidacién de haberes, cambios o actualizaciones de software,

recambio de pargue informatico, etc.

PAging 42



;% Politicas de Mitigacion de Riesqes
c\ Secretaria de Estadp de Teenologins a2 la nformacion

En las tablas los datos que se observan son N° de Incidente, Descripcion, Usuario,

Fecha, Hora, Estado, Tipo, Subtipo y Tiempo. Los filtros que se utilizan son Fecha

,Hora y Usuario.

Re- Government - Microsalt Internet Explorer I L™ |Elﬂ|
| Archlvo “Edicin  Ver Favoros ' Harramlentas  Ayuda R _ 4
[ wans - =+ - @8 A | Dpisqueds rravortos Griorl | 5. 5 [ - g - i
.JDa'ecaﬁn |§;]http J1apps2 governmentiegoviegov|P_HOMEPAGE HOMEFRAMESDL. m-zmmm =] dwa|jwases »
Gobierno de la Provincia de San Luis s Erart o 1001
»» Mesa De Ayurda > Reportes
Incidentes por Ares TrificoenlaMesade Ayuda Y P

:::;;‘:dl:: wa l— ma I—— Jsu;mcl

Masa De Ayuda
T S P T [ O T

Todos ¥ [ Consuller]|

HUSCAR ILnJ "f'?m“"’“ofm 12 el telefono def I‘gﬁgfw"c" [19431 01 !ua 58 [Pandiente ]TELEFON!.A TELEFONO
'comunicar al Sr.Torreiin que va
lao 'lienen Festalada la placa de red- mnml ERRERA, 19-01-01 i08:57 Pendente ISOFTWARE 'INTERNET MAIL I
| [instituto Laflerman-Pta.Baja | l | !
[Pida qute b pongan en
g jhlncionatrlemo ¢l Sistemna &%,m 18-01-01 [17:51 [Pendients [wucmwos E'osrmfmf
l Contable nuavo. l
!67 m ‘13-01-01 [17:16 [Cerrado :
l E\nsar al 5r.A¥redo Muchut que ' [
ACEVEDO, SISTEMA
66 lva tienen las computador as 18-01-01 |17:10 Pendiente 'APLICATIVOS -
| Y stator o siteams. MARLA ELENA CONTABLE l |
No pueden ingresar al Sistema  JARCE, SONIA \ SISTEMA . :
F.s Al _ fmm 113—0:—01 |17.07 p’erﬂente ‘Apucnnvos R RBLE I
. " Pidequele conecten Inkernet, |CALDERON, i A r ! | ‘
o Isterma Contabls. " IOANIEL Crtap |1B-01°01 [17:09 Pendente IREDES ICONEXION i :
) [ Problemas con elmoritor €] [SUAREZ, [ [T { [ =]
B lsto ' _ T B rranetioca

5 . Parametros

Se trata basicamente de las AMB de las tablas, funcionan todos de la misma manera,
por lo tanto se hara una descripcion general y se incluiran las pantallas sin una
descripcidon extensa de cada una.

Cada una de las mismas consta de una pantalla inicial donde figuran los datos que ya
estan dados de alta con tres opciones: Refrescar, Nuevo y Volver. Se utiliza el botdn
Nuevo para ingresar un nuevo dato. Si existe un filtro anterior lo solicita, como por

ejemplo para un subtipo solicita el tipo al que va a pertenecer. La autualizacion es
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inmediata y solo tiene acceso a este menu el Coordinador, aun cuando puede darse a

A

cada usuario el acceso que decida la SETL.
Los items que contempla este menu son:
51. ABM de Tipos de ircidente

5.2. ABM de Subtipos'de incidente

w,
5.3. ABMde Prioridadess | L
f’,—-..-,-..: L]
54. ABMdel éfgs 7
. m =, 3,
© Ei/’ 34 ":.S\b}!
LY
5.5. ABM de Medios '[
56. ABM de Circuitos
5.1. ABM de Tipos de Incidentes
Tipo de Objecto
Tabla Tipo de Objecto
Fecha de Activacién ~ 13-12-2000
fecha de Desactivacdidn
M
IHAR IHARDWARE HelpDesk I_o-m-zom I
iSOF [SOFTWARE  HelpDesk I 2| [10-01-2001 |
{Re IREDES MelpDesk | 3] [10-01-2001 l
[aFT 1aPLICATIVOS MelpDesk | 4| {10-01-2001 !
{TEL [TELEFONIA |HelpDesk | 5| [10-01-2001 |
[OTR jOTROS HelpDesk | 6| [to-01-2001 |
| refrescar | [ Nuevo | | volver |
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Intreduzea valores para el nueve registro de

Descripcion l

Tipo Padre HelpDesk

Orden "_—'

[ Continvar | [ Deshacer | [ ¥olver |

5.2. ABM de Subtipos de incidente

Introduzca criterios de consulta

Tipo Padre | HARDWARE |

Busear

Tipo de Objecto

oescrpain Feamacin

fime IMPRESORA HAROWARE [ 1] [10-01-2001 |

faot ‘monaTor Harpware | 2f f10-01-2001 I

[RE1 [RED [Haroware [ 3 [10-01-2001 [

fzpur [cPu [arDwerE | 4] loo1-zo01 -

[ea [fECLADO [arDwere | 5 [1o-o1-2001 [

[ors [Mouse T " [HoRDWARE | 6] floor-zoo1 [ .

[Fic [PLOTTER HARDWaRE | 7] [10-01-2001 I

[5Ca [SCANNER HarDwARE | 8| [10-01-2001 I

[z [zP-ORIVE o HAaRDwWARE | 9] ' foorzuoi [ o

[7t ‘eraBaDORA CD HARDwWARE | 10 lo-01-2001 [

lﬁfamo'mcxou PARGQUE 'HARDWARE I ul ‘10—01-200?” I i
IFORMATICO

{ Refrescar | [Muevo ] [ volver |
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Introduzca valores para el nuevo registro de

Descripcion r

Tipo Padre HARDWARE

Orden r_

[ Continuar | [ Deshacer | [ Yolver |
5.3. ABM de Prioridades
Prioridad

M Fecha de Activacién Fecha de Desactivacion

BAJ [BAJA | [ 1] [13-12-2000

[MED MEDIA [ 2| [10-01-2001 I_

[aLT [aLTA i Y [10-01-2001 |

[mG URGENTE! | [ e [10-01-2001 [
[ Refrescar | [Nuevo | [ Volver |

Intreduzca vahras el nuevo reghstro de

Descripcidn r

| Tipo Padre

[ Continuar | [ Deshacer | | volver |

5.4. ABM de Impacto
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o
Impacto
EEEH
[PE% [PERSONAL | 1| [u}m 2001 I

Loc ocal | | 2| {10-01-2001 [

[;eT [sECTORIAL | EE [10-01-2001 !

[tor [ToTaL | [ 4] [10-01-2001 [

[ Refrescar | [ Nueva | [ woiver |

5.4. ABM de Medio

Modo Comunicaddn

Descripcion . m Fecha de ActivacionffFecha de Desactivacion
[r1  [TELEFONO l 1| f10-01-2001 {
- E-MaALL - [ 21 }10-01-2001 |
[PE1 PERSONALMENTE | | ! [10-01-2001 |
[Fax IFax [ [ 4] {10-01-2001 l
iR [INTRANET | [ of [13-12-2000 l
["Refrescar | [Nuevo | [ Voiver |
5.4. ABM de Circuitos
Introduzca criterios de consulta
Tipo IH.G.RDW.ARE - I Clase |Libre - I
SulJ~Tipo ,

[Buscar | | Deshacer | [ Nuevo |

Introduecs walores para el nuevo mgl:wiz

Tipo [rEDES -]

Clase [Gbre =}

Sub-Tipo {

[ Comtinuar | [ Deshater | | Voiver |

Fecha de Activacion 19-01-2001
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Clase Libre -
§ Fijo
fecha de Activacidén |1}

Suﬂeridu

4. RESUMEN
El aplicativo de Mesa de Ayuda fue aprobado por el Gobierno de la Pcia. de San Luis
mediante su Organismo de Control (SETI), con todas sus pantallas y funcionalidades
probadas y su funcionamiento comprobado , con el acuerdo de ambas partes para su
puesta en produccion.
Aclaracion: El desarrolio del enlace con los proveedores externos no esta contemplado
en este proyecto excepto por una pantalla que se podra imprimir y se guardara un
registro de la misma pero que la MA no controlara, solo es de registro para el usuario y
para estandarizar las solicitudes. Esta p:a\'ﬁtalla fue un requerimiento fuera del alcance
del documento y por lo tantova-un no ha-s%do desarrollado.
Se decidié comenzar con,tGna,pruéba piloto que-consistira en tener en cuenta para al
mismo los temas qugige,cgr:?,ideran criticos en el funci%\a;hiento de la Intranet.
El producto final ha sido aceptado por todos los usuarios involucrados hasta el
momento sin mayor dificultad, es amigable y de clara comprension, de facil uso y con
botones indicadores en todos los menues. Después de haber terminado el testing se
solicitaron pautas generales de {as cuales una importante fue que los menues fueran
mas comodos de usar. Por ejemplo si estoy dando de aita datos en la base de
conocimiento se debe volver al men( de alta (volvia la mend principal), por tanto el
producto fue adquiriendo mejoras hasta quedar estable y de muy facil uso.

Con la aprobacién final de ambas partes se di6 por terminada esta actividad.
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DESARROLLO, IMPLEMENTACION Y CAPACITACION DEL SISTEMA DE MESA

DE AYUDA - PRUEBA PILOTO

indice
1. Enunciado

2. Objetivo

3. Cuerpo

!
de la Prueba Piloto
i |
3.2. Concientizacion y capacitacion

3.1.

3.3.

3.4.

4. Conclusion final

1. ENUNCIADO

El proyecto piloto es el Gltimo paso importante que se efectia antes de la
implementacién a gran escala de un aplicativo (Help Desk en el caso que nos
compete). Antes del piloto se completan las pruebas de integraciéon en el entorno de
testing (Ver Actividad Adicional del Proyecto Politicas de Mitigacion de Riesgos —
Informe Parcial del 1° de Febrero de 2001). Durante la prueba piloto se comprueba el
disefio en un entorno real controlado en el que los helpers y los usuarios realizan sus
tareas normales utilizando el nuevo aplicativo.

Antes de realizar el proyecto piloto el Coordinador de Proyecto (Gobierno) y los
disefiadores del sistema (ORACLE Argentina) deben planificar en qué lugar y de qué

manera se llevara a cabo. Fue nuestra tarea crear un plan piloto, seleccionar usuarios y
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sitios, determinar cémo configurar el entorno del piloto y llevar a cabo el mismo para su

posterior evaluacion.
2. OBJETIVO

Soporte para la implementaciéon, mediante proceso de auditoria, tanto del proyecto

piloto como de la Mesa de Ayuda definitiva.

Asistencia a la GSSL en la elaboracién de posibles modificaciones en el sistema ya en
produccién en las diferentes areas de la intranet de gobierno, interaccién con Oracle

Argentina para el proceso de insercién en la APP de este sistema transversal.

3. CUERPO

3.1._ Preparacion de la Prueba Piloto

PRUEBA PILOTO

Los puntos a desarrollar a fin de disefar, ejecutar y evaluar una prueba piloto para el
apticativo de Help Desk (HD) son los siguientes:
1. Introduccion

2. Creacion de Prueba Piloto

3. Preparacion

4. Evaluacidén

1. Introduccién
Después de comprobar el disefio del H.D. en el entorno de prueba, se debe probar en
el entorno de produccién con un namero limitado de usuarios y areas tematicas. El
objetivo fundamental de la prueba piloto reduce el riesgo de encontrarse con probiemas
durante la apertura del aplicativo para abarcar todos los temas / problemas y todos los

usuarios de la Intranet.
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El objetivo secT.mdario de la prueba piloto es demostrar que el aplicativo funciona de la

*
-

manera deseada en el entorno de produccion y que cumple con los requisitos exigidos
por el Gobiemo de la Provincia de San Luis.

La prueba piloto ofrece a los usuarios y helpers la oportunidad de opinar acerca del
funcionamiento del aplicativo. Se deben utilizar estos comentarios para soiucionar
cualquier problema que pueda surgir y, en forma paralela, para crear un plan de
contingencia. También ayudaran a determinar el posible nivel de soporte que
necesitara tras la apértura general a toda la Intranet.

En ultima instancia la prueba piloto sera el indicador que se usara para evaluar si ya
esta en condiciones, tanto el aplicativo, como el grupo de soporte, de pasar a
produccion en todas las areas y temas que le competan.

2. Creacién de la Prueba Piloto

2.1. Proceso de la prueba piloto

El proceso de la prueba piloto es iterativo. En un entorno controlado, se distribuye un
numero limitado de equipos para acceder al aplicativo, se evalGan los resultados, se
resuelven ios problemas, si surgen, y se continua con la prueba piloto hasta que se
alcanza la calidad y el ambito necesarios para su puesta en produccion. La figura 1

ilustra los pasos principales para disefar y realizar una prueba piloto.
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Se planificd comenzar con una prueba piloto poco abarcativa en usuarios y areas

tematicas, por eso fue un ambito de prueba piloto reducido para después ampliario
gradualmente. Por este motivo se decidié comenzar con la Gerencia de Servicios San
Luis (GSSL) y Gerencia de Tecnologia de la Informacion (GTI) para la primera etapa
de la prueba piloto. El primer paso fue construir un ambiente que simule aquet gue se
usara en el entorno de produccioén; los helpers y usuarios utilizan la Intranet y equipos
adaptados para la prueba. Gradualmente se agregaran mas areas tematicas y mas
niveles de usuarios y helpers.

Se decidid utilizar este modelo de prueba piloto de IT para sclucionar los problemas de

rendimiento y escalabilidad a medida que agreguen mas usuarios al sistema.

2.2. Requisitos prevics de una prueba piloto en el entorno de produccién

Para iniciar la prueba piloto en produccién, el grupo de soporte y su ambiente de
pruebas debe ser estable y los equipos de comprobacién tienen que haber finalizado
las pruebas de integracion y aplicaciones. Para ello se validaron los componentes del
disefio antes de implementartos en la Intranet. (Entre otros

se verificaron los protocolos que se utilizaran, el trafico de

replicacidn en los vinculos de la red y los procedimientos de -

copia de seguridad y restauracion).

No se deben incorporar en la prueba piloto tecnologias ni
procedimientos nuevos que no se hayan probado antes en
el testing. Si uno de los objetivos de la prueba piloto es
probar el proceso de desarrollo, el equipo de soporte debe haber desarrollado,

probado y documentado exhaustivamente el proceso.
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Antes de comenzar la prueba piloto se acordd entre ambas partes la aprobacion

del plan piloto.

2.3. Crear la Prueba Piloto

La prueba piloto establece las pautas de puesta en produccion definitiva, adan cuando
se prevea una ampliaciéon gradual de areas tematicas y Reparticiones. Por esta razén,
es importante que se elabore detenidamente un pian, que haya una buena
comunicacion entre los participantes y que se evallen los resultados minuciosamente.
La creacion de un plan para la prueba piloto permite anticiparse a los posibles
problemas y establecer las probables expectativas de cada una de las Reparticiones
involucradas en el proceso.

Ei plan piloto debe incluir lo siguiente:

2.3.1. Ambiente y objetivos claros y definidos

2.3.2. Usuarios y helpers

2.3.3. Capacitacion para los helpers de |a prueba piloto

2.3.4. Plan de soporte

2.3.5. Comunicacion

2.3.6. Cronograma

2.3.1. Ambiente y objetivos claros y definidos

El primer paso al planear la prueba piloto consiste en definir lo que se propone incluir y
excluir (ambiente) y lo que se desea obtener (objetivos). Es fundamental definir el
ambiente y los objetivos para establecer las expectativas y lograr que la prueba sea
exitosa. Se debe especificar la duracion de la prueba piloto, ya sea en funcion del -

tiempo o de los objetivos y metas que se quieren alcanzar.
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Ambiente de la Prueba Piloto

Una prueba piloto, a diferencia del testing, amplia las pruebas para incluir a usuarios
finales y al grupo de soporte de nivel 1 y nivel 2 del H.D. También se define el area
tematica sobre la cual se comenzara la misma.

Para definir el ambito de la prueba piloto hay que ser concretos al definir lo que se va a
incluir y lo que se va a excluir. En nuestro caso se decidio
incluir a todas las Reparticiones involucradas en procesos de

mucha movilidad en la realidad actual del Gobierno de la

Provincia como:

e Recambio de Parque informatico

e Recambio de la Central Telefonica

« Instalacion de Internet y correo electrénico

¢ Sistema Contable
Para tal fin se enumeraron los servicios y las funciones que se incluiran en la prueba
piloto y las que se excluiran.
Ante la perspectiva de una Mesa de Ayuda los usuarios inmediatamente reaccionan
llamando para casi todos los temas, como la prueba pifoto se definié para los temas
que se detallan en los parrafos precedentes, se excluyeron todas las demas consultas
(paquetes de oficina, hardware en general, antivirus, etc.) pero se tomd nota de los
pedidos a fin de ir ampliando el alcance del HD en la medida de los requerimientos de
las Reparticiones. Por tanto se excluyeron de la prueba piloto pero no se excluyen para
manejar parametros de crecimiento y escalabilidad en adelante para la puesta en

produccién.
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Objetivos de la prueba piloto

Se deben establecer los objetivos concretos que la prueba piloto debe cumplir. Los
mismos se utilizan para identificar los criterios que mediran el éxito de la prueba piloto.
De manera general debe alcanzar las siguientes metas:
« Asegurarse de que el sistema funciona correctamente en el entorno.
« Asegurarse de que el disefio cumple los requisitos del Gobierno de la
Provincia.
De forma mas especifica:
« Analizar la reaccién de los usuarios finales ante una nueva herramienta de
ayuda.
« Crear la documentacion necesaria para la puesta en produccion.
« Entrenar a los equipos de soporte técnico (Nivel 2) y Ayuda de primer nivel
en cuanto a soporte telefénico, e-mail y personalmente (Nivel 1).
« Recopilar informacion para conocer los requerimientos y urgencias de las
Reparticiones.

« Desarrollar y probar los materiales de aprendizaje para el usuario final.

2.3.2. Usuarios y Helpers

Se deben seleccionar los helpers y las Reparticiones que se incluyen en la prueba
piloto.

En primer lugar se establecieron los criterios de seleccion y después el método de
seleccion.

Dentro de la estructura de la GSSL y de la GTI se seleccionaron las personas que
ocuparian las posiciones de helpers de 1° Nivel, basédndose en la experiencia de los

mismos en la APP, en sus caracteristicas de relaciones con fos usuarios y sus
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conocimientos en nuevas tecnologias. De tal forma quedé conformado un grupo de 3
(tres) personas de 8 a 14, horario de mayor afluencia de incidentes, y de 2 (dos)
personas en el turno de 14 a 20.

En cuanto al Nivel 2, se seleccionaron grupos de soporte, especificos de cada area,

como Redes, Internet, Parque informatico y Coordinacion

O

de Mesa de Ayuda. Si, como en nuestro caso, la prueba
piloto se ira extendiendo acorde a las necesidades de los
usuarios y capacidades de los helpers, el tipo de usuarios

seleccionados varia a medida que se va realizando la

prueba piloto.
Por lo tanto en esta primera etapa los usuarios de las Reparticiones que acceden son
aquellos mas avezados en el area informatica y se prevé la incorporacion del resto de
los usuarios a medida que las areas tematicas sean mas abarcativas.
Sin embargo es importante buscar aquellos usuarios que cumpian algunos requisitos a
priori para poder llevar adelante esta tarea, como ser:

+« Es entusiasta con el proyecto E-Government

« Se siente cémodo con la tecnologia.

« Esta dispuesto a colaborar con el grupo de Helpers
Aquellos usuarios gque se sienten cdmodos con la tecnologia suelen ser mas pacientes
con los problemas que surgen durante la prueba piloto y es mas probable que apoyen
el sistema. Por el contrario, los usuarios menos experimentados con la tecnologia
necesitan un seguimiento mas intenso para prepararies para su papel y necesitan
recibir mas soporte técnico durante la prueba piloto.
Una vez seleccionados los participantes (tanto helpers como usuarios) se seleccioné a

uno de ellos como enlace con los usuarios, teniendo en cuenta que fuera una persona
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con buena capacidad de comunicacion y con buena relacién tanto con el grupo de la

prueba piloto como con el equipo del proyecto.
Esta persona proporciona informacion acerca del tipo de trabajo que realiza el grupo de

la prueba piloto y también prepara al grupo para desempeiiar su funcion.

2.3.3. Capacitacién para los helpers de |a prueba piloto

Antes de comenzar la prueba piloto se debe determinar cuando y como entrenara a los
helpers.

Se identificaron las necesidades de cada uno de los niveles de soporte y se planifico la
capacitacién correspondiente. Este punto se analizara extensamente 3.2

Concientizacion y Capacitacion

2.3 4. Plan de soporte para la prueba piloto

Se disefi6 el plan de soporte técnico con antelacion, previendo que los mismos debian
ser capacitados en funcionamiento el nuevo aplicativo pero no asi en conocimientos
avanzados de los diferentes temas, dado que se seleccionaron los especialistas de
cada uno para crear el nivel 2.

Este punto en particular también se desarrollara en el 3.2. Concientizacion y

Capacitacion

2.3.5. Comunicacién

Se definié la forma de comunicacion para intercambiar informes PR
de estado durante la prueba entre usuarios y helpers, entre
Gobierno y grupo de disefio y enlace del HD.

Algunos de los mecanismos que se definieron fueron: establezca

listas de distribucién de correo electronico para los diversos
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grupos que necesitaran recibir tipos especificos de informacidn, publicacion de
documentos en la Intranet de Gobierno, alguna accesible a todos los usuarios y otras

con acceso restringido.

2.3.6. Cronograma

Uno de los primeros pasos que hay que realizar cuando se planea una prueba piloto es
elaborar un cronograma.

El mismo incluye las tareas de disefio de la prueba piloto, la preparacion de los
usuarios y los sitios, la creacion de la prueba piloto y la supervision de la misma.
Ademas del tiempo de entrenamiento de los helpers, del nivel de soporte técnico ,
incluyendo el relevamiento de los sitios, actualizacion del hardware y evaluacion de la

prueba piloto.

TIEMPO (EXPRESADO EN DIAS)

1-5 |6- 11- |16- 21- [26- [|31- {36- |41- |46- |51- |56-

n
w
g 10 |15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

Preparacion

Creacion

Supervisién

Capacitacién

Retlevamiento

Act. Hard

Evaluacion

3. Prepararse para la Prueba Piloto
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Cuando se aproxima la fecha de comienzo de la prueba piloto es necesario prepararse

para el desarrollo. Es necesario hacer hincapié en los sitios fisicos, los helpers y los

usuarios.

Preparar los sitios

Al momento de comenzar la preparacion del sitio debe estar avanzado el relevamiento
y la actualizacion necesaria de los equipos a utilizar.
Este proceso lleva tiempo y requiere de cierta preparacion previa para que no haya que
cambiar el cronograma.
Se debe evaluar si los equipos estan en condiciones de funcionar correctamente para
el uso del aplicativo de HD, el acceso a la direccién URL de la prueba piloto y la
velocidad con que se puede trabajar.
Es necesario prever cualquier caida de la red y sus consecuencias.
También es necesario determinar lo siguiente:

« Ofras aplicaciones en uso en el sitio.

« Requisitos especiales de seguridad.

« Requisitos especiales de conectividad.
Por ultimo se debe asegurar que se ha probado la compatibilidad de todo el hardware y

el sofftware existente.

Preparar los usuarios y los helpers

Es importante comenzar el trabajo de equipo con el grupo
de la prueba piloto. En el trabajo conjunto estara basado el

éxito de la gestién , debido a los diferentes turnos, los

mismos deben actuar como uno solo y la solucién al usuario

debe ser homogénea, en cualquier caso. (Ver punto 3.2 - «
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Concientizacién y Capacitacion)

Cuando se aproxime la fecha de comienzo de la prueba piloto, hay que notificar a los
usuarios para qué ellos sepan del aplicativo y comiencen a derivar los incidentes por
este nuevo medio.
Un vez armado el equipo de soporte tanto de 1° como de 2° nivel hay que reunirse con
ellos y lograr: ‘

« Que se comprometan a realizar la prueba piloto.

« Que designen a un helpers como enlace.

. Que se establezcan y delimiten las responsabilidades.

. Que se estudien y analicen los planes de soporte.
Todos los participantés de la prueba piloto deben comprender lo que ésta supone.
Tienen que saber como puede afectarles en su trabajo y qué responsabilidades
tendran. Por tal motivo es necesario dejar claro la duracion de la prueba piloto, el nivel
de soporte que proporcionard y el tipo de pruebas que se realizaran. Aunque los
helpers de la prueba piloto contintien realizando sus tareas diarias, es imprescindible
especificar las areas de trabajo en las que se deben concentrar dentro de sus
funciones de la prueba piloto del H.D.
En la medida que se van cumpliendo las etapas, es aconsejable mantener al grupo de
soporte informado de los avances y el desarrollo de la misma. También hay que
mantener el contacto con el usuario a fin de que este se encuentre conforme con el
servicio que presta la mesa de ayuda y, por lo tanto, tomar sus opiniones en cuanto a
los requerimientos de lo que necesitan y no se da cobertura.
El proceso de desarrollo
Si uno de los objetivos de la prueba piloto es probar el proceso de desarrotlo hay que

desarrollar, documentar y probar los procedimientos durante la fase de comprobacion
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del proyecto. El laboratorio de pruebas es el lugar apropiado para depurar problemas,

pero la prueba piloto es una prueba real cuyos procedimientos pueden ajustarse para
conseguir que sean precisos y eficientes.
Mientras se desarrolla la prueba piloto hay que crear la documentacion que servira de
ayuda a la puesta en produccion definitiva. La documentacion de desarrollo puede
incluir lo siguiente:

« Instructivos rapidos de uso del aplicativo

« Lista de inconvenientes

« Soluciones alternativas al mismo problema

« Configuracion de la URL para el uso del aplicativo por parte del usuario.

« Objetivos del aplicativo — Ventajas para el usuario

» Operaciones que ios administradores deben realizar (restablecer permisos,

cambiar contrasefas, etc.).
4. Evaluacion

E! equipo {(conformado por los disefiadores del aplicativo y

el coordinador del proyecto, con todos sus colaboradores)

s
\a\\\\“" SR necesita supervisar el progreso de toda la prueba piloto,
oy resolviendo y comprobando de nuevo los problemas que

puedan surgir.

Se elaboran las fases para cumplir con el seguimiento de problemas al inicio de la
prueba piloto y se anima a los usuarios de la mesa de ayuda a utilizarla para informar
de sus problemas. Con frecuencia, los usuarios no informan de los problemas porque

piensan gue es insignificante o porque encuentran una solucién para que no les afecte
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en su trabajo, incluso en muchos casos porque no creen que una mesa de ayuda

pueda resolver sus problemas, siempre se debe luchar para lograr la insercion de
nuevos aplicativos de uso masivo. En general el usuario tiende a llamar a su referente
habitual en las diferentes areas. Nuestro trabajo ha sido arduo repitiendo siempre “por
favor llame al 1111, mesa de ayuda”. Sin embargo, para evaluar con precision la
prueba piloto, es necesario que todos los usuarios informen de todos los problemas
que se incluyeron en la prueba piloto y queden registrados como incidentes en la base.
Cuando finaliza la prueba piloto se obtienen datos de las diversas bases que
conforman al sistema para evaluar el resultado de la misma. Cuanta mas informacion
se recopila durante la prueba piloto, mas precisa es la evaluacién cuando finalice.
Supervisar la prueba piloto
El equipo debe supervisar continuamente la red de la prueba piloto, buscando cuelios
de botella y areas que haya que ajustar.
Supervisar tanto el flujo de trafico como el rendimiento de la aplicacién. Aunque las
herramientas de supervision proporcicna una gran cantidad de informacién, también es
util estar presente en el sitio de la prueba piloto. El contacto frecuente con los helpers
revela algunos problemas que, de lo contrario, podrian pasar inadvertidos. Es
importante consultar los informes de problemas con frecuencia y buscar posibles
tendencias.
Durante la prueba piloto se deben evaluar los riesgos del proyecto. Por ejemplo:

« Cambios en el ambito

« Problemas de interoperabilidad

« Tiempo de inactividad no previsto

. Cuellos de botella

. Falta de capacitacion
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Escuchar los requerimientos de usuarios y helpers

Al finalizar la prueba piloto para evaluar los resultados de la misma y sugerir los
proximos pasos que se debe seguir hay gue decidir si se contintta con el proyecto
como estaba previsto (un incremento graduai de areas tematicas y Reparticiones) una
vez finalizada la prueba piloto.
Para lograr esta evaluacion y poder realizar la recomendacion se analiza la informacion
proveniente de las bases del aplicativo y los comentarios de helpers y usuarios.
Es importante revisar lo que funciond y lo que no funcion¢, de forma que se pueda
refinar el plan. Se recopila informacion acerca de:

« Aprendizaje

« Proceso de desarrollo

+ Soporte técnico

+ Comunicaciones

« Problemas encontrados

« Sugerencias de mejora
Se utilizan los comentarios para validar que el disefio probado cumple la especificacion
de disefio y los requisitos que necesita el Gobierno de Ia Provincia de San Luis para el
desarrotlo y crecimiento de su Intranet. También para ver si la prueba piloto cumplié los
criterios definidos antes de iniciarla. Es necesario saber si se alcanzaron los objetivos
propuestos al inicio de la misma como evaluacion métrica.

3.2. Concientizaciéon y Capacitacion

A cualquiera de los técnicos que se dedican a disefiar sistemas en papel les sucede
que llevados a la practica, en ocasiones, se les pasa por aito un factor fundamental: EL

Humano, sin el cual ningun aplicativo llega a su etapa de florecimiento con éxito.
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Después de varios meses de trabajo cuando finalmente se tiene terminado el sistema

para resolver diversos problemas tecnolégicos dentro de la Intranet, moderno,
funcionando completamente, hecho a medida , en otras palabras, listo para usario,
aparece un “pequefio” problema: los usuarios ya han resuelto el problema ellos
mismos, tal vez hasta de varias formas y piensan que la solucién que le proponemos es
inatil.

“El ser humano es, por caracteristicas propia de la especie y salvo raras excepciones,
reticente a los cambios y mas adan en aquellas organizaciones que son propensas a
suministrar el "utero laboral”, en el que el empleado se encuentra "cémodo y calentito”.
Indefectiblemente, en cualquier entorno en el que se debe incorporar la informatizacion
se halla un rechazo inicial por parte del personal, proveniente del hecho de tener que
adaptarse a una nueva modalidad de trabajo y del viejo e infundado temor de que la
computadora reemplaza al hombre.

Tal rechazo solo puede ser vencido a través de la voluntad politica de quien se halla al
frente del area, para que se cumplan las normativas establecidas para el
funcionamiento del sistema y que deben ser plasmadas en un manual de operatoria.
Es cierto que las modalidades de trabajo cambian y que, previa a la implementacion de
cualquier sistema, todas las personas involucradas y a todos ios niveles deben ser
capacitadas. Esto incluye a quienes van a cargar los datos, quienes van a archivarlos,
quienes van a supervisar las tareas y al responsable. Este dltimo es quien,
principalmente, se debe atener fielmente al sistema de trabajo establecido, porque es ia
forma de demostrar la voluntad politica para que el cambio funcione.

En cuanto al reemplazo de personas por computadoras, es cierto que la maquina
reemplaza al hombre pero no lo desplaza, al menos en el tipo de actividades de ias que

hablamos, que pueden ser informatizadas pero no robotizadas y en las que la
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aplicacién de horas hombre podria verse incrementada pero nunca disminuida. Aqui es

donde interviene la concientizacion referente a que el personal no solo no perdera sus
puestos de trabajo, sino que agregaran valor a sus curriculas mediante la capacitacion
en otras areas. Estos son los motivos primarios a vencer que hacen que detras del no

puedo se oculte el no quiero.” (Publicado en hitp:/imww.dc482.com.ar/sofart2.htm)

Sin este apoyo fundamental la prueba piloto, que sera el primer paso para la puesta en
produccion definitiva, sera un fracaso.

Por ello el motivo de este punto. Hay que sumar a la gente, al usuario, al helpers, al
directivo, a todos, al proyecto. Esto excede los parametros de la Capacitacion y por ello
el titulo de Concientizacion.

En esta etapa es donde se lleva a cabo la acciéon. En vez de ser "nosotros” contra
"ustedes" sera: "todos contra el problema”.

Aunque este aplicativo no resuelva todos los problemas, es importante no criticar la
solucién por sus fallos, sino tomar en cuenta sus aciertos.

Convencidos de que todo proceso de cambio es efectivo en la medida que todos los
que participan del mismo deben estar comprometidos y conscientes de su relevancia,
se han tomado acciones tendientes a concientizar al personal de todos los niveles
sobre la identificacion y complejidad de los problemas, sus repercusiones potenciales y

prepararnos para garantizar una puesta en produccién definitiva exitosa.
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Con los helpers de primero y segundo nive! se realizaron reuniones de concientizacion

en la que se difundi6 la necesidad de un uso intensive y correcto del aplicativo de Mesa
de Ayuda, las implicaciones e impacto que este tiene en cada actividad que se
desarrolla en los diferentes niveles del quehacer gubernamental, y sobre la necesidad
de atender en forma decidida y total las acciones que se desprenden de las estrategias
definidas para ese proposito.
Cuando pensamos en el concepto CONCIENTIZACION pareceria que todo es claro y
evidente. Si decimos "concientizacion”, pareciera que se refiere simplemente a “tomar
conciencia” de algoc. Y seguramente una verdad como esta no necesita una
conferencia, ni siquiera una discusion. Casi podriamos pensar que es una tautologia.
Pero es que concientizacion, cuando encaramos el tema de nuevos aplicativos dentro
de una Intranet, es un concepto mucho mas amplio, que no solo abarca el “tomar
conciencia” sino también "tomar acciones".
Para alcanzar este nivel de compromiso y Concientizacion se ha elaborado, distribuido
y comentado el documento “Mesa de ayuda: Soporte para la Intranet de Gobierno”
(ANEXQ lil) que contiene las pautas generales a seguir por los helpers, en los
conceptos de atencion al usuario y trabajo en equipo, para alcanzar los objetivos
deseados en Ja calidad del servicio brindado.

3.3. Puesta en Marcha
La puesta en marcha del proyecto piloto contempld la realizacién de las siguientes
fases:

Concientizacion

La unica forma de comenzar a usar un sistema nuevo es tomar conciencia de su
existencia y de sus implicaciones. El sistema de Mesa de Ayuda puede afectar en

mayor o menor medida a todos los usuarios y Reparticiones. En consecuencia, todos
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los niveles, desde la gerencia hasta la Mesa de Entradas, deben conocer las diversas
formas en que el aplicativo puede mejorar sus actividades, estar de acuerdo para
utilizarlo y comprometerse con su implementacioén. Por ello, es importante que la
informacién de este nuevo aplicativo y su uso llegue a todos los que son usuarios de la
Intranet para facilitar el uso del mismo que, de otra forma, podria pasar desapercibido.
Si el usuario no sabe de la existencia de esta via para resoiver sus problemas de nada
servira toda la infraestructura o los equipos que haya trabajandc porque no tendra
sentido de ser.
Planeacion

Como todo proyecto importante la puesta en marcha

de un sistema transversal, que afecta a todas las
Reparticiones y a todos los usuarios, requerira de la

dedicacion de recursos, tanto humanos como fisicos.

Por lo anterior, es de relevante importancia elaborar

un detallade ptan de acciéon cuyo proposito principal
sea el de orientar los esfuerzos solamente hacia las tareas que realmente sean vitales.
Para aicanzar dicho propésito, es necesario identificar tanto aquellas funciones que de
no realizarse durante algin tiempo pondrian en riesgo la existencia misma del
aplicativo, como aquellos equipos que deban tenerse en cuenta para que la misma
pueda llevarse a cabo. No sirve de nada querer implementar un aplicativo de uso
general si no tenemos al menos, un equipo por Réparticién que pueda usar un
navegador.
Durante el proceso de la Prueba Piloto se realiza esta planeacion futura, mediante un

relevamiento a todo el ambito del Gobierno Provincial (Ver Actividad 1).
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Una vez determinado en qué se tiene que trabajar, es necesario considerar con gué

=

recursos internos se cuenta para realizar las acciones requeridas. El plan de accion
debe ser complementado con un calendario para la realizacion de todas las
actividades. De igua!l forma se identifica al responsable de cada una de las tareas. En
esta etapa se inicia asimismo el desarrollo de un plan de contingencias de manera que
se esté en condiciones de enfrentar cualquier eventualidad. En general, los planes
identifican quién hace qué, con qué y cuando.
Adaptacion

La etapa de adaptacién tiene que ver con la realizacion y documentacién de los
cambios de equipos y la seleccion de usuarios. Alin cuando su énfasis es
eminentemente técnico y en ella participa personal de las areas de sistemas, el
seguimientb de las tareas de selecci6én, modificacion o reemplazo para un mejor
dimensionamiento de la situacibn no es menos importante. Del mismo modo, el
coordinador del proyecto debe hacer acopio y diseminar las experiencias y sugerencias
que van surgiendo a medida que avance la prueba piloto.

Implantacion:

Durante esta etapa el producto final entra en produccion; en otras palabras, abandona
el laboratorio y enfrenta el mundo real. La coordinacién y comunicacion adecuadas, por
tanto, se constituyen en elementos fundamentales para el éxito de esta etapa.

La comunicacion con usuarios y helpers, debe ser permanente para asegurarse que el
aplicativo es probado fehacientemente.

No puede soslayarse que la implantacién requerird de un monitoreo cercano durante un
lapso mas o menos largo. Es posible que aparezcan errores imposibles de detectar
durante las distintas fases del proceso de la prueba piloto, aunque es poco probable,

desde la evaluacién hasta la implantacion.
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La prueba piloto en esta etapa, esta funcionando en situacion real, como funcionara en

adelante pero con una cantidad de usuarios limitados.

3.4. A favor y En contra

En al medida que el Proyecto piloto fue llevandose a cabo hubo una serie de
situaciones que se sucedieron y nos parece importante destacar estos puntos , dado
que los mismos fueron resultados directos de las diferencias entre un laboratorio y una

situacion real. Y son base para la puesta en marcha definitiva del aplicativo.

En contra:

« El problema mas grave a enfrentar fue lograr una buena explicacion por parte
del usuario acerca de su problema real. El usuario, por lo general, no tiene un
conocimiento acabado de lo que realmente e sucede, solo sabe lo que no puede
hacer, entonces pueden enviar un mensaje que diga “no me nada la red” y en

realidad no hay Internet porque esta caida la conexion.
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Esfo generd todo un proceso de capacitacion interno, por parte de Nivel 2 paFg
capacitar a Nivel 1 acerca de las preguntas que debian realizar al usuario para
poder realizar una evaluacion del problema real con el que se enfrenta el mismo.
De esta manera el incidente es registrado correctamente y se realiza la
derivacion al area técnica correspondiente.

En este punto se debe seguir trabajando arduamente y se van publicando en la
*Intranet documentos que pueden ser de uso sencillo para los usuarios.

Nivel 1 se enfrenta con una gran cantidad de problemas técnicos de dificil
diagnostico. Aln cuando el grupo de nivel 1 puede ampliar su capacitacion en
forma constante no es un grupo técnico pero asimismo el nivel 2 tiene la
necesidad y la obligacion de ir delegando en el nivel 1 las soluciones a
problemas comunes (configuraciones, instalacién de software, ect). Por lo tanto
se implementd un sistema muy sencillo que esta dando buenos resuitados.

El grupo técnico genera documentos (doc o html) que se publican en la intranet
en la Libreria de Conocimiento (de acceso a todos los usuarios de la Intranet) y
cuando se determina que esta es la solucién a un incidente solo se le indica al
usuario donde debe buscar para ver o bajar el documento y se va generando la
retroalimentacién necesaria a todos ios niveles para que la Mesa de Ayuda
funcione en forma ordenada y para los requerimientos criticos, subsanando de
raiz los problemas habituales, generados por |a falta de capacitacion.

El usuario, por la falta de costumbre de usar un soporte on line centralizado,
tiende a “volver a la querencia”, o sea, a llamar a sus referentes informaticos
habituales dentro de la Secretaria. Este ha sido finalmente un punto de

Concientizacion importante del usuario final.
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Siempre se le indica %ue debe llamar al interno 1111, Mesa de Ayuda, por favor”

pero hay mucha resistencia al cambio, por lo tanto los esfuerzos han debido
incrementarse.

Con mucha paciencia toda la gerencia ha unido sus esfuerzos para no tomar
incidentes fuera de la Mesa de Ayuda, con logros bastante importantes, ademas
de haber publicado el interno de la Mesa de Ayuda en el banner del Portal del
Empleado, a modo de notificacién constante.

Esta es una tarea en la que se debe seguir trabajando. Pero los proximos pasos
estan encaminados en esta direccion, por lo tanto ya se planed que con la
implementacién del proyecto piloto de Sistema de Expedientes se instalara
paralelamente el acceso del usuario final a la Mesa de ayuda siendo este el
camino obligado para informar los incidentes relacionados con la implementacion

y prueba piloto de dicho aplicativo.

A favor:

¢ Podemos rescatar como un punto fundamental el crecimiento del Nivel 1 de
helpers en su constante interaccién con usuarios y nivel técnico y su integracion
como equipo. Este es un proceso constante que se lleva a cabo diariamente en

preparacion a la apertura de la Mesa de Ayuda para toda la Intranet de gobierno.
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o EI_ funcionamiento de los niveles técnicos ha sido de un alto nivel de
compromiso, organizando y minimizando los tiempos de resolucion de los
probiemas en las diferentes reparticiones y generando un criterio en el usuario
final de organizacion y respuesta eficaz a sus problemas.

« La administracion del aplicativo ha sido sencilla y con un alto nivel de aceptacion
por parte de helpers. El uso del mismo no ha sido objetado por parte de usuarios
y helpers, por su sencillez y comodidad.

e La amplitud de canales de comunicacion con el usuario (teléfono, e-mail,
personalmente o Intranet) ha dado a la misma un acceso general a todos los
usuarios, tengan o no acceso aun a la Intranet.

e Las estadisticas generadas por los incidentes han normalizado la entrega de

servicios a los usuarios, siendo programadas y controladas a nivel gerencial.

4. CONCLUSION FINAL

El aplicativo de Help Desk es un entorno integrado que automatiza los procesos de
Mesa de Ayuda. Esta automatizacion asegura la resolucion de los probiemas mediante
una base de datos de conocimiento, herramientas de seguimiento y peticion de
cambios, asi como métricas, informes y estadisticas.

La prueba Piloto ha demostrado la efectividad del aplicativo y se puede concluir que el
mismo cubre los siguientes aspectos:

Eficacia con geétién automatizada de incidentes: La capacidad de asignacion en
funcidon del perfil de la persona enruta las peticiones de soporte a la persona o grupo

adecuado, enlazando el problema con los conocimientos dei helpers, para su solucion.
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Las posibilidades de adaptacién dei flujo de trabajo, las escaladas, categorizacion

flexible de los incidentes permiten disponer de una gran eficiencia a la hora de
gestionar los problemas, ahorrando tiempo.

Herramientas de autoayuda para la resolucién de problemas: Las posibilidades de
autoayuda en el entorno Web, permite a los usuarios solucionar sus incidencias sin
necesidad de realizar llamadas al centro de soporte. Toda la documentacion generada
por los grupos de soporte es publicada en la Intranet para su uso constante y
permanente.

La incorporacion de soluciones relevantes permiten generar una base de datos de
conocimiento flexible, tanto la Base de conocimiento interna del aplicativo, como ia
base externa de acceso a todos los usuarios.

Diagnostico rapido mediante uso de la Base de conocimiento interna: La base
interna de soluciones y diagnosticos acelera el diagndstico de los problemas,
ahorrando tiempo e incrementando la eficiencia de las soluciones. Enlaces entre las
incidencias y la base, permiten mantener el histérico de las incidencias sobre un area
tematica especifica.

Gestion proactiva de los procesos con la gestion de cambios: La capacidad de
gestion de miltiples tareas, automatizacién de la planificacion de incidentes, y las
notificaciones automaticas y escaladas permiten mantener control sobre los cambios
necesarios, incrementando la productividad. Permite relacionar cambios previstos o
realizados a posibles problemas.

Métricas , Informes y Estadisticas: Informes predefinidos o personalizables dan una
flexibilidad total a la hora de realizar métricas sobre llamadas, incidentes, usuarios y

helpers.
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Productiiridad Inmediata: La configuracion para el uso de la misma es muy sencillo y
es facil de utilizar, es compatible con las infraestructuras actuales mas comunes, dado
que esta construido sobre estructura Web.

Se puede caicular, después del proceso piloto, que este demanda aproximadamente 2
meses y de alli en mas puede ponerse en marcha para la puesta en produccion
definitiva.

Escalable: Al estar basado en Web la aplicacion puede crecer en usuarios Yy
prestaciones facilmente.

Adaptable a las nuevas necesidades: se adapta a las necesidades de la Intranet de
Gobierno, mediante la posibilidad de realizar cambios en el flujo de trabajo y la

aplicacion, utilizando las facilidades de la herramienta de administracion.
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1. ENUNGCIADO

El objetivo principal de un proceso de evaluacion de un sistema es asegurarse de que
el sistema funcione conforme a las especificaciones funcionales, a fin de que ios
usuarios (usuarios finales y helpers, en nuestro caso) tengan la suficiente informacién
para su manejo, operacion y aceptacion.

En este momento los sistemas informaticos se han constituido en una de las
herramientas méas poderosas para materializar uno de los conceptos mas vitales y
necesarios para cualquier organizacion empresarial, los Sistemas de Informacion de la

organizacion.
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La Informdtica en la actualidad estd incorporada en la gestidn integral de la

organizacion, y por eso las normas y estandares propiamente informéticos deben estar
sometidos a los genersles de la misma. En consecuencia, las organizaciones
informéaticas forman parte de 1o que se ha denominado el "management” o gestion de la
empresa. Cabe aclarar que la Informatica no gestiona propiamente la empresa, ayuda
a la toma de decisiones, pero no decide por si misma. Por ende, debido a su
importancia en &l funcionamiento de una organizacion, existe la auditoria informatica,
como proceso de evaluacion y analisis.

El términoc de Auditoria se ha empleado incorrectamente con frecuencia ya que se ha
considerado como una evaluacién cuyo unico fin es detectar errores y sefialar fallas. A
causa de esto, se ha tomado la frase "Tiene Auditoria” como sindnimo de que, en dicha
entided, antes de realizarse la auditoria, ya se habian detectado fallas.

El concepto de auditoria es mucho més que esto. Es un examen critico que se realiza
con el fin de evaluar la eficacia y eficiencia de un sistema. En el caso particular que nos
atarie, un sistema transversal que abarca TODAS las areas de Gobierno.

En definitiva, ia auditoria es un examen critico peroc no mecanico, que no implica la
preexistencia de fallas en el sistema auditado y que persigue el fin de evaluar y mejorar
la eficacia y eficiencia del mismo.

Los principales objetivos que constituyen a la auditoria Informatica son el control de la
funcién informatica, el andlisis de la eficiencia de los Sistemas Informéticos que
comporta, la verificacion del cumplimiento de la Normativa generai de la empresa en
este ambito y la revision de la eficaz gestion de los recursos materiales y humanos
informéaticos.

Ei auditor informatico de_be velar por la cofrecta utilizacion de ios amplios recursos que

la organizacidn pone en juego para disponer de un eficiente y eficaz Sistema de
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Informacién. Para la realizacion de una auditoria informética eficaz, se debe entenderva

la organizacion en su mas amplio sentido, ya que una Universidad, un Ministerio 0 un
Hospital son consideradas en igualdad de condiciones tanto como una Sociedad
Andnima 0 empresa Publica. Todas utilizan la informética para gestionar sus "negocios”
de forma répida y eficiente con el fin de obtener beneficios econémicos, politicos y de
costos.
Por eso, al igual que los demas drganos de la empresa (Balances y Cuentas de
Resultados, Tarifas, Sueldos, etc.), los Sistemas Informaticos estéan sometidos al
contro} correspondiente. La importancia de llevar un control de esta herramienta se
puede deducir de varios aspectos:
+ Llas PC's y los Centros de Proceso de Datos se convirtieron en blancos
apstecibles no solo para el espionaje, sino para la delincuencia y el terrorismo.
+ Las PC's creadas para procesar y difundir resuitados o informacion elaborada
puaden producir resuitados o informacion erronea si dichos datos son, a su vez,
errbneos. Este concepto obvio es a veces olvidado por las mismas organizaciones
que terminan perdiendo de vista la naturaleza y calidad de los datos de entrada a
sus Sistemas Informéticos, con la posibilidad de que se provoque un efecto cascada
y afecte a Aplicaciones independientes.
« Un Sistema Informatico mal disefado puede convertirse en una herramienta
peligrosa para la empresa: como las PC's obedecen las 6rdenes recibidas y la
modelizacion de la empresa estd determinada por las PC’'s que materializan los
Sistemas de Informacion, ia gestién y la organizacién de la organizacion no puede
depender de un Software y/o Hardware mai disefiados.
Estos son solo algunos de los varios inconvenientes que puede presentar un Sistema

Informaético, por 650, la necesidad de la Auditoria de Sistemas.
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2. OBJETIVO

Andlisis y Evaluacion del uso del sisterna de Mesa de Ayuda por parte de los helpers y
de los usuarios finales (Reparticiones) mediante un relevamiento de aquelias éreas que
no hagan uso de la herramienta y elaboracién de diagnéstico, basado en un andlisis de
los datos recabados.
3. CUERPO

3.1.M o de Andlisis luacié
La evaluacién de un sistema es en definitiva una auditoria en informética , o sea, es la
revision y la evaluacion de ios controles, sistemas, procedimientos de informética, de
los equipos de computo, su utilizacién, eficiencia y segurided, de la organizacion que
participan en el procesamiento de la informacidén, a fin de que por medio del
sefialamiento de cursos altemnativos se logre una utilizacién mas eficiente y segura de
la inforracién que serviré para una adecuada toma de decisiones.
La auditoria en informética debe comprender no sélo la evaluacion de los equipos de
codmputo, de un sistema o procedimiento especifico, sino que ademas habré de evaluar
los sistemas de informacion en general desde sus entradas, procedimientos, controles,
archivos, seguridad y obtencién dé informacion.
La auditoria en informética es de vital importancia para el buen desempefio de los
sistemas de informacién, ya que proporciona los controles necesarios para que los
sistemas sean confiables y con un buen nivel de seguridad. Ademas debe evaluar todo
(informaética, organizacién de centros de informacion, hardware y software).
En nuestro caso en particular nos abocaremos al anélisis de un sistema en particular
pero se armaré un modelo de Auditoria general para ser usado con ios demas sistemas

de Gobiemno de la Provincia de San Luis.
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MODELO DE AUDITORIA

i
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Para hacer una adecuada planeacién de la auditoria en informética, hay gue seguir una
serie de pasOS previos que permitirdn dimensionar el tamafioc y caracteristicas desi
sistemna, organizacion y equipo intervinientes.
En el caso de ia auditoria en informética, la planeacion es fundamental, pues hay que
hacerla desde el punto de vista de dos objetivos:
* Evaluacion de ios sistemas y procedimientos organizacionales.
. Evaluacion del equipamiento.
Para hacer una planeacién eficaz, 1o primero que se requiere es obtener informacion
general sobre la organizacidon y sobre el sistema especifico a evaluar. Para ello es
preciso hacer una investigacion preliminar y algunas entrevistas previas, con base en
esto planeer el programa de trabajo, el cual debera incluir tiempo, costo, personal
necesario y documentos auxiliares a solicitar o formular durante et desarrolio de la
misma. |
La misrna abarcara los siguientes puntos:
1. Investigacién preliminar
1.1. Administracion
1.2. Personall Participante
2. Evaluscién de Siste%é‘s‘\,«; BN
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3. Evaluacion del Analisis

4. Entrevista a Usuarios

5. Controles

6. Seguridad

7. Seguridad Fisica

1. Investigacion preliminar
Se debera observar el estado general de las Reparticiones, su situacién dentro de ia
organizacion, si existe la informacién solicitada, si es 0 no necesaria y la fecha de su
uitima actualizasion.
Se debe hacer la investigacion preliminar solicitando y revisando la informacion de
cada una de las Reparticiones basandose en los siguientes puntos:
Se recopila la informacion para obtener una vision general del Gobierno de la Provincia
por medio de observaciones, entrevistas preliminares y solicitud de documentos para
poder definir e objetivo y alcances del mismo.
(Relacionado con relevamiento realizado en la

Actividad 1 del Proyecto "Politicas de Mitigacion de

Riesgos”).

Para analizar y dimensionar la estructura por auditar

se debe solicitar:

A nivel del area de informatica: Objetivos a corto y largo plazo.

Recursos materiales y técnicos: Solicitar informacion sobre los equipos, numero de
sllos, localizacidn y caracteristicas.

+ Estudios de viabilidad.

u
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« Numero de equipos, localizacidn y las caracteristicas (de los equipos instalados

y por instalar y programados)
+ Fechas de instalacién de los equipos y pianes de instalacion.
« Configuracidn de los equipes y capacidades actuales y maximas.
+ Planes ds expansion.
« Ubicacién general de |0$ equipos,
+ Politicas de operacion.
» Politicas de uso de los equipos.
En el momento de hacer la planeacion de la auditoria 0 bien su realizacion, se debe
evaluar que pueden presentarse las siguientes situaciones.
El éxito del analisis critico depende de las consideraciones siguientes:
« Estudiar hechos y no opiniones (no se toman en cuenta !os rumores ni la
informacion sin fundarnento)
» Investigar las causas, no los efectos.
+ Atender razcnes, No excusas.
+ No confiar en |la memoria, preguntar constantemente.

+ Criticar objetivamente y a fondo todos los informes y los datos recabados.

1.2 _Personal Participante

Una de las fases mas importantes dentro de la planeacion de la auditoria es el personal
que debera participar y sus caracteristicas.

Uno de los esquemas generalmente aceptados para tener un adecuado control es que
el personal que intervenga esté debidamente capacitado, con
" alto sentido de compromiso, al cual se e exija la optimizacion de

recursos (eficiencia) y se le retribuya o compense justamente
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por su trabgjo.
Con estas bases se debe considerar las caracteristicas de conocimientos, practica
profesional y capacitacion que debe tener el personal que intervendra en la auditoria.
En primer lugar se debe pensar que hay personal asignado por el Gobierno, con el
suficiente nivel para poder coordinar el desarrolio de la auditoria, proporcionar toda la
informacién que se solicite y programar ias reuniones y entrevistas requeridas.

Este es un punto muy importante ya que, de no tener el apoyo de la Secretaria
correspondients, ni contar con un grupo muitidisciplinario en el cual estén presentes
una o varias personas de las Reparticiones a auditar, seria casi imposible obtener
informacién en el momento y con las caracteristicas deseadas.

También se debe contar con personas asignadas por los usuarios para que en el
momento que se solicite informacién o bien se efectue alguna entrevista de
comprobacién de hipdtesis, nos proporcionen aquello que se esta solicitando, y
complementen el grupo multidisciplinario, ya que se debe analizar no soélo el punto de
vista de la Gerencia de Tecnologia, sino también el de
los usuarios del sistema.

Para completar el grupo, como colaboradores
directos en la realizacion de la auditoria se deben
tener personas con las siguientes caracteristicas:

+» Analistas de Sistemas.

« Experiencia en el area de informéatica.
« Experiencia en operacion y analisis de sistemas.
En casc de sistemnas compisjos se debe contar con personal con conecimientos y

experiencia en dreas especificas como base de datos, redes, etc. Lo anterior no
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significa que una sola persona tenga los conocimientos y experiencias sefialadas, pero

=

si deben intervenir una o varias personas con las caracteristicas apuntadas.
Una vez que se ha hecho la planeacion, se puede utilizar un formato estandar en el que
figuren datos como el organismo, las fases y subfases que comprenden la descripcién
de la actividad, el nGmero de persocnas participantes, las fechas estimadas de inicio y
terminacién, el nimero de dias hébiles y el numero de dias/hombre estimado. El control
del avance de la auditoria se lleva a cabo mediante el informe de control, el cual
permite cumplir con los procedimientos de control y asegurar que el trabajo se esta
llevando & cabo de acuerdo con el programa de auditoria, con los recursos estimados y
en sl tiempo sefialado en la planeacion.
El hecho de contar con la informacién del avance permite revisar el trabajo elaborado
por cualguiera de los colaboradores,
2. Evaluacion De Sistemas
La elaboracion de sistemas debe ser evaluada con mucho detalle, para lo cual se debe
revisar si existen realmente sistemas entrelazados como un todo o bien si existen como
programas aislados. Otro de los factores a evaluar es si existe un plan estratégico para
la elaboracion de los sistemas 0 si se estén elaborados sin el adecuado sefialamiento
de prioridades y de objetives.
El plan estratégico deberd establecer los servicios que se presentaran en un futuro
contestando preguntas como las siguientes:

« ¢ Cusdles servicios se implementarén?

« ¢Cuando se pondran a disposicion de los usuarios?

» ¢ Qué caracteristicas tendran?

+ ¢ Cudntos recursos se requeriran?
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En lo referente a la consulta a los usuarios, el plan estratégico debe definir los
requerimientos de informacion de la Reparticion.

« ¢ Qué estudios van a ser realizados al respecto?

« ¢Qué metodologia se utilizara para dichos estudios?

s ¢ Quién administrara y realizaré dichos estudios?
El proceso de planeacion de sistemés debera asegurarse de que todos los recursos
requeridos estén claramente identificados en el plan de desarrolio de aplicaciones y

datos. Estos recursos (hardware, software y comunicaciones)

‘.’ . .
deberdn ser compatibles con la arquitectura y la tecnologia, , I,

conque se cuenta actualimente,

Los sistemas deben evaluarse de acuerdo con el ciclo de vida
que normalmente siguen: requerimientos del usuario, estudio de factibilidad, disefo
general, analisis, diseno 16gico, desarroilo fisico, pruebas, implementacion, evaluacion,
modificaciones, instalacion, mejoras. Y se vuelve nuevamente al ciclo inicial, el cual a
su vez debe comenzar con el de factibilidad.

En el caso de sistemas que estén funcionando, se debera comprobar si existe el
estudio de factibilidad con los puntos sefialados y compararse con ia realidad con lo

especificado en el estudio de factibilidad.

3. Evaluacion Del Andlisis

En esta etapa se evaluarén las politicas, procedimientos y normas que se tienen en
cuenta para llevar a cabo el analisis.
Se debera evailuar la planeacién de las aplicaciones que pueden provenir de tres
fuentes principales.

« La planeacion estratégica: agrupadas las aplicaciones en conjuntos relacionados

entre s y no como programas aislados. Las aplicaciones deben comprender
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todos los sisternas que puedan ser desarroliados en la  Intranset,

independientements de los recursos que impliquen su desarrolle y justificacion
en el momento de {a planeacion.
+ Los requerimientos de los usuarios.
« Eiinventario de sisternas en proceso al recopilar la informacion de los cambios
que han sido solicitados, sin importar si se efactuaron ¢ se registraron.
La situacién de una aplicacién en dicho inventario puede ser alguna de las siguientes:
+ Planeada parsa ser desarroliada en el futuro.
+ En desarrolio.
+ En proceso, pero con moedificaciones en desarrolio,
« En proceso con problemas detectados.
» En proceso sin problemnas,
« En proceso esporédicamente.
« En uso actual pero con tendencia a desaparecer.
Nota: Se deberd documentar detalladamente la fuente que generd la necesidad de ia
aplicacion. La primera parte sera evaluar la forma en que se encuentran especificadas
las politicas, los procedimientos y los estandares de analisis, si
es que se cumplen y si son los adecuados para la dependencia.
Es importante revisar la situacidn en que se encuentran los

manuales de anélisis y si estéan acordes con las necesidades de

la Reparticion. En aigunas ocasiones se tiene una
microcomputadora, con sistemas sumamente sencillos y se solicita que se lleve a cabo
una serie de analisis que después hay que plasmar en documentos sefialados en los

estandares, 1o cual hace que esta fase sea muy compleja y costosa. Los sistemas y su
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documentsacidn deben estar acordes con las caracteristicas y hecesidades de una

dependencia especifica,
Se debe evaluar ia obtencidn de datos sobre la operacion, flujo, nivel, jerarquia de la
informacion que se tendré a través del sistemna. Se han de comparar los objetivos de
los sistemas desarroliados con las operaciones actuales, para ver si el estudio de la
gjecucion deseada corresponde al actual.
La auditoria en sistemas debe evaluar los documentos y registros usados en la
elaboracién del sistema, asi como todas las salidas y reportes, la descripcion de las
actividades de flujo de la informacion y de procedimientos, 1os archivos almacenados,
SU UsO y su relacién con otros archivos y sistemas, su frecuencia de acceso, su
conservacion, su seguridad y control, la documentacion propuesta, ias entradas y
salidas del sistema y los documentos fuentes a usarse.
Con ia informacsién obtenida podemos contestar a las siguientes preguntas:

+ ¢ Se esta ejecutando en forma correcta y eficiente el proceso de informacién?

+ ¢Puede ser simplificado para mejorar su

aprovechamiento?
+» ;Se debe tener una mayor interaccidn con otros

sistemas? §Se puede realizar un enlace con otros

sistemas a fin de obtener mas funcionalidades?
» ¢ Se tiene propuesto un adecuado control y seguridad sobre &l sistema?
+ ¢ Esta en el andlisis la documentacion adecuada?
En esta etapa se deben analizar las especificaciones del sistema,
¢ Qué debe hager?, 4 Como lo debe hacer?, ¢ Secuencia y ocurrencia de los datos, el

proceso y salida de reportes?
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Una vez que hemos analizado estas part-;s. se debe estudiar la participacién que tuvo
el usuario en la identificacién del nuevo sistema, la participacion de auditoria interna en
el disefio de los controles y la determinacion de los procedimientes de operacion y
decision.
Al tener el anilisis del disefio i6gico del sistema debemos comparario con lo que
realmente se estd obteniendo en la cual debemos evaluar lo pianeado, como fue
planeado y 1o que realmente se esta obteniendo.
Los puntos a evaluar son:
En sl procedimiento:

« ¢ Quién hace, cuando y como?

s ¢ Qué formas se utilizan en el sistema?

N
» ¢Son necesanes, sé usan, estén duphcad;%"
T
+ ¢Elnimero de copias es el adecuado?

./
;r\;

+ ¢Existen puntos de control o faltan‘?

BN
f / // ,, »
En la gréfica de flulo de- |nhm$m6n
. (Esfioidgeusar? |}, 'x
« ¢Eslbgica? Lok

» ¢Se encontraron puntos sin salida?

» ¢ Hay faltas de control?
4. Entrevista A Usuarios
La entrevista se debera lievar a cabo para comprobar datos proporcionados y la
situacion de la dependencia en el departamento de Sistemas de Informacion.
Su objeto es conocer la opinidn que tienen los usuarios sobre los servicios
proporcionados, asi como la difusidn de las aplicaciones de la computadora y de los

sistemas en operacion.
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Las entravistas se deberén hacer, en ¢caso de ser posible, a todos ios usuarios o bien

en forma aleatoria a algunos de los usuarios, tanto de los mas importantes como de los
de menor importancia, en cuanto ai uso del sistema.
Desde sl punto de vista del usuaric los sistemas deben:

«  Cumplir con los requerimiantos totales del usuario.

«  Cubrir todos los controles necesarios.

« Ser faciimente modificables.
Para que un sistema cumpla con los requerimientos del usuario, se necesita una
comunicacion completa entre usuarios, responsable del desarrolio del sistema y
coordinador dei proyecto.
En esta rnisma etapa debe definirse la calidad de la informacién que seré procesada
por la PC, estableciéndose los riesgos de la misma y la forma de minimizarlos. Para
ello se deben definir los controles adecuados, astableciéndose ademas los niveles de
acceso a la informacién, es decir, quién tiene privilegios de consuita, modificar o incluso
borrar informacion.
Esta etapa habré de ser cuidadosamente verificada por el auditor interno especialista
en sistemas y por sl auditor en informética, para comprobar
que se legré una adecuada cormprensidn de los
requerimientos del usuario y un control satisfectorio de

informacion.

Para verificar si los servicios gue se proporcionan a los
usuarios son los requeridos y se astéan proporcionando en forma adecuada, cuando
menos sera preciso considerar la siguiente informacion.

+ Descripcion de los servicios prestados.
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« Criterios de evaluacion que utilizan los usuarios para evaluar €l nivel del servicio
prestado.

+ Reporte periddico del uso y concepto del usuario sobre el servicio.

+ Registro de los requerimientos planteados por el usuario.
Con esta informacién se puede comenzar a realizar la entrevista para determinar si los
servicios proporcionados y planeados por la direccion de Informatica cubren las
necesidades de informacion de las dependencias.
A continuacién se presenta una guia de cuestionario para aplicarse durante la
entrevista con el usuario. En nuestro caso en particular se presentan 2 modelos, uno
para el usuarios final y otro para ios helpers, dado que hacen usos diferentes del

sistema de Mesa de Ayuda.
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Ayuda?

los Niveles T (Atencidn Telefénica) y 2 (Resolucién de problemas) de

_ reportar prcblemas°
No las cubre ()
I?armalmente | (' ) 
Lamayorparte ()
Todas { )
chr que?

1. ¢Como considera Ud. en general el apiicativo de la Mesa de |

Deficientes ()

, Aceétap]eé | ( )}

Satisfactorios { )

Excelentes ()
¢ Por que? |

2. s Cdmo considera usted, en general, el servicio proporcionado por

Mesa de Ayuda?
Deﬁcieﬁte ()
Aceptable { )
Satisfactorio ( )
Excelente ()
g,Pcr qua?
3. ¢Cubre sus necesidades e/ s:siema de Mesa de. Ayuda para

4 sSon satisfechas sus neoes:dades en irempo y forma?

~ Nungta { )
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Ocasionaln_te ( )
'Geﬁerai‘r_nente" (. )
Siempre-_: . '(".-)
¢Por que?
| 5 gQué piensa de fa éseeoria que se impaﬂe. sobre los demas
sisternas existentes y el éauipamfento del parque informético Ia Mesa
de Ayuda? | | | |
No proporciona  (: )
Es iﬁsuﬁciente _. (- )..
Satisfactoria | '(_')
Excelente ()

¢ Por 'que?

- 6. ¢Que piensa de la seguridad en el manejo-de la informacion

' proporcionada por el sistema ? (Usuarios web y Contrasefias )
Nula () A
Riesgosa )

Satisfactoria ()
Excé!ente
Lo desconote

Otros comentarios; observaciones o sugerencias que desee reslizar:
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la seguﬁda en el mangjo la informacion |

1. ¢ Que piensa

proporcionada por el sistema que utiliza?

()

Nula

Riesgosa

Satisfactoria

Excelente

Lo desconoce

¢ Por que?
2. ;Existen fallas de exactitud en los procesos de informacion?
¢ Cudles?

3. ¢ Como utiliza los reportes que le proporciona el sistema?

4. ¢ Cudles no Uliliza?
5. ;Que sugerencias presenta en cuanto a la eliminacion de reportes
modificacion, fusitn, division de reporte?

6. ¢ Se cuenta con un manual de usuario por Sistema?

SI{ )} NO{ ) |

7. sEs claro y objetivo el manual del usuario?

SI{ ) NO( ) a

8. ; Que opinidn tiene dal mahual?

9. ; Quign interviene de su departamento en el disefio de sistemas?
10. ;Que sistemas desearfa que se inctluyeran en el servicio que
presian?

Otros cornentarios, observaciones o sugerentias que desee realizar:

\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\

e e e AL e e e B T e~ e e e
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5. Controfes

Los datos son uno de 10s recursos mas valiosos de las organizaciones y, aungue son

intangibles, necesitan ser controlados y auditados con el mismo cuidado

e que los demas inventarios de la organizacion, por lo cual se debe tener
presente: |
a) La responsabilidad de los datos es compartida conjuntamente por alguna funcién
determinada y el departamento de computo.
b) Un problema de dependencia que se debe considerar es el que se origina por la
duplicidad de los datos y consiste en poder determinar los propietarios o usuarios
posibles(principaimente en el caso de redes y banco de datos) y la responsabilidad de
su actualizacion y consistencia.
¢) Los datos deberdn tener una clasificacion esténdar y un mecanismo de identificacion
que permita detectar duplicidad y redundancia dentro de una aplicacién y de todas las
aplicaciones en general.
d) Se deben relacionar los slementos de los datos con las bases de datos donde estan
almacenados, asi como los reportes y grupos de procesos donde son generados.
8. Seguridad
Un método eficaz pera proteger sisternas de computacién es el software de control de
acceso. Dicho simplemente, los paquetes de control de acceso protegen contra el
acceso no autorizedo, pues piden del usuario una conirasefia antes de permitirle el
acceso a informacion confidencial.
El sisterna integral de seguridad debe comprender:

» Elementos administrativos

+ Definicion de una politica de seguridad

» Organizacién y division de responsabilidades
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Se debe evalugr el nivel de riesgo que pueds tener la informacion para
poder hacer un adecuado estudio costo / beneficio entre el costo por

perdida de informacion y el costo de un sistema de seguridad, para lo

Seguridad fisica y contra catastrofes(incendio, terremotos, etc.)

Practicas de seguridad del personal

Elemeantos técnicos y procedimientos

Sistemas de seguridad (de equipos y de sistemas), incluyendo todos los
elementos, tanto redes como terminales.

Aplicacién de los sistemas de seguridad, incluyendo datos y archivos

£1 papel de ios auditores, tanto intermos como externos

Planeacion de programas de desastre y su prusba.

cual se debe considerar lo siguiente:

Clasificar la instalacién en términos de riesgo {alto, mediano, pequeio).
ldentificar aquellas aplicaciones que tengan un aito riesgo.
Cuantificar el impacto en el caso de suspension del servicio en aquellas
aplicaciones con un alto riesgo.
Formular las medidas de segurided necesarias dependiendo del nivel de
seguridad que se requiera.
La justificacion del costo de implantar las medidas de seguridad para poder
clasificar el riesgo e identificar las aplicaciones de aito riesgo, se debe preguntar
{o siguiente:

v Que sucederia si no se puede usar el sistema?

v Si la contestacién es que no se podria seguir trabajando, esto nos

sitia en un sistema de alto riego.

L.a siguients pregunta es:
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¥ ¢Que implicaciones tiene el que no se obtenga el sistema y cuanto
tiempo podriamos estar sin utilizarlo?

v ¢ Existe un procedimiento altemo y que problemas nos

v ocasionaria?

¥ 3 Que se ha hecho para un caso de emergencia?
Una vez que se ha deﬁnidq, el grado de riesgo, hay que elaborar una lista de medidas
preventivas que se deben tomar, asi como las correctivas en caso de desastre
sefiaiando su prioridad .
Hay que tener mucho cuidado con la informacién que sale de la oficina, su utilizacién y
que sea borrada al momento de dejar la instalacion que esta dando respaldo.
Para clasificar la instalacion en términos de riesgo se debe:

« Clasificar los datos, informacién y programas que contienen informacion
confidencial que tenga un alto valor dentro del mercado de competencia de una
organizacién, e informacién gue sea de dificil recuperacion.

+ Identificar aguella informacién que tenga un gran costo financiero en caso de
pérdida o bien puede provocar un gran impacto en la toma de decisiones.

« Determinar la informacidn que tenga una gran pérdida en la organizacion y,
consecuentemente, puedan provocar hasta la posibilidad de que no pueda
sobravivir sin esa informacion.

Para cuantificar el riesgo es necasario que se efectien entrevistas con los altos niveles
administrativos que sean directamente afectados por la suspensién en el
procesamiento y que cuantifiquen el impacte que les puede causar este tipo de
situaciones.

Para evaluer las medidas de seguridad se debe:

« Espscificar la aplicacién, los programas y archivos.
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Las medidas en caso de desastre, pérdida total, abuso y los planes necesarios.
Las prioridades que se deben tomar en cuanto a las acciones a corto y largo
plazo.

En cuanto a la divisién del trabajo se debe evaluar que se tomen las siguientes
precauciones, las cuales dependerén del riesgo que tenga la informacion y del
tipo y tamario de ia organizacion.

Los helpers no debe tener acceso irmestringido a las librerias ni a los iugares
donde se tengan los archivos almacenados; es importante separar las funciones
de libreria y de operacion.

Los helpers no deben ser 10S Unicos que tengan el control sobre los trabajos

procesados y no deben hacer las correcciones & los errores detectados.

Al implantar sistemas de seguridad puede minimizarse la flexibilidad en el trabajo, pero

no debe reducir la seficiencia.

7. Seguridad Fisica
E! objetivo es establecer politicas, procedimientos y précticas para eviter las

interrupciones prolongadas del servicio de procesamiento de datos,

informacion debido a contingencias como incendio, inundaciones,

huslgas, disturbios, sabotaje, etc. y continuar en medio de emergencia

hasta que s$ea restaurado el servicio compieto.

Entre las precauciones que se deben revisar estan:

En las instalacicnes de alto riesgo se debe tener squipo de fuente no
interrumpible (UPS), tanto en las PC's como en la red y los equipos de

teleproceso.
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'« En cuanto a los extintores, se debe revisar en nimero de estos, su capacidad,
facil acceso, peso y tipo de producto que utilizan. Es muy frecuente que se
tengan los extintores, pero puede suceder que no se encuentren recargados o
bien que sean de dificil acceso de un peso tal que sea dificil utilizarlos.

+ Oftro de los problemas es la utilizacién de extintores inadecuados que pueden
provocar mayor perjuicio a las maquinas {extintores liquidos) o que producen
gases toxicos.

+ Se debe verificar que existan suficientes salidas de emergencia
3.2, Modalidades De Pruehas

Existen dos modalidades de pruebas que se deben hacer al sistema

v Pruebas de Rutas: También es conocida como prueba de cédigo. Examina ia
ldgica del programa, para lo cual se desarrollan casos de prueba que fuercen a
probar la ejecucion de todas las instrucciones de cada
médulo o ruta de un programa.

Como un sistema puede tener cientos de médulos, debe

priorizarse cudles son los més criticos de ser probados, de

tal forma de poder comprobar dentro de plazos y costos razonables las
rutas més importantes dei sistema.

v Pruebas de especificacién: En ésta, se examina ¢l sistema bajo diferentes
situaciones. Que ejecute o que indican las especificaciones, bajo casos de
pruebas preparados para dicho fin. En este caso se tratan a los programas
como si fusran cajas negras, s6lo siendo de interés si se cumplen siempre las
especificaciones, el sistema no falla.

3.2.1. Niveles de Prueha

Existen 2 niveles :
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a. Pruebas parciales: Este consiste en probar independientemente los médulos de un

sistema Que llevan a cabo una funcién especifica. A su vez existen dos meétodos

para llevar a cabo astas pruebas :

« Método ascendente : Van de los médulos inferiores a los superiores.
« Meétodo descendente : Van de los modulos superiores a los inferiores.

b. Pruebas de sistemas: No prueba el detalle de cada médulo, sino ms bien la
integracion de cada moédulo en el sistema, buscando las discrepancias que
ocurran y la falta de compatibilidad entre elios.

3.2.2. Prughas Especiales De Sisteme
Existen 6 prusbas basicas .
a. Prueba de carga maxima.
b. Prueba de almacenamiento.

Prueba de tiempo de ejecucion,

a 9

Prueba de recuperacion.
e. Prusba de procedimientos,
f. Prueba de recursos humanos.

a. Prysba de Carga Méxima : Consiste en probar si el sistema puede manejar el
volumen de actividades que ocurren cuando el Sistema estd en el punto mas
alto de su demanda de procesamiento, tanto en numero de transaccionas, numero
de terminales y magnitud de los valores.

b. Prueba de Almscenamiento. Determinar si el sistema puede almacenar una alta

cantidad proyectada de datos tanto en sus dispositivos de discos fijos y removibles,

y segun el disefio y configuracion de los archivos.

c. Prueba de Tiermnpo de Eiecucién: Determina el tiempo de m quina gue el Sistema

necesita para procesar los datos de una transaccion, si en su maxima carga
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volumen de informacién y nimero de terminales simulténeos) el tiempo de respuesta

os adecuado para las funciones de:
. Ingreso de Datos
«  Actualizacién
»  Transmision.

. Proceso

« Reordenamiento e indexacion de archivos.
+ Consultas
. impresiones de comprobantes y listados.

d. Pruebas de Recuperacién: Probar ia capacidad del sisterna para recuperar datos y
restablecerse después de una falla. Para efectuar estas prusbas se deben
previamente sacar copias de respaldo de los archivos reales.

e. Prueba de Procedimientos: Evaluar la clarided, validez seguridad asi como su
facilidad de uso y sencillez de los manuales de procedimientos y operacion
respecto a la operacién real del Sistema, haciendo que los usuarios ileven a cabo
exactamente lo que el manual pide.

Los manuales deben contener una guia de respuestas ante mensajes de

advertencia, error, 6 contingencia.

Asimismo se debe verificar su actualizacion y concordancia con ia version del

software aplicativo al cual pertenecen.

f. Prueba de Factores Humanos: Se determina como utilizarén los usuarios el sistema
al procesar datos o preparar informes.

Respecto al sistema: debe ser amigable y de facil opsracion, con guia interactiva de

orientacion &l usuario y mensajes indicativos de ocurrencias del sistema.

|
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Respeacto a los usuarios : el nivel de capacitacidn, 8] grado de utilizacion del sistema,

su correcta aplicacion o uso.
Respecto al personal de informética (helpers). el nivel tecnologico para operar el
sisterna Yy la disponibilidad de técnicos con capacidad de mantener el sistema.

3.2.3. Tinos De Datos De Frueba

« Datos reales: los cuales permiten probar ocurrencias y casos reales que se
presenten en la Institucién, aunque no permiten probar oftras rutas programadas
pero que no han sido alcanzados por los usuarios para les pruebas en el
caso de sistemas en desarrolio, 0 que no ccurren actualmente en el periodo de
prueba de los sistemas en funcionamiento.

« Datos artificiales : Son los que se crean artificialmente tratande de considerar
todas las combinaciones Yy rutas posibles, debiendo en lo posible ser preparados
por personas distintas de las que programaron 8l sistema.

Se recomienda contar con una Biblioteca de Pruebas que es un conjunto de
datos preparados para probar todo el sistema en su conjunto y que se utiliza
tanto cuando se desarrolla el sisterna, como cuando se audita y se hace
modificaciones &l software, debiendo archivarse en una biblioteca especialments
organizada para tal fin. Esto también permite que con la misma biblioteca
puedan probarse los sistemas interrelacionados.
3.3. Uso de |la Herramienta
Despuds de habser realizado metédicamente todos los pasos indicados previamente se
ha podido hacer una evaluacién integral del uso efectivo de la herramienta de Mesa de
Ayuda dentro del &mbito de la A.P.P. del Gobiemno de la Provincia de San Luis, siendo

la conclusidn de esta la siguiente:
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1. Elnivel 1 de M.A. requiere de cierto grado de capacitacion para poder realizar un

diagnostico certero del incidente que intenta describirle el usuario, asi como
también su prioridad e impacto, baséndonos en que para el usuario final su
problema siempre es “urgente” y siempre es "importante’. Sin desmerecer que
en su realidad diaria esto puede ser cierto
debe evaiuarse fundamentaimente el impacto

que dicha falla puede producit tanto en un area

como en una Reparticion o el funcionamiento
integral de la misma.

2. La carga de incidentes debe ser en linea, o dicho de ofra forma, debe ser
realizada en forma simulténea con el llamado del usuario, a fin de minimizar
tiempos y eficientizar el servicio, evitando que caiga en la burocracia que
caracteriza a los trémites internos de la administracién publica.

3. La recepcién de incidentes por parte del nivel 2. o nivel técnico debe ser tambien
simultdnea, al momento de su derivacion el grupo técnico o érea debe darse por
notificado. Asimismo debe crganizarse el horario para realizar tareas in situ.

4. La emisién de Reportes y Consultas debe ser dieria a fin de poder evaluar el
funcionamiento del servicio y de la herramienta. Incluso puede requerirse mas
de una emisién de los mismos en el dia, sobre todo en periodos criticos { por
sjemnplo fin de mes y tiempo de imputaciones contabies).

5. La coordinacion de la M.A. debe ser constante y debe tenerse en cuenta la
presencia de un coordinador en todos los horarics de atencién de la M.A.

3.4, Diagnostico
De acuerdo a la evaluacién realizada en el punto anterior e tomaron las medidas

necesarias para paliar las situaciones detectadas:
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1. Se armé y dictd un curso ;Ie capacitacion para los helpers de Nivel 1, por los
grupos técnicos que conforman el Nivel 2. Los mismos armaron los curses de tal
manera que fueran autodidacticos y que aquellos heipers que recibieron
capecitacién se vuelvan a su vez entrenadores para la incorporacion de futuros
helpers de nivel 1.

El mismo se dicté en el transcurso de 2 meses y se abarcaron los siguientes

indices teméticos:
. Software - Conceptos Generales
. Hardware — Conceptos Generales
S Redes
. Sisterna Contable | me’
. Sistema de Expedientes /%7
. Internet - /{Tf
. Correo Electrénico |
. Mantenimiento de Hardware y Software

Siendo los resultados ptimos y con una excelente recepcién por parte de los
helpers de nivel 1. El mismo ha sido una prueba piloto en el uso y sntendimiento
del "Manual para el busn usc de las Herramientas Informaticas para el Usuario
Final’, desarrcllado en ia actividad 5 del Contrato “Politicas de Mitigacién de
Riesgos * y que ser& difundido en todo el &mbito de la A.P.P.

La mejoria observada en el Nivel 1 en cuanto & la resolucion inmediata de
incidentes, evitando su derivacion y la exacta eveluacion y diagnéstico de los

incidentes derivedos ha sido de un 80%.
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2. En cuanto a la atencién en linea se han adquirido los accesorios necesarios
{Heap Phone) para que el Nivel 1 pueda trabajar en la PC y al mismo tiempo
atender la llamada telefonica.

Adernds se han redistribuido los roles para que haya responsables de ia
atencitn telefdnica y responsables de la atencidn al cliente en persona y para
control de los e-mails recibidos para la M.A.

3. Se ha solicitado a Oracle S.A. que al ser derivado un incidente de Nivel 1 a
Nivel 2 y este ingrese en su bandeja de notificaciones realice un sonido similar al
que se usa para la recepcion de correos electronicos, debido a que puede
mantenerse abierta la sesién minimizada y continuar con las demas actividades
del sector, sin dejar de ser notificados en forma inmediata del ingreso de un
nuevo incidente.

4. La Emisién de Consultas y reportes se ha sistematizado y ias mismas son
emitidas al finalizar el dia para ser enviadas por mail a cada uno de los
interesados y responsables de brindar un servicio eficaz, de esta manera todos
los niveles jerérquicos responsables son notificados diariamente del
funcionamiento del servicio y la herramienta.

Los reportes mas usados son: Reporte de incidentes pendientes con grado de
detaile e Incidentes pendientes por Area. (Ver Anexo IV).

5. Se decidié que el coordinador de la Mesa de Ayuda fuera un area y no una
persona por 1o tanto cubren la extension horaria de 12 horas, a fin de coordiner,
administrar y controlar el servicio y la herramienta.

3.5. Proximes Pasos
La M.A. se encuentra funcionando y los proximos pasos previstos son el incremento

gredual de &reas temdticas a abarcar, con la inminente implementacion del Sistema de
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Expedientes, se prevé una capacitacion en el sistema de MA. desde la Intranet y como

yinico medio para el reporte de incidentes. Debido a que el mismo s un sistema nuevo
que abarcard TODAS las Reparticiones del Gobiemo de la Provincia de San Luis, el
uso del aplicativo de la M.A. se vera incrementado en gran medida. Al determinarse
que el mismo es la unica forma de reportar problemas con el nuevo sistema, se genera
la necesidad de hacer uso de la herramienta e ir incorporande el concepto de una
atencidn centralizeda.

De la misma manera se procederd con la siguiente implementacion prevista para el
Portal del Empleado, todos estos sisternas componentes del Sistema E-Government,
soporte de la Intranet de Gobiemo.

La M.A. ird abarcando gradualments los nuevos sistemas que se irén incorporando y
tomard las demds areas, por ejemplo, herramientas ofiméticas y sistema contable (que
ya estdn funcionando), con el soporte de manuales e instructivos que se publican
dentro del Sistema E-Government en la Libreria del Conocimiento, como herramienta
vital para ir conduciendo &l usuaric final a un uso correcto e intensivo de la informacion,
dado que poseer la informacion y no saber usarla es el equivaiente de no tenerla.

La M.A. centraliza, a la fecha, la administracién y publicacion de documentos de ayuda
al usuario final en todas las herramientas actuales usades en la Intranst de Gobiermno.
4, COECLQ§!Q!! FINAL

Con esta actividad se han cumplimentado todas las etapas necesarias para tener un
sistema funcionando dentm de la Intranet: asesoria en el desarroilo, testeo, prueba
piloto, implementacion , andlisis y evaluacion de la herramienta.

Con la herramienta en produccion y con el crecimiento de usuarios y helpers estamos
adentrandonos en la segunda etapa que contempia la generacion de estandares y la

maetodologia para el uso de la base de conocimientos generada.
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Los siguientes pasos tendrén como base los resultados obtenidos por estas actividades

previas, que a su vez, han dejado como resultado positive un modelo de testeo,

modslo de prueba piloto y modelo de evaluacion y analisis, que son la base para la

generacién de estandares por parte de la Secretaria de Estado de Tecnologia de la

Informacién, pensando en futuros desarrolios similares y en la incorporacion de los

sistemas que restan del Sistema E-Government y a largo plazo en la implementacion

de 1a Autopista de la Informacion.
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ESTANDARES PARA USO Y FOMENTO DE LA HERRAMIENTA DE M.A.
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4. Conclusion
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1. ENUNCIADO
Al comenzar el desarrollo de este informe me encontré con una serie de preguntas que
me hicieron replantearme muchas estructuras:
¢ Qué son estandares?
¢ Estan de moda?
; Cudl es la necesidad apremiante de tenerlos?
¢ Es un campo inexplorado en el ambito del uso y fomento de herramientas en
general?
Entonces tuve que hacer una extensa investigacion para verificar todas estas dudas y
me encontré con que existen muchos tipos de estandares, aigunos mas conocidos que

otros, como por ejemplo las normas de calidad, o los estandares para la compra de
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hardware o para la conexién a Internet. Pero hay todavia un inmenso campo

Y

inexplorado.

Después de las investigaciones realizadas no creo que los estandares sean una moda,
sino que en un mundo que se encamina firmemente a ia globalizacion los estandares
seran las normas que les permitan unir tantos puntos dispares. Un claro ejempio de ello
es Internet, con 5 o 6 normas basicas de conexiéon y de esta forma se comunican
millones de PC’s y personas de diferentes lugares del mundo sin problemas, ni siquiera
el del idioma.

De ia misma forma se encaran los estandares de todo tipo que se estan desarroliando
en el mundo actualmente.

En nuestro caso en particular, en el que nos abocamos a los sistemas, aplicativos o
herramientas realizadas a medida, creo que una definicion bastante exacta de
estandares seria: norma o modelo a seguir para el uso eficaz de los sistemas de
informacion. Ademas facilitan el control y flujo de datos, informacién y conocimientos
generados a partir de ios mismos.

Con este punto de partida voy a desarrollar una serie de puntos dedicados en forma
exclusiva a la generacion de estandares para sistemas de informacion en general y
después me dirigiré a lo particular que son los estandares especificos para la Mesa de
Ayuda.

2. OBJETIVO

Generacion de estandares generales orientados al uso y fomento correcto de esta
herramienta por parte de helpers y usuarios, logrando anticiparse a las contingencias
generadas por los usuarios de la misma.

Estandares de uso a ser publicados y administrados por la GSSL y estandares de

fomento a ser publicados y administrados por ila GCC.
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3. CUERPO
3.1. Vision general
Los esténdareé son instrumentos clave de politicas de responsabilizaciéon cuando
involucran de manera eficaz a todos los integrantes que deben participar en la
estructura organizativa.
Su proposito final debe ser contribuir al fortalecimiento y mejoramiento de los procesos,
calidad de los servicios y eficiencia de la actuacion de la Administracion Publica
Provincial (APP).
Dentro de sus multiples aicances se deben incluir estudios, investigaciones, difusion de
documentos, vinculos a paginas web de interés, eventos de capacitacion, entre otros.
Se debe prever un plan de trabajo basico que contemple los siguientes hitos:
a. Produccién de informacion periédica y sistematica sobre la situacion de estandares
y evaluacién de resultados.
« Mantener una base de informacién sobre la situacién de politicas y practicas
de estandares, puede ser en la intranet de Gobierno.
» Revisar, prever y planear los proximos pasos.
+ Difundir resimenes de los estudios realizados.
« Mantener y administrar una base de publicaciones relevantes y brindar acceso
a estos documentos los integrantes de la Intranet que los soliciten. Dentro de
la linea de jerarquias existentes, se dara acceso directo a quienes ocupen
puestos importantes para la toma de decisiones, dado que los estandares
influiran fuertemente sobre las mismas.

« Difundir articulos de interés.
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« Desarrollar ia primera fase de un estudio sobre demanda de informacion sobre
los resuitados obtenidos mediante la Base de conocimiento ( Especifico de la
Mesa de Ayuda)

b. Creacién, ampliacién y dinamizacion del grupo participante en ios desarrollos
acerca de politicas y practicas de estandares y evaluacion de resultados, gestion y
seguimiento de estas politicas.

« Generar un grupo de intercambio electronico de opiniones y estudios
« Difundir las actividades de las G.S.S.L. y G.C.C. en lo que respecta a
generacion, aplicacion y analisis de resultados de los estandares.

¢. Consolidacién del grupo de trabajo. |

« Intercambio semanal de informacién entre los miembros de los grupos
generadores, administradores y de gestion de estandares.
« Reuniones de grupos gerenciales de G.S.S.l.. y G.C.C.

3.2. Recomendaciones para la formulacién de estandares

Un punto importante de los esfuerzos de las actuales reformas tecnolbgicas en la
Provincia de San Luis, es la normalizacion, o creacién de estandares. Con un Gobierno
fuerte alentando a las diferentes reparticiones a desarrollar estandares de calidad de
servicios y de desempefio desafiantes.

Los sistemas de informacion basados en estandares se estan convirtiendo rapidamente
en el elemento central de las reformas actuales.

Los problemas que afectan a la implementacion de sistemas de informacion, y la
aparicién de estandares de uso generan una controversia que no puede evitarse, pero
hay formas de mejorar la validez, confiabilidad e impacto de los mismos, minimizando

su impacto negativo.
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Establecer estandares altos pero accesibles: los estandares inaccesibles llevan
a los usuarios a creer que no se pueden mejorar los resultados obtenidos de los
sistemas de informacién. Pero, por otro lado, los estandares que no establecen
expectativas altas haran que los usuarios pierdan la confianza en los sistemas
que conforman !a Intranet de Gobierno Provincial.

Desarrollar primero los_estandares y después las evaluaciones: En general

resulta un fracaso establecer niveles de logro a evaluaciones ya existentes sobre
estandares nuevos. Las evaluaciones deben surgir de la implementacion de los
estandares para obtener con precision los logros obtenidos de un uso mas eficaz
de los sistemas de informacién.

Se deben incluir a todos los usuarios: Esto asegura la responsabilizacion de

TODOS y aumenta la comparabilidad de los resultados en las evaluaciones.

No _se deben tomar con indicativos los resultados de una sola evaluacion. Para

evaluar los estandares y sus resuitados deben tomarse varios indicadores de
calidad del servicio, de desempeiio, de minimizacién de tiempos de respuesta y
de procesos, etc. Por el contrario, tomar solo un indicador puede distorsionar los
resultados.

Se _debe poner particular énfasis en las comparativas afio a afio mas que en la

comparativa de los sistemas de_informacioén entre si: esto permite tomar las

diferencias de los puntos de partida y se mantiene una expectativa de mejora
para todos los sistemas.

Se deben establecer metas de corfo y largo plazo para todos y cada uno de los

sistemas: Las metas a corto plazo tienen en cuenta ias diferencias en posiciones
iniciales de cada sistema. Las metas a largo plazo permiten expectativas de los

mismos estandares altos para todos, incluyendo la expectativa de que los
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sistemas con menores rendimientos puedan quedar equiparados con los
sistemas transversales.

o No deben omitirse los reportes negalivos: siempre se genera una gran

incertidumbre cuando hay modificaciones de cualquier tipo a la forma diaria de
realizar las tareas. No debe omitirse reportar todos los resultados a la
implementacién de estandares.

« Deben_evaluarse los efectos positivos y negativos de los estandares. Esto

significa mejorar la Intranet de gobierno como un todo y no solo aquellas
reparticiones que respondan mejor a la implementacion de estandares.

3.3. ;jDesarrollar estandares es cambiar los procesos?

En todos los ambitos de las nuevas tecnologias estan desarrollando estandares de
diferentes tipos, para especificar aquellos que los usuarios deben saber y ser capaces
de hacer frente a la implementacion de nuevos sistemas de informacion.

Muchos opinan que la definicién de estandares de avanzada, “de primer nivel”, es un
componente critico para una innovacién tecnoldgica coherente, Pero ’la forma y
objetivos de los estandares especificos son muy variados.

El uso de estandares para promover el mejoramiento, uso y fomento de los sistemas de
informacion suscita muchas preguntas: ;Podran incrementar tas oportunidades
laborales? ;Mejoraran la eficiencia de la APP? ; Mejoraran el desempefio de todos los
usuarios y componentes de la Intranet o produciran nuevas desiguaidades? ;Seran
reforzados por toda la comunidad en general?

Estos puntos son fuente de debate y discusiéon hasta en las grandes corporaciones
tecnologicas, lideres del mercado actual.

Pero hay otro interrogante crucial ademas de estos ; Cémo son desarrollados

actualmente los estandares? Uno de los aspectos mas importantes a tener en cuenta
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es el proceso, por io que en este punto se intenta la creacién de un proceso para el
desarrollo de estandares.

Un punto de partida inicial para lograr todo este establecimiento de estandares es el
compromiso con la generacion de consenso amplio, tanto de los usuarios y la APP en
_general como del nivel técnico y profesional.

Para lograr un alto consenso, sin contar con modelos anteriores para seguir, se debe
experimentar con nuevas estructuras y procedimientos.

Los profesionales y técnicos son perfectamente concientes de los problemas que
surgen cuando las metas de cambio no son ampliamente compartidas, al poner énfasis
en el consenso, los grupos desarrolladores de estandares intentan evitar errores de
proyectos anteriores, que descuidaron las realidades politicas y laborales de un entorno
de Administracién Publica.

Pero hay que tener en cuenta que establecer un consenso general entra en conflicto
con el objetivo a cumplir de establecer estandares altos.

Si los estandares representan ias normas de la Intranet, entonces deben reflejar
principios y necesidades compartidos. Por otro lado, lo que se requiere es un cambio,
los estandares no pueden solo reflejar la practica vigente. Los estandares cambian los
procedimientos y los procesos y es un hecho inamovible.

Como expresa el Documento “Sistemas de Informacién” — ETAP 1 — Versidn 5.01 de la

Secretaria de la Funcidon Pudblica de la Nacién:

“Para su definicidn se considera imprescindible la activa participacion de todos

los integrantes de la organizacion teniendo en cuenta:

v La capacitacion y participacion de los Recursos Humanos involucrados

reduce la resistencia al cambio.
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v Los usuarios deben participar en el proceso de desarrollo a fin de
asegurar que se identifiquen claramente las necesidades y que el sistema de
informacién las satisfaga.

El respaldo por parte de las areas Direccién a los Sistemas de Informacion es

indispensable para garantizar su integracién en la Organizacion.”

Es importante tener en cuenta el factor humano para que un sistema de informacion,

basado en estandares, pueda garantizar su éxito.

Debido a este mismo objetivo de lograr un amplio consenso a la vez que desarrollar

estandares de alto nivel se proponen los siguientes puntos:

A.

Analizar cada sistema que esta en consideracién. Cada sistema plantea
diferentes puntos de partida y analisis para solventar el problema de un amplio
consenso y hace falta una comprensién profunda de cada uno de los sistemas de
informacién integrantes de la Intranet de Gobierno. Partamos de la base que de
todos se requiere un alto nivel de servicios y excelencia en su funcionamiento.
Pero si bien puede existir este consenso amplio y general al momento de tomar
decisiones aparecen los desacuerdos entre profesionales y/o técnicos y los
usuarios finales y la comunidad total de la Intranet. Todos competiran por ser los
mas importantes, los menos restringidos, etc.

Una investigacion de cada uno de los sistemas ayuda a los desarrolladores de
estandares a anticipar desafios, mitigar los riesgos, y asegurar una porcion
importante que sea representativa de toda la comunidad que conforma la Intranet,
esto ayuda a enfrentar los problemas adecuadamente cuando surjan.

Establecer las etapas a seguir (cronograma, desarrollo y evaluacion) para
estimular la participacion de profesionales, técnicos, usuarios y

administracion publica en general. Garantizar una representacidén equilibrada
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de intereses cuando se habla de grupos tan dispares, difiere segin las diversas
iniciativas y el avance tecnoldgico con el que cuenta cada reparticion. Algunas
iniciativas priorizan la participacion de profesionales y técnicos, otras en la
comunidad base y otras confian en una combinacion de estrategias en las
distintas etépas del proceso.

Pero hay que tener en cuenta que adn los procesos de consulta mas amplio
alcanzan solo una fraccion de los usuarios y a una porcion de los profesionales y
técnicos, que seran, quienes en uUltima instancia, usaran los estandares y guiaran
a la totalidad de los usuarios. Pero las fracciones deben ser muy representativas
de cada area que se pretende consensuar.

Incluir a los usuarios finales, a la comunidad de la intranet y a tecnicos y
profesionales, obviamente genera un marco mejor, mas legitimo, pero no evita,
bajo ningun concepto, la controversia que surge con la implementacion.
Establecer un cronograma que se pueda cumplir. El tiempo es un factor crucial
en el desarroilo de un consenso para la generacion de estandares.

Sin embargo, a pesar del apuro, permitir que haya tiempo suficiente es un
componente critico para llevar adelante una estrategia de generacion de
estandares.

No existe un formato unico para todos los sistemas: Algunos conceptos muy
generales y abarcativos pueden tener un formato comun y ser conveniente, pero
formatos rigidos en su totalidad son incongruentes con diferentes sistemas.

Los formatos comunes pueden ser utiles para sistemas transversales (Mesa de
Ayuda, Sistema de Expedientes, Portal del Empleado) pero no son practicos ni

dan resultados para sistemas particulares (Pymes, Indicadores) o para sistemas
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muy especificos que son utilizados por Areas dedicadas al mismo (Sistema
Contable).

Lo que se debe hacer es generar un documento que puede establecer
caracteristicas de disefio comunes.

Tampoco es recomendable adoptar estandares existentes para otro tipo de
estructura, pueden obstruir el trabajo mismo y ser restrictivos de manera excesiva.
. Los estandares deben tender puentes entre los diferentes sistemas: Para
asegurar que un conjunto de estandares sea alcanzable es necesario que haya
coherencia entre los estandares de los diferentes sistemas, no solo en lo particular
de cada uno de ellos.

Deben estimularse trabajos conjuntos durante el desarrollo de estandares para
mejorar las perspectivas de integracion y metas a corto y largo plazo que se
puedan cumplir.

Pero hay que comprender que establecer estAdndares es mucho mas que tender
puentes: establecen resultados que integran y evitan las distinciones o
desigualdades entre los sistemas. |

En la medida que se llevan adelante las “tratativas” para el desarrollo y
establecimiento de estandares desde sistemas transversales a sistemas no
integrados a la Intranet pero con intenciones de hacerlo, se debe optar por aceptar
o reestructurar los procedimientos de cada uno para que se inserten en la nueva
Intranet de gobierno.

. Definir nivel de detalle y especificidad: La especificidad genera muchas dudas
con respecto a la flexibilidad de los estandares, la capacidad de estos para dirigir

y suministrar orientaciones fundamentales a los usuarios.
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L os estandares deberian ser lo suficientemente amplios para ser susceptibles de
multiples interpretaciones, pero por otro lado, ser susceptibles de miuiitiples
interpretaciones hace que pierdan su potencial para promover alta calidad y
eficiencia. Es casi como promulgar una ley ambigua que permita tanto una cosa
como la ofra.

Puede ser muy dificil lograr un equilibrio entre especificidad y flexibilidad, pero
para generar estandares no deben considerarse excluyentes entre si.

Por ejemplo pueden generarse estandares generales que mediante estandares
secundarios y alternativos relativamente precisos, den flexibilidad a los diferentes
sistemas.

. Se requiere analizar los riesgos para minimizar las controversias: Si bien ya
se ha planteado la necesidad de un estudio previo que puede ayudar a identificar
{os peligros potenciales de la implementacién de estandares en cada sistema, no
significa que los problemas no surjan, sino todo {o contrario.

La propia naturaleza del establecimiento de estandares, que genera un cambio en
los procedimientos tradicionales, requiere de la toma de decisiones de alto nivel
gerencial, tanto lo uno como io otro invita al debate.

Por ejemplo: los esfuerzos realizados para lograr que los incidentes sean
reportados a la Mesa de Ayuda y en lo posible, mediante la Intranet, estan siendo
duramente atacados, por la tradicional costumbre de ilamar al referente de cada
area, el wusuario comun considera que el abandono de procedimientos
tradicionales invita a la anarquia y que se imponen procedimientos opuestos a sus
creencias.

Deben generarse mecanismos que protejan el establecimiento de estandares de

la manipulacion politica y un liderazgo fuerte que ayude a conservar la integridad y
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el potencial impulso de los estandares. Por ejemplo formar una comision que
supervise a los desarroliadores de estandares.

Pero pese a todo cierto nivel de controversia sera inevitable, no es posible creer
due un consenso es la ausencia de diferencias de opiniones, pero sin estas es
susceptible de generar estandares vagos y abiertos. Estandares de este tipo, muy
complacientes, dificilmente lograran el cambio que se busca.

Los estandares deben ser el punto de partida para la generacién de
capacidades: Las actividades de los estandares, al involucrar a profesionales,
técnicos, usuarios y comunidad toda de la Intranet, van generando una mayor
comprension de los cambios y un grado de apoyo hacia los mismos.

Pero la generacion de capacidades no debe terminar una vez que los estandares
han sido desarrollados y establecidos. Debe ser un proceso continuo de revision y
retroalimentacion que comprometa a la sociedad toda para ingresar en la
organizacion del conocimiento o “era de la tecnologia®.

Los estandares que van surgiendo exigen cambios profundos, sin embargo los
esfuerzos para preparar a usuarios y técnicos para el mismo son pequenos en
proporcion al desarrollo general. Por esto la necesidad de una generacion
continla de capacidades extendida mas alld del establecimiento de los
estandares.

Se deben planificar las revisiones de los estéandares: A veces parece una
broma pensar que un desarrollo que se acaba de hacer requiera revisiones, pero
se requieren esfuerzos para revisarlos a lo largo del tiempo para que no pierdan
fuerza y vigencia. La realidad indica que los cronogramas de revisién deben
anticipar el periodo de tiempo que los estandares requieran para perder vigencia y

su potencial fuerza de cambio.
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3.4. Puntos importantes a tener en cuenta

Poner en marcha estandares no es tan lineal como se puede pensar. Generalmente ios
desarrolladores deben lidiar con una apabullante variedad de teorias, informacion,
modelos y presupuestos.

Existen opiniones encontradas en cuantc al grado de detalle que deben tener los
estandares y batallas de interés contrapuestos entre usuarios y profesionales.

Como ya hemos planteado la responsabilizacion sigue siendo un componente
importante y esquivo de los cambios generados a través de estandares. Los usuarios le
restan importancia, los profesionales y técnicos estan a favor, los niveles gerenciales ia
apoyan y la comunidad en general la desconoce.

Los estandares, vistos asi, se han convertido en un campo de batalla en el cual lidian
diferentes intereses y generan controversias que poco tienen que ver con los
estandares en si.

No existe formula o modelo alguno para generar estandares. Se puede comenzar
directamente generando nuevos, como retroceder y crear estandares que se alineen
con los existentes.

A pesar de todo el impulso de los estandares se mantiene y crece, subsistiendo
paralelamente con la resistencia que generan. Puede ser mayor la resistencia de los
usuarios que la de los niveles profesionales y técnicos que estan mas propensos a ver
la importancia de la equidad de los estandares.

No se puede dejar de tener en cuenta el trabajo que involucra la generacion e
implementacion de estandares, el impacto de los mismos y cuanto tiempo tardaran en

implementarse en todas las Reparticiones y poder ver difundidos sus resultados.
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Como ya se a analizado en los puntos anteriores ain hay mucha confusién con

respecto a los estandares pero podriamos marcar ciertas cualidades que son
imprescindibles:

v Deben ser claros.

v" Deben ser medibles

v Deben ser rigurosos.

v" Deben perrﬁitir diversos metodos de uso.

v" Deben ser altos.
El consenso es fundamental para involucrar a todos los interesados, crear
entendimiento y elevar las expectativas.
Por Gltimo, en el enunciado de este trabajo se ha realizado la pregunta de si los
estandares son una moda pasajera que pronto cedera su lugar a otra.
Los estandares no son una simple moda, son una necesidad inserta en un contexto
general de globalizacién. LLa mayoria de los profesionales entienden la importancia que
tienen para lograr las mismas oportunidades para todos. {(usuarios y sistemas)

3.5. El Factor Humano

Puede decirse que el mundo de la produccion y el trabajo asociado a la concientizacion
y capacitacién siempre existio, y que han habido cambios en la divisién del trabajo, los
aspectos tecnologicos y el desarrollo cientifico. La formacién tiene asi una autonomia
relativa respecto a la produccion. Esta relacion ha sido objeto de tensiones y conflictos,
por lo que se puede ver a la capacitacién y concientizacién en y para el trabajo como
un proceso de adaptacion, pero también de cambio.

Actualmente, en la competencia entre la globalizacion, la capacitacién y los
conocimientos juegan un papel relevante en tanto las nuevas organizaciones

dependen cada vez mas de la organizacién del conocimiento y la concientizacioén de
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sus empleados que de la produccion: "Las cualidades de la fuerza de trabajo seran el
arma competitiva basica del siglo XXI, y las personas especializadas la Unica ventaja
competitiva perdurable (...) las organizaciones seran redes finas de conocimiento que
se limitan a conectar necesidades con recursos en cualquier lugar del planeta...”
(Thurrow, L. “La guerra del siglo XXI°, Ed. Vergara).

Las organizaciones, y el mundo en general, transitan de una etapa industrial a otra
dominada por la informacién, en un contexto de vertiginosos cambios y
transformaciones, con {a agudizacion de la problematica del desempleo, con nuevas
calificaciones que demandan los cambios tecnologicos y organizacionales, exigencias
respecto al servicio y la calidad, en contextos de incertidumbre.

La nueva modalidad de trabajo se traslada de las calificaciones a las competencias,
siendo las mismas un conjunto heterogéneo de conocimientos, habilidades y actitudes
gue se ponen en juego para resolver situaciones concretas de trabajo. Por ello los
cambios las pondran constantemente a prueba y se requiere de una capacitacion y
concientizacion continua, que permita ir realizando la adaptacién gradual a las nuevas
necesidades del trabajo, con un aumento en la profesionalidad y flexibilidad.

"El aprendizaje es un cambio adaptativo que se expresa a través de una conducta de la
' persona, la cual tiende a perdurar y que se produce en su interaccion equilibrada con el
medio tanto fisico como social”. O.Blake

Pero en la capacitacién laboral, se habla de un proceso de aprendizaje, de una
formacién peculiar, ya que vincula formacién con trabajo, y por ende en un grupo de
adultos. Asi esta persona y este medio social enunciados por Blake cobran
caracteristicas particulares.

Los cambios actuales, tan veloces y hasta agresivos, enfrentan al adulto con diversos

problemas , la mas importante es el temor a lo desconocido, cambios en las relaciones
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del mundo laboral, incluyendo la refacién con colegas, la propia imagen, las relaciones
de poder, entre otras. También aparecen nuevas formas de lenguaje, se abandonan las
formas de pensar “tradicionales”. Todos estos procesos llevan un tiempo cuantitativo y
cuatlitativo y modificaciones en los conocimientos, habilidades y actitudes, en mayor o
menor medida.

Una competencia a desarrollar por estos aduitos es la de transferir conocimiento,
convirtiéndolo en alguien que aprende y ensefia a la vez. Esta es una modificacion
importante de la conducta laboral , por la vieja y atavica tendencia de “o ensefiar nada
porque si solo yo lo se no me pueden despedir”. Si se logra el sistema de trainer to
trainer (formador de formadores), encontrariamos todo tipo de perfiles, ya que cualquier
empleado de la organizaciéon, desde el ministro hasta el empleado publico comun,
puede tener un conocimiento con posibilidades de ser transmitido, a partir dei elemento
de especializacion de trabajo.

Pero no solo estamos planteando la necesidad de “sobrevivir" de las personas sino
también de las organizaciones, por esto el desarroilo organizacién “...es un esfuerzo de
la empresa, planificado y de largo alcance, para un proceso de renovacidn que
solucione sus problemas y aumente su estabilidad” (E.Gore “La educacion en la
Empresa”, Ed. Granica.).

Entonces, en el proceso de desarrollo organizacional, la capacitacion y concientizacion
del personal, se convierte en una obligacidén, ya que la introduccion de nuevas
tecnologias requiere nuevas competencias, entrando en juego la supervivencia o
transformaciéon de los empleos de la propia organizacién, siendo una decisién
estratégica de alta complejidad.

La capacitacion y concientizacion ayuda a la adaptacién o al cambio en la medida en

que colabore con la organizacidon y sus metas a corto, mediano y largo plazo. Es un
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proceso de convertirla en una organizacion inteligente, que requiere de usuarios que
aprenden en un contexto complejo y de constante cambio.

3.5.1._Motivacién
Todas las organizaciones estan empefnadas en producir mas y mejor en un mundo
competitivo y globalizado, por esto los niveles jerarquicos de las organizaciones
deben recurrir a todos los medios disponibles para cumplir con sus objetivos. Estos
medios estan referidos a: planeamiento estratégico, aumento de capital, tecnologia
de punta, logistica apropiada, politicas de personal, adecuado usos de los recursos,
etc. |
Obviamente, las estrategias sobre direccién y desarrollo del personal se constituyen
como el factor mas importante que permitira coadyuvar al logro de los objetivos
empresariales y al desarrollo personal de los trabajadores, tal como se plantea el
desarrollo organizacional en ia introduccién de este punto.
En este contexto, la motivacion del perscnal se constituye en un medio importante para
encarar con éxito el desarrollo personal de los trabajadores y, por ende, mejorar la
productividad en la organizacion.
Todas las organizaciones enfrentan un reto enorme: motivar a los trabajadores para
que produzcan los resultados deseados, con eficacia, calidad e innovacion, asi como
con satisfaccion y compromiso. Pero, ;qué hacer para lograrlo? Este es el punto a
desarrollar para acompaniar todo el proceso qué abarca esta actividad.
Para lograr un alto grado de compromiso y esfuerzo, las organizaciones tienen que
valorar adecuadamente la cooperacién de sus miembros, estableciendo mecanismos
que permitan disponer de una fuerza de trabajo suficientemente motivada para un
desempefio eficiente y eficaz, que conduzca al logro de los objetivos y las metas de la

organizacion y al mismo tiempo se logre satisfacer las expectativas y aspiraciones de
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sus integrantes. Estas premisas llevan directamente a abordar el tema de la motivacion

como unc de los elementos importantes para generar, mantener, modificar o cambiar
las actitudes y comportamientos en la direccién deseada.

“La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y
dirigir la conducta hacia un objetivo” Walter Mayorca Arana- Psicdlogo Organizacional.
La motivacion es el impulso que conduce a una persona a elegir y realizar una accion
entre aquellas alternativas que se presentan en una determinada situacion. En efecto,
la motivacion esta relacionada con el impuiso, porque éste provee eficacia al esfuerzo
colectivo orientado a conseguir los objetivos de la organizacion, por ejemplo, y empuja
al individuo a la busqueda continua de mejores situaciones a fin de realizarse
profesional y persohalmente, integrandolo asi en la comunidad donde su accion cobra
significado.

La motivacion es objetivo y accion. Sentirse motivado significa identificarse con el finy,
por el contrario, sentirse desmotivado representa la pérdida de interés y de significado
del objetivo 0, lo que es lo mismo, {a imposibilidad de conseguirlo.

El Gobierno de la Provincia de San Luis engloba en la concientizacion y capacitacion
de sus empleados todos los conceptos vertidos en este punto y se convertira en el
propulsor del objetivo a alcanzar en su ambicioso proyecto de informatizar la Provincia,
siendo quien indique los pasos a seguir para que todos los empleados se encolumnen
detras del mismo objetivo.

3.5.2. Motivacion en la Gestion Organizativa

Para la mejor comprension de los recursos humanos en el ambito laboral, es
importante conocer las causas que originan la conducta humana. El comportamiento es
causado, motivado y orientado hacia objetivos. En tal sentido, mediante el manejo de la

motivacion, el Gobierno de la Provincia puede operar estos elementos a fin de que su
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organizacion funcione mas adecuadamente y los miembros de ésta se sientan mas
satisfechos; en tanto se controlen las otras variables de los servicios y la eficacia al
brindar los mismos a la comunidad.

Asi la motivacion se convierte en un elemento importante de a concientizacion de los
empleados, entre otros, que permitiran canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta
en general de los mismos hacia el logro de objetivos que interesan a la organizacion y
a la misma persona. Por esta razén, el personal jerarquico (los funcionarios) deben
interesarse en recurrir a aspectos relacionados con la motivacion, para coadyuvar a la
consecucion de sus objetivos.

Indudablemente, las diferentes teorias sobre motivacion no siempre son aplicables a
todas las realidades y en todos los paises. Dependera de la cultura, ias costumbres, los
valores, las situaciones sociales, econdmicas y otros factores, que condicionaran el
modo de pensar y actuar de los trabajadores, situaciones que inciden en los estudios
que se realizan en relacién con la motivacién. Comprender ias caracteristicas comunes
de la gente dentro de un pais dado, es importante si se desea tener éxito en el
desemperio gerencial.

En consecuencia, en toda investigacién relacionada con la motivacién laboral, no se
deben aplicar genéricamente los conceptos tedricos existentes; sino que éstos deben
ser analizados en funcidn a cada sociedad o cultura, antes de su aplicacién. Es
probable que existan variaciones culturales que requieran que los lideres y los niveles
gerenciales diagnostiquen cuidadosamente las necesidades de los trabajadores antes
de preparar e implementar un plan de motivacién.

Por otro lado, considerando la individualidad de {as personas, se debe tener en cuenta
que cada persona, como ser individual, valoriza a su manera las circunstancias que le

rodean, y de esta manera emprende acciones sobre la base de sus intereses
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particulares. Las personas tienen mucho en comln, pero cada persona es
individualmente distinta. Estas diferencias son casi siempre sustanciales mas que
superficiales. Sucede que lo que una persona considera recompensa importante, otra
persona podria considerarlo como inutil. Pues cada persona diferencia el concepto y la
forma de percibir las oportunidades de tener éxito en el ambito laboral. Las diferencia
individuales significan que la gerencia lograra la motivacién mas notable entre los
empleados ftratandolos también en forma distinta. Las motivaciones cambian
sensiblemente de una persona a otra, evolucionan y pueden cambiar con el transcurso
de los afos y de las épocas.

Se habla mucho de que la motivacion hacia el trabajo es el factor orientador de la
conducta y como si el mismo fuese capaz de incitar, mantener y dirigir la conducta.
Pero en realidad lo que hay que lograr es convertir al trabajo en un fin; sin embargo,
para la mayoria de las personas el trabajo es un medio. Todas las personas, siempre
que acttan lo hacen primero para satisfacer una necesidad personal;, éste es un
postulado que no puede obviarse por ser una tautologia inviolable.

Entonces hay que analizar como la satisfaccion de esa necesidad personal puede estar
orientada a la meta final de la organizacidn y lograr paralelamente los fines personales
de los empleados y el objetivo general del Gobierno de la Provincia de San Luis.

Ahora bien, en las organizaciones se emplean medios de premio — castigo para lograr
una determinada conducta de sus empleados. Esto tiene como resultado que aquellos
que estan incorporados a la forma de pensar y actuar de la organizacion los consideran
adecuados y trabajaran fuertemente para lograrlos, otros tendran una actitud negativa y
otros de total indiferencia. Llegamos ala misma conclusion: para que la gestion de la
organizacion sea exitosa los incentivos deben lograr dar satisfaccion a los objetivos

personales de cada empieado.
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Parece que es un imposible, porque no hay forma de saber lo que necesita cada uno
de los empleados de una organizacion y conocer sus objetivos personales, pero
tomando como base la naturaleza humana por si misma se puede hacer una lista corta
para encontrar objetivos y motivaciones generales como incentivos en la remuneracion,
mayor cantidad de tiempo libre, ascensos y reconocimientos, capacitacién, entre
muchos otros.

En la medida que las cantidades de empleados de las organizaciones se van
diversificando, es mas importante y necesario conocer la individualidad de las
necesidades. Hay organizaciones que arman sus entrevistas laboraies para la
incorporacién de personal con preguntas de indole personal donde pueden saber si las
aspiraciones personales de los aspirantes son las que se adecuan a las necesidades
de ta organizacion.

Este es el camino inverso pero solo se puede hacer desde un punto determinado en
adelante, desde una nueva contratacion, pero la mayoria de las organizaciones
cuentan con un plantel permanente, como en el caso particular que nos atafie, y
responder e identificar la individualidad de las necesidades es un tema critico. Es
necesario diagnosticar las necesidades y a partir de alli encontrar el camino que lleve a
cumplir tas mismas y aumente la motivacion.

En el analisis de lo que las organizaciones deben hacer para conseguir que las
personas se sientan motivadas para realizar de manera eficiente y eficaz un trabajo,
ponen de relieve que en el mundo organizacional, hablar de motivaciéon no sélo

significa dinero sino también de otras cosas que van mas aila del dinero.
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3.5.3._Tecnologia de la Colaboracién

En los ultimos tiempos ha habido muchos estudios y analisis realizados con respecto a
todos los cambios, la adaptacion alas nuevas tecnologias y la relacién nivel gerencial -
empleados - organizacion.

Dentro de las propuestas a este grupo de trabajo le ha parecido que la de la Tecnologia
de la Colaboracién es una de las mas apropiadas para encarar ei proyecto de la
Autopista de la Informacion dentro del Gobierno de la Provincia de San Luis.

“La tecnologia de la colaboracién es fundamental para que las organizaciones dejen de
ser asociaciones estructuradas y jerarquicas y paulatinamente se conviertan en
conjuntos adaptativos de individuos, en equipos y organizaciones que constituyen una
entidad virtual. Esta tecnologia es la clave que facilitara la interaccion de las personas,
el desarrollo de productos, de servicios al cliente y de otros procesos comerciales que
requieren una interaccion tanto estructurada como ad hoc.” Suplemento Informatica —
Clarin

Esta tecnologia constituye la base de la administracién del conocimiento (knowledge
management) porque brinda los mecanismos conectores de creacion, recuperacion,
difusion y evolucion del contenido basado en el conocimiento.

“..las interacciones entre empresas impulsadas por la Web forzaran a las
organizaciones a revisar sus preceptos fundamentales de comportamiento. Debido a la
creciente interaccién entre organizaciones en muchos niveles, con frecuencia de
maneras no supervisadas, los puntos de vista tradicionales de ia administracion de
empresas tendran que adaptarse a formas mas abiertas y espontaneas. La tecnologia
de la colaboracién sera la tecnologia habilitante para aumentar el radio de influencia de

la gestion, al mismo tiempo que autorizara a los individuos de todos los niveles de la
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geograficos de sus respectivas organizaciones....” Suplemento Informatica — Clarin.
Hay 2 situaciones basicas que pueden levar a Ja introduccion de la tecnologia de la
colaboracion: La influencia del mercado, que favorece la globalizacién y colaboracién
entre organizaciones y en segundo lugar la interna, las organizaciones necesitan ser
colaborativas a fin de seguir siendo competitivas y de alcanzar el nivel de excelencia
deseado que le permita seguir sus altos estandares.

En las dos situaciones, que no son opuestas, por el contrario, son integrativas pero no
necesariamente pueden darse simultaneamente, no solo se requiere |la incorporacion
de tecnologia, sino todo el proceso de concientizacion y capacitacion que afecta a
todos los individuos de la organizacion.

Si una organizacién no fomenta el comportamiento colaborativo, la llegada de la
tecnologia de la colaboracién no alcanza para motivar a los individuos y producir
cambios personales y/u organizativos. La motivacién debe surgir de una combinacién
de ajustes de beneficios, incentivos, actividades de liderazgo y otras actividades que
sean de apoyo constante para el proceso de concientizacion de la organizacion, desde
el primero al Gltimo de los empleados.

Para lograr el éxito las organizaciones deben integrar y equilibrar los procesos, la
tecnologia y la gente, comprendiendo las interacciones de estos tres elementos dentro
de sus funciones de servicio y/o comercio, creando soluciones que respondan a
procesos amplios y a la integraciéon de equipos.

El equilibrio de estos tres elementos proveera una tensién fundamental dentro de las
organizaciones, lo cual no implica la ausencia de errores, desordenes o faisos
comienzos, cada uno de los cuales sera una experiencia de aprendizaje de la

cotaboracion que podra lograr un objetivo exitosos.
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“Segun su grado de adopcion de la tecnologia de la organizacién, fas organizaciones

ke

~ se dividen en tres categorias: iniciales, de transicion y realizadas. En otra investigacion
de Giga se esbozaron los criterios de evaluacion para determinar el lugar que una
organizacién ocupa en el continuo (ldeaByte, Is Your Organization Ready for
Collaboration?, Danie! W. Rasmus).

Actualmente el 40 por ciento de las organizaciones se encuentran en la categoria
inicial y el 55 por ciento en estado de transicion. Sélo el 5 por ciento de las
organizaciones mas sofisticadas, principaimente las que pertenecen al ambito de los
negocios orientados hacia el conocimiento, se encuentran en el estado de realizacion.
Esas organizaciones son firmas consultoras y contables, como
Cooper/PriceWaterHouse, Andersen Consulting e IBM Globai Services. No obstante,
existe un creciente namero de organizaciones manufactureras y de servicio que
reconocen las ventajas de la colaboracidn a miiltiples niveles. Entre esas empresas
se cuentan General Electric, British Petroleum y Dow Chemical. Nosotros prevemos
que durante los préximos cinco afios se producira un desplazamiento de entre el 5 y el
10 por ciento entre la categoria inicial y la de transicion; y de entre el 2 y el 5 por ciento
entre la categoria transicional y la realizada....” Suplemento Informatica — Clarin.

La adopcioén exitosa de la tecnologia de la colaboracidén requiere el reconocimiento de
la complejidad de la organizacidn y por lo tanto, la incapacidad primaria de grupos e
individuos de ejercer control sobre un proceso dado.

Para lograr el paso de un estado al otro es necesaria la incorporacion de la tecnologia y
todo el proceso subsiguiente de concientizacion y capacitacién, por medio de la
colaboracién, y asi se puede lograr una ventaja competitiva.

Este tipo de estructura debe tener en cuenta los cambios en el reconocimiento de los

procesos humanos y la complejidad del trabajo basado en el conocimiento. Esto es
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caético porque el trabajo humano ha pasado de ser un trabajo manual a tareas
basadas en el conocimiento, acompariado por la creaciéon de una tecnologia que ayuda
a este proceso de incrementar el conocimiento humano.

En el corto plazo este cambio se vera reflejado por la tecnologia que conecta a las
personas, fuera de las diferencias espacio-temporales, “los ambientes colaborativos
permitiran a los individuos crear sesiones de trabajo virtuales que desembocan en la
formacién de relaciones, artefactos y didlogos permanentes” Supiemento Informatica —
Clarin

La complejidad del conocimiento: La TC facilita el surgimiento del gerenciamiento dei

conocimiento. El conocimiento no puede ser comunicado por un individuo soto por la
voz o el dibujo, es un proceso y como tal requiere la herramientas de la colaboracion
que facilitan el proceso.

La transferencia del conocimiento no se limita a la trascripcion de discusiones verbales
o ia presentacion muitimedia de informacién producida por individuos. Estos se pueden
considerar puntos de partida tifiendo en cuenta que la colaboracion es crucial para el
gerenciamiento y transferencia del conocimiento, porque facilita el intercambio y ia
elaboracién del conocimiento.

La colaboracion es una actividad de las organizaciones que centran su crecimiento en
el trabajo del conocimiento, pasando de la rigidez jerarquica y los incentivos
individuales a un nuevo modelo de trabajo, un modelo colaborativo. El correo
electrénico es y seguira siendo el principal medio de colaboracion y de comunicacion
interpersonal.

Como el e-mail esta en el centro de la tecnologia de }a colaboracién, las organizaciones
deben elegir una plataforma de e-mail y desarrollar su entorno colaborativo en torno a

esta plataforma.
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Es necesario establecer un programa de entrenamiento y capacitacion que se

3

concentre en las habilidades interpersonales, el gerenciamiento de reunion, el
gerenciamiento del cambio y otras habilidades requeridas en los entornos colaborativos
exitosos. Sin este tipo de entrenamiento, la organizacién corre el riesgo de desplegar
tecnologia que la gente puede aprender a usar desde las funciones, pero sera
subutilizada para los procesos comerciales.
3.6. Estandares especificos para ia M.A.

Se proponen 4 elementos fundamentales basados en el analisis previo realizado en los
4 puntos anteriores. Deben ser los cimientos basicos de los estandares para sistemas
de informacion modernos y eficientes:

1. Estandares comunes, conocidos publicamente para lo que helpers y
usuarios deben saber y ser capaces de hacer en cada uno de los niveles a
los que pertenecen.

E! primer elemento de un sistema de informacion eficiente es la existencia de
estandares. Estos especifican lo que usuarios y helpers deben saber y hacer para cada
particular, especialmente los procedimientos a seguir.

Los estandares deben ser comunes a todos los usuarios, pero en cierte punto son
diferentes para los helpers dependiendo de sus respectivas areas, dentro de la Mesa
de Ayuda ( Nivel 1, Nivel 2).

Los estandares comunes permitiran a los helpers brindar a los usuarios una respuesta
consistente y coordinada, y a los usuarios reportar correctamente sus problemas y
obtener una respuesta mas veloz y eficiente.

Un conjunto Unico de expectativas mutuas (del usuario al helpers y viceversa) reduce
en gran medida las presiones innecesarias de uno u otro grupo.

Para que los estandares comunes sirvan de apoyo a logros altos deberian:
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v Ser especificos sobre lo que se espera de cada uno de los niveles del helpers
con que cuenta la Mesa de Ayuda. Por ejemplo un estandar que solicite al
helpers de nivel 1 que “realice un diagnéstico certero del problema reportado” es
mas claro que uno que diga “ reporten el incidente al nivel técnico”.

v' Ser establecidos para todo el ambito de toda ia administracién publica, de
manera que sean indistintos para cualquier reparticién.

v" Que sean rigurosos para todos los niveles de helpers para que cada uno se vea
obligado a alcanzar su maximo potencial individual y como grupo.

2. Evaluaciones necesarias para medir la eficiencia en la mejora de Ia
herramienta basada en los estandares.

El segundo elemento son las evaluaciones que miden el progreso de los helpers hacia
el logro de los estandares, a la vez que mejoran sus posibilidades de cambios de
categorias y / 0 ascensos. .

Dado que estas evaluaciones podran ser acompafiadas de recompensas los helpers
entenderan que deben desarrollar sus potencialidades al maximo. También el esfuerzo
denodado de quienes quieren alcanzar estas recompensas en sus evaluaciones
impulsan a los rezagados que no quieren perder esas posibilidades de éxito.

Estas evaluaciones deben tener una caracteristica muy importante: no deben ser
realizadas por la gerencia: deben realizarla los usuarios. Proponer un formulario
modelo y enviarlo mensualmente a diferentes grupos de usuarios representativos de
areas diversas. Es significativo que estas evaluaciones externas no las realiza la
reparticibn a la que pertenece el plantel fijo de la Mesa de Ayuda sino que son
evaluados por los propios usuarios del sistema y destinatarios del servicio.

3. Recompensas explicitas frente al buen uso del sistema, tanto para helpers

COMo para usuarios.
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En todas las corporaciones donde el uso de los sistemas de informacion ha llegado a

A

ser una herramienta de validacion, eficiencia y calidad en el servicio, tanto los usuarios
comunes como los helpers, administradores, etc. Se dedican fehacientemente a
mejorar €l mismo. Hay muchas oportunidades en el ambito laboral de la A.P.P. pero
todos deben alcanzar los estandares para que el sistema llegue a brindar resultados
6ptimos para todos.
Si se parte de la base de la ausencia de recompensa puede irse al fracaso en la
aplicacion de los estandares, eétos deben devolver un resultado favorable, por ejemplo
aquel usuario que reporte sus incidentes por la Intranet en forma inmediata sera
atendido con mayor velocidad y recibira una respuesta on line inmediata a su problema.
Los helpers deben generar la Base de conocimiento y publicaciones para que los
usuarios se eduquen y aprendan a resolver sus problemas diarios, aguellos que son de
rutina y carecen de gravedad. De esta manera la Mesa de Ayuda quedara disponible
en recursos para aquellos incidentes que reporten verdaderos problemas que el
usuario no esta en condiciones de resolver o para poder organizar los cronograma de
instalacion de servicios en las areas mas desprotegidas.
Esto requiere una diligencia y practica constante y un excelente trabajo en equipo por
parte de todos los helpers.
No se requieren recompensas econémicas como sueie pensarse sino otro tipo de
recompensas que son de indoie laboral, para mejorar la calidad del servicio y
eficientizar el trabajo diario de cada usuario de la intranet de gobierno.

4. Oportunidades para los usuarios: esfuerzos sistematicos para identificar

usuarios que no utilizan el sistema y la provision de asistencia inmediata

para los mismos.
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Cuando se establecen metas claras para el rendimiento de un sistema de informacion y

se afiaden evaluaciones y recompensas para quienes alcancen esas metas se crea un
poderoso estimulo para quienes las alcanzan.
Pero siempre habra usuarios que se quedan atras y que no pueden dejarse en el
camino, sino encontrar la manera de incorporarlos al proceso y que también alcancen
los estandares. Es cierto que es un trabajo arduo pero el beneficio es mutuo.
Para un helpers encontrar reportado un incidente claramente “Impresora no funciona,
no es tema eléctrico, ni de cartuchos o papel. N ° Serie x000xxx “ no es lo mismo que
“Impresora no funciona” y que debe volver a llamar al usuario para realizar todos los
testeos previos antes de derivarlo al nivel técnico. Conlleva mas tiempo, cansancio
tanto de! usuario como del helper y una redundancia en las tarea.
Es posible emplear recursos, para que de manera sistematica, estos usuarios reciban
la ayuda adicional y eficaz que necesitan como instructivos, guias especiales de
trabajo, la ayuda de un referente informatico a modo de tutoria.
Estandares basicos para la Mesa de Ayuda
“En todos los espacios de la vida en los que la calidad es verdaderamente importante,
introducimos sistemas — con sus reglas, practicas, incentivos, castigos y medios de
apoyo- que nos ayudan a todos a mantener los estandares altos” American Federation
of Teachers (AFT)
Sabemos que las personas realizan su mejor esfuerzo, son mas productivas y
eficientes, cuando trabajan con un sistema de informacién que apoya este esfuerzo.
Por lo tanto debemos enfocarnos a las siguientes metas:

+ Los helpers deben lograr que los usuarios sean cada vez mas capaces de

resolver sus problemas diarios, induciéndolos a buscar la informacién publicada

en la Intranet, los manuales editados por la SETI, y recurriendo a la base de
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conocimiento que genera la misma Mesa de Ayuda, en base a los problemas
reportados.

Los helpers deben cumplir con sus propias tareas en forma ordenada y acorde a
un cronograma preestablecido: las bocas de Internet de se habilitan tales dias y
horas, las bocas de red lo mismo, la reparacién de PC's y asi sucesivamente, el
usuario es notificado del dia y la hora en que su problema esta resuelto sin
necesidad de generar ansiedad y un cuello de botella en horas pico por llamadas
de reclamos a incidentes que tienen fecha y hora de resolucién.

Ei personal de Mesa de Ayuda — Nivel 2 debe cumplir con los cronogramas
establecidos sin demora, para dar al usuario la certeza de que la Mesa de Ayuda
brinda un servicio de primer nivel, generando una credibilidad acerca de las
“promesas” que realiza el nivel 1. Caso de no poder asistir por motivos de fuerza
mayor, deben comunicarse anticipadamente con el Usuario y notificar al Nivel 1
de la postergacion de la resolucion del problema.

La gerencia debe apoyar en un todo tiempos y cronogramas propuestos
realizando una tarea semanal de control de las fechas estabiecidas, obligando a
su cumplimiento inmediato y sin demoras.

Los usuarios deben ser educados para reportar sus incidentes por e-mail e
Intranet, dejando las lineas telefénicas para aquellos que no pueden acceder a
la red.

Difusién constante de politicas y estdndares mediante publicaciones en la
Intranet para conocimiento general de los usuarios finales.

Prohibir al nivel técnico la recepcidn de incidentes que no hayan sido ingresados

por nivel 1.
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» Establecer los niveles jerarquicos dentro del Organigrama Provincial para
priorizar correctamente los incidentes.

« Los helpers deben convertirse en generadores de campanas de difusion de las
ventajas de utilizar el sistema, notificando permanentemente las inquietudes de
los usuarios a las gerencias que correspondan.

« Nivel 1 de la Mesa de Ayuda debe evaluar correctamente los incidentes
reportados en cuanto a Impacto (Personal, Local, Sectorial, Total) y a la
Prioridad (Baja, Media, Alta, Urgente). Ambos puntos estan relacionados aunque
no significa que el impacto sea Total y la Prioridad sea Alta. Se deben evaluar
todos los casos, si un area tiene una sola impresora para 15 empleados y esta
se rompe el impacto es sectorial pero la prioridad es urgente. El Nivel 2 puede
armar sus cronogramas en funcion de la prioridad y el impacto de los incidentes,
porgue los tiempos se miden por estos dos item.

+ La atencidon al usuario debe ser en linea, o sea, inmediata, tanto en los
incidentes reportados por e-mail, Intranet, teléfono o personalmente. Esto da
credibilidad y seriedad al servicio. El usuario percibe que la atencion es
personalizada.

« Todos ios grupos de Mesa de Ayuda deben aprender a trabajar en grupo, como
un equipo, en sus areas respectivas y como un todo en cuanto a servicio al
usuario. Este punto es fundamental.

« Apoyar con decretos los estandares de la Mesa de Ayuda.

4. CONCLUSION

Los estandares que van surgiendo de las organizaciones publicas y privadas exigen

cambios profundos .
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Estos cambios inciden fuertemente en los procedimientos tradicionales para llevar
adelante las tareas diarias y en las conductas de las personas. Es razonable pensar
que habra un cierto grado de resistencia que puede minimizarse, por un lado,
previendo los riesgos y evitandolos y por otro lado posicionandose fuertemente sobre
los resultados positivos de los mismos.

Por lo tanto los esfuerzos de estandares deberian orientarse a:

» Examinar cada area y sistema para establecer los estandares.

« Desarrollar procesos iterativos para incluir la participacidon de usuarios,
profesionales, técnicos y nive!l gerencial.

« Establecer los cronogramas y dar cumplimiento a los mismos para la generacion
e implementacién de estandares.

« Considerar formatos multiples para diversos sistemas.

« Desarrollar actividades para tender puentes entre los sistemas. Mediante la
generacion de estandares comunes y especificos.

« Buscar la flexibilidad, a la vez que desarrollar estandares lo suficientemente
especificos para cada sistema (como ha sido en este informe particular el caso
de la Mesa de Ayuda)

« Anticipar y enfrentar controversias y contingencias.

Estos puntos nos pueden llevar a dos reflexiones para finalizar este informe.

Primero que el establecimiento de estandares nos lleva a un camino de negociacion y
concesiones, pero buscando las maneras de tener un equilibrio que evite et sacrificio
de un valor a favor de otro.

Segundo que los esfuerzos para los estandares tienen objetivos y suscitan cuestiones
que se extienden mas alla de la estrecha funcién de cada sistema en si mismo, para

abarcar la Intranet de Gobierno en su totalidad. Es necesario tomar las previsiones
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necesarias para lograr la comprension de los usuarios y apoyar el proyecto a largo

plazo.
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METODOLOGIA DE REUTILIZACION DE LA INFORMACION

indice:
1. Introduccion
2. Objetivo
3. Cuerpo
4. Sistema guiado de Proceso

5. Autoridad de Aplicacién y Control

6. Generacion de documentacion
7. Apéndice

8. Glosario

9. Fecha de Revision

10. Referencias

1. INTRODUCCION

Aunque la naturaleza y el aumento en la complejidad de los sistemas modernos ha
impuesto el uso de la reutilizacién de la informacion, debemos tener en cuenta en este
sentido, que todavia en las organizaciones no se entiende con claridad la importancia
de estas formas de reutilizacion. Ademas la reutilizacion es todo un proceso
estructurado, que para su éxito requiere de una adopcion gradual por parte de la
organizacion, lo que implica que la misma debe madurar paso a paso esta idea como

tal.

Es por esto que se desarrollara una metodologia que indique claramente los pasos a

seguir para el caso articular del Gobierno de la Provincia de San Luis.
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Hay que partir de la premisa que no basta sélo con adquirir herramientas tecnoldgicas

de punta, sino que la mente de los usuarios , operadores y técnicos, incluso del
personal jerarquico de la organizacion; debe adoptar esta nueva forma de percibir y
representar los modelos tradicionales mediante orden y disciplina, que Unicamente se
logra a través de la experiencia y el adecuado acomodo que se le dé al conocimiento

acumulado.

2. OBJETIVO
Generacion de una metodologia para el uso y administracién de la Base de

Conocimiento que se crea a partir de los incidentes ingresados en el sistema.

3. CUERPO

Desde hace unos pocos afnos se ha presentado en las organizaciones la terminologia
reutilizacion de informacion, sin embargo este es un ambito de incertidumbre ya que
todavia no se han realizado grandes estudios sobre el mismo y no se sabe como
aplicario o como hacerlo, por lo tanto se generan una serie de dudas que pueden

traducirse en preguntas tales como:
¢ ;Qué es reutilizacién de informacion?
¢ ;Qué ventajas obtengo al reutilizarla?

¢ ;Debo reutilizarla?
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e ;Se requieren cambios profundos en la organizacion para asi poder

L

reutilizar informacién?
o ;Existe algin estandar para reutilizacion de informacion?

Esta metodologia estd enfocada principalmente a contestar aigunas de estas preguntas

{ P
orientadas a la Base de Conocimiento de la Mesa de Ayuda y a buscar y mostrar los
5 )
métodos de reutilizacion ge~informaciony, dependiendo de originador, destinatario y

contenido de la misma,.,_s_iempre~d‘9ntf6 de{gn aplicativo y que, de esta manera, se
n%t\‘\n‘j Lo, X’AEE\

puedan optimizar los servicios que brinda‘la mistma; pafa, que sea mas rapida , facil de

mantener, confiable y de imp;iementacién'de aﬁtot:af‘ﬁa"citacién de usuarios y helpers.

. .

———

Para lo cual se desarrollaran los siguientes puntos:

3.1. ¢, Qué es la Reutilizacion de,Informacién?
JA%- St
3.2. Objetivos ge'fa RI

3.3. Resefiarldeologica:
3.4. Factores de cambio
3.5. Practicas de reutilizacion
3.6. Modelos de Reuﬁlizacién de la Informacién
3.6.1. Modelo de Base de Conocimiento (MBC)
3.6.2. Modelo de Libreria de Conocimiento (MLC)

3.7. Reutilizacién Sistematica

ué es la Reutilizacion de Informacion?

La Reutilizacién de la Informacion (RI) es una estrategia a largo plazo pero basada en
metas a corto plazo. La misma juega un papel importante para mejorar la eficiencia y

calidad de los servicios brindados.
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La RI conlieva una mejora en la calidad de servicios y en el manejo de la informacion
propiamente dicha.

La Rl debe ser acompafada por un cambic organizacional. En nuestro caso en
particular, tanto de helpers como de usuarios, por lo tanto es un proceso que debe
cumplirse en etapas organizadas y medibles.

En definitiva, la Rl es unsi disciplina ofganizacional evolutiva, donde el objetivo
fundamental es lograr una disminuciogimpeitante del'tiempo requerido para atender un

RN T

reclamo, y un aumento cualificad

Los objetivos basicos a lograr'con la.utilizacion. de Gina metodologia para la Rl son:

+ Aprovechar las exp?riencia‘s anteriores.

» Anticipar posibles contingencias.

« Mejorar la calidad del servicio que se brinda.
« Ser la herramienta fundamental para evitar contingencias en los demas
aplicativos que componen el E-Government.

3.3. Resefia ideolégica

Anterior a la idea de reutilizacion de informacion podemos encontrar la reutilizacion de
software, que impera en el mercado desde un tiempo relativamente corto pero con altos
niveles de crecimiento. No todos los puntos de una son coincidentes con los de la otra,
pero hay varios puntos en los que las razones y motivaciones del ala reutilizacion son

muy importantes y significativos.
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Hasta hace muy poco tiempo la forma de los ciclos de desarrclio de sistemas obedecia

=

mas bien a la naturaleza de los clientes, al nicho de mercado y al tamario de los
sistemas, pero no a un proceso de desarrollo estandarizado,
que garantizara la confiabilidad o el éxito en los productos

emitidos.

En la actualidad se han adoptado novedosos mecanismos

de desarrollo a empresas desarrolladoras de software para

poder tener la oportunidad de incursionar en el los diferentes
mercados. De alli la necesidad de ver que la reutilizacion de software es una
herramienta importante, ya que logra desarrollar software de alta calidad de manera
confiable, puesto que permite a los desarrolladores utilizar el conocimiento acumulado
anteriormente para brindar soluciones con un menor costo y en un tiempo

prudencialmente menor.

De la misma manera para los helpers la Rl es una herramienta fundamental para
transmitir informacion a los niveles inferiores y asimismo al usuario, utilizando las
experiencias anteriores registradas en la Mesa de Ayuda.

A través del tiempo, la complejidad de los sistemas informaticos ha aumentado en
forma impresionante, hasta el punto q'ue el hecho de dar mantenimiento a estos
sistemas era muy dificil y en muchos casos hasta imposibte. De la misma forma la
‘atencién de reclamos de una planta permanente de 15.000 usuarios iniciales sin hacer

Lo,

uso de las experiencias anteriores parece casl imposible de realizar, no al menos

/m
brindando un servicio eficiente: rapido”en su calidad de respuesta

para dejar al usuario satisfecho?

4 /{-ﬁ‘}
Por lo tanto se destaca una-divisionien las formas-de-reutilizar el software:
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e La reutilizacién a nivel individual o de pequeiios grupos de desarrollo no es en
realidad nada nuevo y desde siempre los programadores han realizado un
proceso de "corta-pega” de trozos de cédigo para ahorrarse trabajo de

programacion.

¢ El otro caso es la reutilizacion sistematica, se basa en un conocimiento y
modelaje dei dominio de aplicacion de interés para la empresa 0 para sus
clientes (financiero, control de procesos industriales, etc.) y, aunque este tipo de

reutilizacion es bastante nuevo, actualmente cuenta con muchos entusiastas

En cuanto a la Mesa de Ayuda podemos observar dos formas de reutilizacion de la
informacién:

« Actualizar, mantener y controlar la base de conocimiento propia del aplicativo,
guardando las soluciones estandares a problemas tipicos, a fin de utilizar la
misma informacién para cada nuevo usuario con €l mismo incidente.

« Generar, mantener y controlar la Libreria de conocimiento del E-Government
como biblioteca importante de acceso a todos los integrantes de la Intranet para
su autocapacitacion constante, incluso en los nuevos aplicativos que se
incorporan a la intranet.

De cualquiera de las dos formas lo que se intenta es aprovechar al maximo los
recursos disponibies, devolviéndonos una solucidn mas rapida y eficiente a los
problemas inmediatos o posibles problemas que se pueden prever.

3.4. Factores de cambio

Los tres principales factores que llevan al éxito a las organizaciones en la reutilizacion

recae en factores organizativos, no tecnologicos :
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o Soporte de la direccién: Las decisiones en la utilizacidn de procesos de

-
-~

reutilizacion de la informacién, su publicacion y
difusiéon y adaptacion de la organizacion no
son viables sin un apoyo explicito de la alta

direccion.

e Cambios en la organizacion: La reutilizacion

sistematica conlieva la division del personal de

Mesa de Ayuda en dos grupos principales con funciones distintas:

- El grupo de Helpers de 2° Nivel , que elabora la informacién reutilizable, la

organiza y administra.

- El grupo de Helpers de 1° Nivel , utiliza y difunde la informacién reutilizable

existente en la organizacién.

e Cambios en el personal: La formacién y los incentivos son utiles para cambiar
practicas habituales en el personal y disminuir la desconfianza en la utilizacién
de nuevas formas de trabajo hasta ahora desconocidas.

3.5. Practicas de reutilizacion

Cuando ia Rl es llevada a cabo, deben tenerse en cuenta:

Técnicas Un ejempio aqui son los patrones, los cuales son una técnica de reutilizar
conocimiento, pues permiten estructurar el contenido de ia experiencia
acumulada por los helpers experimentados, de tal manera que los novatos

puedan accesarla a la hora de recepcionar un incidente y atender a los usuarios.

Métodos el andlisis de informacion es un proceso donde el helper de 2° nivel
proporciona todo su conocimiento al helper de 1° nivel, quien a través de guias

especificas procede a analizar las soluciones propuestas a incidentes
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estandares, basandose en su experiencia y en los sistemas existentes, para

brindar soluciones integrales, eficientes y veloces.

Herramientas son aquellas que permiten incluir, modificar, eliminar y consultar

componentes de la Base como una sola unidad, es decir, se puede tener acceso
a cada uno de los componentes por separado, a cada una de las soluciones, a
fin de mantenerla activa y actualizada.
3.6. Modelos de Reutilizacidon de Informacién (Rl
Se presentan a continuacion los dos modelos de Rl para la diferente informacién que
se accesa en la Mesa de Ayuda de la Intranet de Gobierno de la Provincia de San Luis.

3.6.1. Modelo de Base de Conocimiento (MBC)

Este modelo sirve para la reutilizacion interna de la MA, propiamente dicha , que
manejan los helpers de 1° y 2° nivel, para obtener el resultado final entregable a i

usuario.

La adopcién de técnicas de reutilizacion en una organizacién ha de seguir un proceso
de evolucion, de donde se parte de soluciones tecnoldgicas muy simples (como
respuestas clasicas con numeros de
teléfonos utiles o referencias a
proveedores externos) y se enfoca

hacia soluciones de mayor complejidad

(como las soluciones a problemas de
hardware, software, redes, bases de datos, etc.). Basandose en lc anterior, este es,
basicamente, un modelo de evolucién incremental que conlleva cinco etapas, para la
adopcién de la reutilizacién de informacién por parte de una organizacion. Este modelo
es independiente de los sistemas o equipos con los que opere la Intranet. Las cinco

etapas en la evolucién de la reutilizacion son:
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1. Registra todo: En esta primera etapa o fase la MA trata de disminuir los tiempos
de atencién mediante la tipificacion de los incidentes.

En este caso el Nivel 1 registra absolutamente todos los incidentes, tipificandolos
correctamente, y los deriva a los niveles técnicos, estos realizan el analisis y
resolucion de los mismos, inicialmente personalmente y con una progresion
gradual de tiempo, por teléfono o mail.

Todos los incidentes de cualquier tipo son tenidos en cuenta como base para el
inicio del sistema y de la carga inicial de la BC.

2. Andlisis: En esta etapa el nivel técnico realiza un analisis de aquellos incidentes
reiterados, concurrentes, que pueden tener una solucidn estandar o una
verificacion previa a su derivacion por parte del Nivel 1. Por ejemplo ante la
situacion de varios liamados “La impresora no funciona” puede desarrollarse un
instructivo para que Niv'é‘l 1 pueda:testear con ?lr usuario final cual es la situacion

real: esta enchufada, est’skencendidad'a zapatilﬁabilizador, tiene papel, se

s ..
enciende la luz de=readyY etc."Entonces;.en "la,BC se guarda una solucién
! oS

estandar que sea: “Veri‘ﬁca&la':tiSta defimpresora’.

Como se ha explicado en}actigj__dades;bréééﬂéﬁtes, al guardar un tipo y subtipo

con una soluciéon asociada, esta parece automaticamente cuando se selecciona
el titulo que se corresponde'y une todos los campos descriptos.
()

3. Estadisticas: Entre estas'des}écah prin_cipal;nente la documentacion del analisis,
los procedimientos d€” prueba=ias es_g_gggicaciones generales, los patrones,
herramientas y otros.

Cuando hay un volumen de incidentes ingresados el Coordinador de la M.A.

puede realizar las estadisticas necesarias para anticiparse a ciertos problemas:

incorporacion de nuevos aplicativos, cambio de equipos, rotacion de personal.
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Una vez nofificado en Nivel 1 de la situaciéon podran acceder a ta BC para dar
una solucién a cada uno de los requerimientos, en algunos casos publicaciones
de instructivos, manuales o cursos autodidacticos publicados en la Libreria de

Conocimiento(LC), que se vera como el modelo alternative de esta metodologia.

. Actualizacion: El Coordinador de la M.A. debe mantener actualizada la BC para
que esta sea dinamica y eficiente en la basqueda de informacién, cuando se den
de baja determinados aplicativos o0 equipos o BD, las soluciones registradas en
la BC deben ser borradas (el sistema permite el borrado l6gico pero no fisico,
debido a que quedan guardados los incidentes histéricos con estas soluciones

de la BC).

Al desplegar la lista posible de titulos que traerdn aparejados diferentes

diagnésticos y soluciones posiblcles par‘a la resolucién del incidente, esta debe ser
/

dinamica y cdmoda, no puedeft‘rajef‘resolu‘c[_:ionesfque ya no se requieren, no solo

por la lentitud para‘su USO}\ sinoyporqliegprovoca confusiones al momento de

seleccionar la altefpativa-posible., = (==

Lo,

Incremento de Compléjidad: /En ‘esta faigg‘j'nal. es}en la que realmente de

0

r .
. .. o g e a TR . . .
generan la informacién reutilizable~Cuando_ya se han ejercitado los diferentes

componentes de la MA entjos, puntos precedentes ya se puede aumentar el nivel
de resolucién de incidentes mgdiante la_atencion directa al cliente por parte del

Nivel 1.

El Nivel técnico puedé ir auingﬂtg_qu_,.gl:g{aﬁo de complejidad de las soluciones
que registra en diagnoéstico y solucion, tanto para ser realizad directamente por

los helpers de nivel 1 o para ser publicados en la LC.
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3.6.2. Modelo de Libreria de Conocimiento (MLC)

Este modelo difiere del anterior, puesto que no esta dividido en niveles, sino que
consiste en una serie de principios que cada organizacidon debe asumir de acuerdo a
sus necesidades. Por ende, para reutilizar la informacion no es preciso que la Mesa de
Ayuda adopte todos los principios, sino sélo los que vayan de acuerdo a sus
necesidades. Si en un momento dado, se
adoptan todos los principios, entonces se ha
logrado la cultura de RI. Al alcanzar este
. objetivo, la organizacion debe seguir
innovando para mantenerse en este nivel,

puesto que los principios son accionables.

L.a Libreria de conocimiento es basicamente,

un “recipiente de informacién”. Se pueden

publicar todo tipo de documentos en todos los

formatos estandar de oficina.

Esta Libreria cubre, en primer lugar, la necesidad de la MA de publicar documentos de
larga extension que la BC no permite, teniendo limitada la cantidad de caracteres a

ingresar en sus soluciones y diagnosticos.

Y en segundo lugar, permite realizar un proceso de concientizaciéon y capacitacién
orientada al usuario final, que contara con instructivos, manuales, documentos,
presentaciones, etc. para poder realizar , en forma gradual, sus propias consultas, sin

necesidad de requerir la ayuda del HD.

La Base de Conocimiento es propia del aplicativo de la MA y es de uso exclusivo de

helpers, en cambio la LC es de uso de todos los integrantes de ia Intranet de Gobierno,
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siendo su alcance mucho mas extenso, pudiendo usarse, en ocasiones, como

elemento de difusion de documentos criticos o necesarios para evitar una contingencia.

Para que esta LC cumpla con sus funciones es que se han definido algunos principios,
pueden cumplirse todos o algunos pero necesariamente para lograr la Rl es importante

atenerse a los principios que rigen la LC.

Las caracteristicas fundamentales de los principios son:

e Accionables: El cumplimiento de un principio debe ser temporal y no
permanente. Es decir, el hecho gue una organizacion haya alcanzado un
principio, no quiere decir que de alli en adelante lo va ha seguir cumpliendo, aun

si dejé de serle atil.

s Enfocados a la reutilizacion. E| objetivo primordial de cada principio siempre

debe estar enfocado a la Ri.

» Especificar qué debe hacer: Es preciso que en cada principio se especifique qué

debe hacerse y no coémo debe hac;l;erse.

t

RN
o Insensibles al contexto: Todos{loSy¥print !;znos}e,b«?'nJ compartir un contexto

c‘/

comun, el cual puede serampliamente-aplicable’a contextos especificos.
S \ﬂ/
» Direccionar la motivacion *La\motlvaménidE’H‘@;grgamzacmn debe ser guiada

como un todo, mientras) qde la motnvamém—mdi

s e s

gradualmente. K

5‘5

vidual debe manejarse

e Definir prioridades: Los prinéi'pids deben permitir la definicion de prioridades en

las tareas a realizar, pero no’ deben-mcimr las mismas porgue limita a las

organlzaclones H
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Los principios organizacionales que debe adoptar la MA para implantar el mecanismo

de Rl parala LC son:

Identificar y demostrar el valor de toda la informacion reutilizable para alcanzar una

cultura organizacional, que llegue a todos los niveles y usuarios de la Intranet.

Tomar toda la informacion reutilizable como productos independientes para facilitar el

soporte técnico, documentacion y capacitacion de los usuarios finales.

Mantener un Rcatélogo gue asegure un buen manejo del conocimiento, donde se

accesen rapidamente todos los documentos publicados.

Desarrollar o adoptar arquitectura(s) para asegurar la comunicacion y el crecimiento,
para aumentar la motivacién entre los miembros de la organizacién, su capacidad de

ser autodidactas y de capacitacion constante.

Administracion del ritmo de cambio que requiera el intenso crecimiento de la Intranet
del Gobiernc de la Provincia de San Luis, teniendo en cuenta ia inminente

implementacion del Plan Maestro de la Autopista de la Informacion.
3.7. Reutilizacién Sistematica

La reutilizacion sistematica de informacidon en una organizaciéon se basa en la
estandarizacion de la informacién reutilizable y los procesos que se lievan a cabo para
producirla, la creaciéon de una infraestructura para la produccion de esta informacion y
los mecanismos organizativos adecuados para facilitar la reutilizaciéon de la misma. La

separacion del personal en dos grupos es un aspecto fundamental en esta fase:
v' Helpers Nivel 1. Responsables de crear y mantener los incidentes.

v Helpers Nivel 2. Responsables de reutilizar la informaciéon de los incidentes
producidos por el grupo anterior generando la informacidn destinada a la BC o

alalLC.
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4. SISTEMA GUIADO DE PROCESO

4.1. Base de Conocimiento (BC)

Registracién Incidente
Nivel 1

h 4
Analisis y diagnostico
Nivei 1

iDerivacién?

Nivel 2 '

|’ Andlisis y diagndstico !

i T o
* d———-—-—f—w_ I . _
I' Resolucion

SI

( Cierre Incidente

N\
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Adicional : Control v Auditoria de la Base de Conocimiento

[
N G"" " -
i :

Revision y Control
Auditoria

¢ Es valido?

I' Borrado Légico

4.2. Libreria del Conocimiento (LC}

Para ingresar documentos en la Libreria de conocimiento existen dos motivos

fundamentales:

~ Requerimientos reiterados de usuarios finales de la MA.

<4 Documentos de gran magnitud que no pueden colocarse en la BC.
Por lo tanto los pasos a seguir son los siguientes:

1. Decision de publicar un documento por cualquiera de los dos motivos

explicitados en el parrafo anterior.
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2. Generacion y armado del documento. En caso de ser un documento
existente actualizacion y modificaciones necesarias para la comprension del

Usuario Final.

3. Control y correccion del documento por el personal jerarquico responsable de

las Gerencias.
4. Autorizacion de la SETI para la publicacién masiva del mismo.

5. Publicacién.

b A
6. Una vez realizados los pasosianteridres se-genera en la BC una respuesta a
- ~ A NN 7
incidentes que remita allugar.d puéden encontrarse los documentos.

-3y

rde'los mismos.

5. AUTORIDAD DE'APLICACION Y CONTROL

Autoridad de Aplicacién; La Metodologia-debé ser aplicada por el ente o Reparticion

responsable de la Mesa de AyﬁdaLde.jlaa.lntranet' de gobierno, ya sea este publico o

privado. K

Autoridad de Control: La misma deberia estar formada por funcionarios de alto rango

cuyas areas requieran de los servicios permanentes del Servicio de la Mesa de Ayuda.

6. GENERACION DE DOCUMENTACION
La documentacién a requerirse para llevar adelante la metodologia es:

Base de Conocimiento:

@ Pplanilia de Solicitud de incorporacion { eliminacion de soluciones

@ nforme de soluciones incorporadas / borradas de la base.
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@ Planilla de control y auditoria.

Libreria del Conocimiento;

@ planilla de Requerimientos.

@ Planilla de Documentacion y Aprobacion.

@ Pianilla de control y auditoria.
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Planilla de Solicitud de incorporacién / eliminacién de soluciones

Planilla de Solicitud de incorporacion / eliminacionde |[N°:

soluciones

Solicitante: Fecha:

Nivel 1 ' Nivel 2 Coordinador Otros
Incorporacién Eliminacién

DATOS DE LA SOLUCION E INCIDEN;I'ES DE REFERENCIA

Incidente de referencia N°;

Tipo: Subtipo:

Incidente de referencia N°:

Tipo: Subtipo:

S To 111 Lo o T o D PSSRSO

Fecha de Confirmacion de realizada la solicitud:.......................ccoooi,
Firma y Aclaracion Solicitante Firma y Aclaracion Coordinador MA
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Informe de soluciones incorporadas / borradas de la base

informe de Soluciones incorporadas / borradas {Fecha:

Incidente N° Tipo Subtipo | Fecha | B

Fecha, Firma y Aclaracion de Recepcion del Informe | Firma y Aclaracién del Coordinador MA

I: scluciones incorporadas B: Soluciones borradas
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Planilla de control y auditoria

Planilla de Control y Auditoria de Base de|Fecha:

Conocimiento

Fecha, Firma y Aclaracion de Recepcion del Informe | Firma y Aclaracion del Coordinador MA
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Planilla de Requerimientos
Planilla de Requerimientos (LC) N°:
Solicitante: Fecha:
Nivel 1% Nivel 2 Coordinador Otros [
| I— _ N
Texto HTML P.Calculo Presenta.

DATOS DE REFERENCIA PARA PUBLICACION

Incidente de referencia N°;

Tipo: Subtipo:

Titulo del Documento:

Tema del documento:

Comunidad en la que debe incluirse:

Subgrupo de la comunidad:

Autor del documento:

Firma y Aclaracion Solicitante Firma y Aclaracion Coordinador MA
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Planilla de Documentacién y Aprobacién

Planilla de Documentacion y Aprobacion Fecha:
Solicitante: _ _ | Autoriza:
Numero de Referencia de Planilla de Requerimientos: e e

mebre de Dodumento:

Fecha de nueva revision:

Firma y Aclaracién Aprobacion Sello
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Planilla de control y auditoria

Planilla de Control y Auditoria de la Libreria|Fecha:

del Conocimiento

...............................................................................................................................

Fecha, Firma y Aclaracion de Recepcion del Informe | Firma y Aclaracion del Coordinador MA
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7. APENDICE
Al dia de la fecha el Sistema de Mesa de Ayuda se encuentra funcionando en la
Intranet del Gobierno de la Provincia de San Luis con todas sus funciones disponibles,
haciéndose uso de la Base de Conocimiento y de la Libreria de Conocimiento.
Las soluciones generales, de reutilizacion constantes son solicitadas por el personal del
Nivel 2 y una vez incorpoiadas ede tipd de meidentes dejan de derivarse y Nivel 1

. a‘g Py ,h‘. Jh"\ . o v -
evacua este tipo de reclamos, sobrestodo, felativas a. hardware, impresoras, monitores,

i

mouse, etc.

En cuanto al software sey(sa,mucho inas-l_a]moda idad de la Libreria del Conocimiento
donde ya se han publicado una gran cantidad-de documentos como: Sistema Contable,
WAl L Vil £ g

;o

instructivos de uso de ApIi:ﬁtiyoglq;g;E‘::_G:E\femment, instructivo de instalacién y
configuracién de la Intranet parayaccesd;desE-gévernment, manuales para el usuario
final en software y hardware, inst,gu;:ti-vos g;gg_’q _navegar por Internet, listado y uso de los
diferentes buscadores, manualggfgéi(:)fﬁcbe—zqo&y Windows 2000.

Ambos son de uso const\‘ante y I6s usuarios finales han dado en general una excelente
respuesta a ia publicacion de documentos de capacitaciéon en la Intranet de gobierno.
Dentro de la Libreria del Conocimiento se han definido Comunidades, como subareas
para orientar al usuario en donde debe buscar los documentos que le interesan, por lo
tanto las diferentes areas de la SETI han participado activamente en la preparacion de
documentos de facil acceso y comoda lectura, con niveles de complejidad variados,
aun cuando los documentos netamente técnicos se entregan a los Referentes
Informaticos y no son de publicacidon masiva.

Proximamente seran incorporados los seminarios (filminas e instructivos) de Planes de

Contingencia y Medidas de Seguridad, incluyendo todas las campafas que se han
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realizado, como innovacion en el tipo de publicaciones que se han realizado hasta

ahora.
8. GLOSARIO
En esta Metodologia no se han utilizgdo términos de confusa aceptacion, pero se han

(< @« tAA
usado términos de uso interno,quexhan sido aclaradosj lo largo de la misma y se
-

M

refrescan en este glosario:

@ Helpers: Personal de-| Ta-Mesa de*Ayud n-sus diferentes niveles.

@ Usuarios Finales: son todos: Jos usuan de |la_Mesalde Ayuda que forman parte
ot B it

e
de la Intranet de Gobietrio.

[

.. X My e
BC: Base de Conocimiento, USointerAs!

@

LC: Libreria del Conocimie}'fnt"é-ﬁuso_maswo, publicacion en la red.

®

Comunidad: areas mternas-de‘la LC ,Rara mayor organizacion de la misma,

funcionan como las'carpetas del Explorador de Windows.

@ Reutilizacion de informacién (RI): usar la informacion existente para la
retroalimentacion tanto de helpers como de usuarios.

& E-Government: Nombre que se la ha dado al grupo de aplicaciones
desarrolladas por Oracle para la Intranet del Gobierno de la Provincia de San

Luis.

9. FECHA DE REVISION
Se recomienda para esta Metodologia una revisién cada 2 (dos) afios y en todas
aquellas situaciones excepcionales donde se realice alguna modificacion al sistema,
insercion de nuevos modulos o aquellos casos donde haya modificacion de

procedimientos.
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Con respecto a la revision de las Bases, la BC debe ser revidada, modificada y

-

. ) : . .
corregida en forma semangl y la LC cada 3 meses o cuando haya modificaciones o

actualizaciones tanto de Ha,r\dpware:'co;mi%td%'feﬂw’afreﬁ@‘n ejemplo cuando se migro de
~ dv COMIC

Windows 98 a Windows 2000, habo gue

reverstoedos los manuales y documentacion
W'ﬁ y

existente.

10. REFERENCIAS

Por ser esta una Metodologia oriéntada’afun sSoftware realizado a medida para el

Gobierno de la Provincia de San Luis, y.tan particular para su uso unicamente, no se ha

g . - - f...-m.,—m——-— = ta
utilizado bibliografia de referencia-por, no_contar, con antecedentes.
oA !

A.S. Gabriela Castanio

Experto
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ANEXO |
ot eb ra laboratori help desk

Se requiers planificar las pruebas de laboratoric para al aplicativo de Mesa de ayuda
contemplando las siguientes instancias:

1. Presentacion general

Reaccién frente a contingencias

Manejo a nivel ususrio

Manejo a nivel Helpers /

Capacidad de a!macenamie-’ﬁto de informacidn
Base de conocimiento /(’3---'1__ - -.{,,\__,{\

Nivel Administrador L//“ ‘ NN

- ¥ .
Tablas “ X P

@ x  » A 0 N

1. Presentacid eral

1. 1. Verificacion del aplicativo en general
Se debe anaiizar 8l contexto general del aplicativo: pantallas, colores, ubicacion de
botones y tablas, velocidad de carga, facilidad de carga, derivaciones a otras &reas,

cemnos de llsng

25 ohiigalorio, campos de iienado opiativo.

. Verificacion de!l aplicali ivel hel
Verificar que el acceso de los helpers sea el solicitado, que el manejo del mismo sea
sencillo y répido, que los datos que provienen de tablas sean efectivos y estén
ordenados coherentemente, que sean claros los pasos a seguir en ia pantalla.

1.3, Verificacion del aplicalivo a nivel usuario
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bt

Verificar que la pantalla a publicar en la intranet para ser completada por el usuario sea
comoda, sencilla y amigable, asi como de facil acceso y uso y completamente sencilia

para mayor comprension.

2. Reaccién frente a contingencias
2.1 _Cortes de Luz

Verificar si ante cortes de luz el sistema conserva los datos que se estan ingresando,

en que situacién quedan estos incidentes, como funciona la pagina gue completa el
usuario en la intranet.

2.2 “Colgada” de la PC
Verificar que sucede en casos en que la PC por algun inconveniente de memoria u otro
obliga a finalizar las tareas y r?‘ip'i‘t;iar la PC.

2.3 Calda de [a red ;’

Verificar como queda el ap[ioa_pvo ante la caida deﬁlg\’red y los incidentes que se

/ "r‘- %’ "y \
estaban registrando. Ao Vot
/-‘;//“H* ! AN
3. Maneio us 0

Verificar Gue &l acteso y uso de ia pianiiia sea bueno y verificar como llega este al

aplicativo y al box de los helpers. Verificar como recibe la respuesta.

4. Manejo a nivel helpers

31 Con eneral
Controlar el uso general del aplicativo realizando lotes de prueba intensivos (anexo 1)
en cuanto a rapidez, acceso a la informacion de otras bases (como la de personas

fisicas), derivaciones, avisos de tiempos cumplidos, incidentes vencidos o que no han
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cumplido su priociridad, emision de reportes, generacién de estadisticas, uso de la base
de conocimiento, elaboracion de informes, ect.

3.2 Tablas
Controtar la actualizacién de las tablas, el ordenamiento de las mismas, la repeticion de
los datos.

3.3 Nivel 2
Probar exhaustivamente el manejo-de la informacion en Nivel 2, si tienen la posibilidad

de cerrar el incidente, como_se maneja la re-derivacion a Nivel 1 para cerrar el

;,.
incidents, verificar como seria &Lpaso a la base de conommaento
*“L‘\ - *
3.4, Nivel administrador <~’ -
) \

Verificar 10s movimientos: a 'reali{ar en la base de conoci'i*’qiento, en la actualizacion de
las tablas y en el ingreso de nuevos datos. Ver como se define la publicacion o no en
Intranet de las scluciones cargadas en la base de conocimiento.

Controlar los diferentes niveles de helpers y la reasignacion de incidentes en casos de

contingencias.

5. Ca dad de acenamiento de la informacion

&n 10 pOSiDie como reacciona ei apiicativo frente a gran cantidad de
informacion simultanea, todos los operadores ingresando incidentes a un mismo tiempo
durante pericdos de tiempo relativamente largos (por ejemplo 2 horas),

Ver como funciona la base de conccimiento frente a varios incidentes resueltos con
soluciones largas.

Controlar como reacciona la memoria de las pc cuando se abren varics incidentes de la

base de conocimiento en varios helpers paralelamente.
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6. Base de conocimiente o

En las pruebas anteriores ya se ha verificado mucho de la base de conocimiento pero
seria recomendable repetirlas y ver si hay mas cosas que analizar dado que la MA
crecera en tanto y cuanto esta base esté disponible, actualizada, completa y con una

amplia publicacion en la Intranet.

Controlarla a nivel Helpers y a nivel Administrador.

7. Nivel Administrador

idem punto 6 en cuanto a controles anteriores, pero seria recomendable hacer un lote
de pruebas del nivel administrador que seré el que ordene, maneje y controle todas las
tablas y la base de conocimiento, incluso su publicacion en la intranet. Seria
recomendable verificar que todas sus funciones estan bien definidas dentro del

P

aplicativo y que estas funcioq(aiidades funcionan perfectamente.

ot
Qg a7
8. Iablas P <N
Hacer un uso intensivo de-las tablas verificando que se actualice correctamente incluso
_ _i ,
cuando en la misma tabla estan actualizando mas de Z helpers el mismo tipo de dato y

Wmisinia realice validationes para evitar ia redundancia.

d
ar

-
\4“

Resumen

De todos las prugbas realizadas e informadas se pudo observar que entre mejoras,
modificaciones y errores, predominaron los errores de funcionamiento con respecto a
ventanas y botones que no andaban correctamente, los cuales fueron solucionados
siguiendo el procedimiento antes descritoc para este ¢caso en particuiar.

En cuanto a las mejoras, enire eilas se pusde destacar que se observo que las

pantallas en las que fue disefado el aplicativo, 10 mas conveniente era el cambio de
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color de las mismas, ya que el elegido era de un color azul suave con letras blancas en
los menues, en las pruebas se comprobé que no era muy practico, por el tema de los
brillos o refiejos en ia pantalla que lo convertian en aigo incomodo para trabajar, por ia
vista. Se aplico otro disefio que fue nuevamente testeado y se decidié en determinarlo
como el indicado, quedando las pantallas en amarilio con los titulos verdes, menues en
negro y los botones en naranja.

Las modificaciones que se solicitaron fueron algunos retoques como criterios de
busqueda y ordenamiento, ademas de considerar el hecho de convertir varios campos
segun dreas, mentes o submenus en campos obligatorios. Este tipo de modificaciones
derivaban en mejoras con agregados, que se hacian necesarios 8 medida que se
profundizaba en el testing de la MA.

El margen de errores detectados en el testing, fue aproximadamente de un 0%
siendo el resto para modificaciones y mejoras sobre el total de los informes realizados

en tiempo y accesos de los testeadores en el aplicativo.
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ANEXO Il

{Extracto del documento principal en lo gue hace a Help Desk)

Alcance, Objetivos, y Enfoque

Provecto E-Government

E! proposito del documento de Alcance, Objetivos y Enfoque es proveer una referencia
para las personas que intervienen en el proyecto e-Government de la provincia de San
Luis. |
Este documento es también la base para el enfoque, direccion, riesgos, beneficios y
supuestos de la impIementaciign.
Constituye por lo tanto la L’lnicg rr[eferencia para 3' eclqryi"‘ﬁo de proyecto para:

¢ Alcance del pr?;yectq:wbbj;tivos, hitos, y?a"c;soies criticos de éxito.

» Enfoque deﬁgyect%-: Gestion, entorno y otrgg‘__iniciativas de negocios.

+ Politicas, riesgos y supuestos

o Criterios de aceptacion y gestion de cambios
Ci pigsente docuinenio se disiribuira a todos ios integrantes dei proyecto.

Alcance & Aplicacidn

El documento de Alcance, Objetivos y Enfogque cubre el Sistema e-Government para la
Provincia de San Luis.

Alcance Funcional

El presente capitulo tiene por objeto presentar en forma general la solucién planteada
por la empresa oferente y cumplir con los requerimientos de un Sistema de Informacion

Provincial alineado con las tendencias tecnologicas actuales, que permitan posicionar
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al Gobierno de la Provincia de San Luis entre los mas modernos a nivei nacional.

w

Tomando como base las tendencias tecnoldgicas, y conformando una solucién que
permita orientar al Gobierno de la Provincia de San Luis hacia un gobierno de alta
performance con servicios orientados al ciudadano, el alcance del desarrollo propuesto
parte de |a integracion de servicios especializados organizados en torno a la plataforma
de Oracle para los gobiernos del proximo milenio. Esta plataforma se denomina e-
Government y representa un conjunto de soluciones y servicios integrados en forma
modular, basados en ia arquitectura Internet.

Se detatlan a continuacién los‘médulos que componen el Sistema e-Government (sélo
se detalla Mesa de ayuda) 4

.y
Sistema de Helpdesk (Mesa-de Ayuda)

El sistema de mesa 'gg:ay@a permite la organizaciér’{i.\ dar soporte a los diferentes
usuarios de la red, generando la informacién necesaria para una administracion y
deteccion de los problemas recurrentes.

Para poder llevar a cabo esta tarea se hace necesario contar con una herramienta
informatica que colabore en el proceso de automatizacion de la administracion, control
y seguimiento de los requerimientos y/o problemas de software y/o hardware que
plantean los usuarios.

Sitios

El sistema desarrollado seréd implementado en forma centratizada, en un Unico sitio a
definir por la Secretaria de Estado de Tecnologias de la informacién de la provincia.
Prueba

Se realizaran entregas periodicas de los modulos y una entrega general del sistema. A

partir del momento de entrega de los moddulos ta Gobierno debera realizar las pruebas

de los mismos.
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ALY

Cada una de las entregas contara con un cerlificado de aceptacion del méduto. La

1

Gobierno dispondra de 72 horas para responder, de lo contrario el médulo se
considerara aprobado.

implementacion

Una vez firmados los certificados de aceptacion de los sistemas, se procedera a la
habilitacion de los mismos. La Secretaria de Estado de Tecnologias de ia Informacién
sera responsable de cargar la informacién de ‘;setup” de las aplicaciones, para la
implementacion de los mismos.

Esta tarea sera especificamente, la parametrizacion de las aplicaciones en el ambiente

de produccién

Qbietivos
5

Los factores criticos de éxito para lograr las metas propuestas son:

o

+ |nvolucrar a los s

U]

ctores funcionales de Gobierno para garantizar un tiempo

" ~

2,

: 5 . .
de respuesta e;i/e : ué’dp:sn las definiciones y-aprobaciones a realizarse en el

royecto. _
p y ,ﬁ_:l/\f "‘.-'“

» Involucrar a los sectores técnicos de soporte de Gobierno, a efectos de

Q

resolver los inconvenientes que puedan presentarse.

\VOIUCTaT & 108 se $ necesarios para reaiizar {a migracion de datos.

¢ Definir roles y responsabilidades del proyecto para garantizar calidad.
Concentrar los esfuerzos de la etapa de Disefio y Construccion en la funcionalidad, no
asi en el disefio grafico de las pantallas, a efectos de cumplir los tiempos previstos y no
degradar la performance.
Para la definicién del alcance del presente documento y la estimacion de esfuerzo
presentada se ha tomado como base los actuales circuitos de informacién con sus

respectivas aplicaciones.

Pdging 180



] f*. Pollticas de Mitigacitn de Riesgos

AT Secretaria de Estado de Tecnologias de la informacitn
AN

Obtener de la SETI el apoyo y aceptacion necesaria para lograr una implementacion
exitosa en tiempo y forma.

Administracién del Proyecto

La administracién del proyecto es un proceso que se realiza durante el ciclo de vida
completo del proyecto, aunque en diferente intensidad dependiendo de la fase en que
se encuentre el mismo. No se requiere el mismo grado de participacion del director de
proyecto en la fase de visién que en la fase de construccion. La direccion de proyectos
es fundamental para este tipo de proyectos que se caracterizan por tener muttiples
esfuerzos de desarrollo concurrentes e integracion con sistemas complejos en cortos
periodos de tiempo. Los directores de proyecto deben hacer énfasis en las siguientes
areas:

¢ Administracién de riesgos

e Seguimiento de! proyecto contra Ia_ lista de prioridades

+ Formacién y administracion de equipos

¢ Administracion de reuniones y talleres v

* Administracion de car‘ﬁbﬂir_‘os -

. Administracién(de,,clfi‘é‘ﬁ?es y usuarios §

plam ;
¢ Administracion de calidad
+ Divisidn de trabajo y programacion.

Diserno Creativo

Este proceso se enfoca principalmente en la experiencia del usuario y su interaccion
con el sitio. Inicia con una revision de las expectativas del usuario e incluye entre otros
entregables:

Resumen creativo

» Documento de disefio interactivo de aito nivel
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+ Prototipo sobre la experiencia del usuario

» Especificacion de disefo interactivo detallado
Este proceso es candidato para ser realizado en conjunto con una compafiia de disefio
creativo.

Definicion de Requerimientos

En este proceso, se identifican, refinan y priorizan los requerimientos de negocio del
cliente. A menudo inicia con un documento de alcance de requerimientos de aito nivel
y los prioriza como una base para el desarrollo de 1a solucion.

Los entregables de este proceso incluyen los modelos de requerimientos de alto nivel,
los cuales son dinamicos en la medida en que se profundiza en el conocimiento de la
solucion.

Analisis de Requerimientos

Provee un entendimiento mas, preciso de los requerimientos y ayuda a proveer
estructura y forma al sisten}?/entero. Utiliza el lenguaje de los desarrolladores, el cual

]

es diferente al proceso de Definicion de Requerimientos, donde se utiliza el lenguaje
. P . "w) \ .
del usuario. Este proceso’entrega un conjunto de"'modelos de requerimientos gue son

RN

la base para el disqﬁo‘?ﬂe la solucion. Estos modelos \i-;on mantenidos durante el ciclo

Diseiio de la Solucidon

Este proceso produce un conjunto de modelos de requerimientos y listas de prioridades
como base para el desarrotlo de los componentes e integracidn de sistemas. Produce
la arquitectura de informaciéon para el sistema propuesto, realiza la seleccién de
componentes (hacer/comprar/reutilizar) y define las principales particiones, lo que
resulta en la arquitectura de la aplicacion.

Utiliza técnicas de modelaje que permiten:
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¢ A los usuarios validar los requerimientos

e A los desarroliadores traducir ios modelos en prototipos
Utiliza la arquitectura técnica para definir el criterio para la seleccion de componentes
que conformaran la solucion.
El resultado es un conjunto completo de componentes a ser desarrollado/adaptado o
integrado en ia solucién.

Arquitectura Técnica

Este proceso especifica elementos de los cimientos técnicos del proyecto. Supone que
el negocio ya tiene una estrategia de sistemas de informacioén y que estos elementos
satisfacen los requerimientos o que el cliente ha elegido una alternativa diferente para
cumplir los requerimientos. Incluye tareas para desarrollar la arquitectura del canal de
entrega y el disefio fisico de la-base de daﬁos. Asi mismo, incluye tareas para definir la

; »,
arquitectura RAMPS (reliability,.availability, maiptainabjlity, performance, security, and

scalability).

Desarrollo de la Solucién
Este proceso debe asegurarse que a través de una serie de pasos iterativos se
desarrolla el sistema final. Utiliza los modelos de requerimientos como entrada y
e base de datos i10gico y de ia apiicacion. Hay tipicamente 3
iteraciones de desarrollo y revision para explorar, refinar y consolidar o completar la
solucion.

Comprende todas las actividades de construccién/ integracion del sistema propuesto
con sistemas existentes o sistemas externos. Incluye tareas para integrar los
principales subsistemas y componentes de 3as. partes con el sistema propuesto.

El desarrolio y la prueba de integracién pueden a menudo llevarse a cabo en paralelo.

Prueba
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Este proceso verifica la calidad y conformidad de todos los elementos det nuevo

sistema. Incluye las pruebas funcional y no funcional al sistema y la prueba de
integracién del sistema con otros sistemas externos.

Este proceso es una actividad integrada durante el ciclo de vida completo del proyecto.
Incluye tanto la prueba de médulos orientados a funcionalidad como la prueba de
integracion orientada a negocios, sistema e integracion de sistemas. Dado que la
prueba se realiza continuamente, la prueba final deberia ser muy simple y constituirse
casi en una formalidad. Constantemente mide si el nuevo sistema cumple los
requerimientos de negocio existentes para la fecha de entrega.

Prueba de Performance

Este proceso permite deﬁrli_[ﬁmstruir y ejecutar una prueba de performance al
sistema. Provee un medio directo de estimar la ‘(‘:aliddg‘d del performance del sistema.

-
Documentacién
Este proceso se centraen prod_ycir entregables de ayuéq de alta calidad impresos y en
linea. Produce toda la documentacion técnica y de entrenamiento para el proyecto. Si
se utiliza Oracle Designer se deberia hacer uso al maximo de la documentacion
provista por esta herramienta.
Transicion
Se enfoca en la instalacién de la solucion y luego la puesta en marcha en produccion.
Incluye tareas como desarrollar el Plan de Instalacion, preparar el ambiente de

produccion y el lanzamiento del sistema.

Adopcién y Aprendizaje

Ayuda a asegurar que los administradores y ofros miembros del equipc estan
adecuadamente entrenados para seguir con las tareas de produccion del nuevo

sistema.
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Se enfoca también en el uso y aceptacién de las nuevas aplicaciones por los usuarios.

4

Una forma de realizar este proceso se conoce como “Train the Trainers™ Se realiza la
capacitacién a un grupo de usuarios responsables de entrenar al resto de los usuarios

de la aplicacion.

Soporte _
Inicia al principio del ciclo de vida del proyecto con la planeacion del enfoque éle
soporte al sitio. Se utiliza para monitorear y responder a problemas del sitio a través
de una mesa de ayuda, actualizar la aplicacion para resolver problemas de
performance y otro tipo de errores, evaluar el sistema en produccidn, actualizar planes
de extensién de funcionalidad y repriorizar agueilas tareas postergadas.

Helpdesk

La funcionalidad que se describe a continuacion conforma el alcance definido para el

ﬂ
sistema de Helpdesk, en este proyecto. Durante la,etapa de elaboracion de este

. . . Jz ""h-;'.. .. .
sistema, se precisara la informacién-gue contendra-cada una de las paginas definidas,

- » f\i". -
pero no se definira nuga,funcmnahdad.

Gestion y Administracion de Incidentes

Incluye el ciclo completo del incidente, desde que lo origina un usuario hasta que es
cerrado en el sistema, resuelto por alguno de los niveles de soporte y comunicada ia
resolucion. Las funciones del médulo son las siguientes:
o Bulsqueda del Usuario :Permite recuperar al usuario de la tabla de
empleados, buscandolo por DNI o por apetlido y nombre
» Registracion del Contacto: Permite registrar los datos del usuario que se
contacta con el Helpdesk. Especialmente la direccidén de e-mail, el teléfono y
la ubicacion fisica para comunicarie la resolucién del incidente. Un contacto

podra invotucrar mas de un requerimiento.
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o Registracion del Incidente para el Helpdesk: Permite registrar los datos del
incidente: nUumero (automatico), tipo y subtipo, nimero de inventario,
prioridad, impacto, medio, titulo, descripcion, diagnéstico, solucion, etc.
Permite la derivacién a otro nivel de soporte. Permite agregar ei diagnostico
y solucién registradas a la Base de Conocimiento. Permite cerrar el incidente
y registrar la comunicacién de la solucion al usuario.

e Registracion del Incidente para Intranet con datos reducidos: Permite
registrar los datos del incidente: nimero (automatico) y descripcion para que
el usuario final desde la intranet pueda registrar sus propios incidentes.

« Historia del Incidente: Permite consultar los sectores (niveles de soporte) por
los que pasé un incidente y los tiempos que estuvo en cada uno de ellos.

Gestion y Administracion de la Base de Conocimiento

¢« ABM de I[a Base Kd(e Conoc'irr;i_ento: Permite administrar la Base de
Conocimiento, borrajhdq Ic:_s incidentes "&'t?plicados y modificando las
soluciones a incidentés para que sea ﬂtiles-v,g\{.%'usables. .Permite publicar
(hacer visibles) ciertas[soluciones a incidentes\;para todos los usuarios que
consulten. El resto seran visualizables inicamente por el Helpdesk.

s: Involucra las pantaiias de manienimiento de los parametros que

se utilizaran en el Sistema. Las funciones del modulo son las siguientes:

v" ABM de Tipos de Incidente: Permite definir los Tipos de Incidente que
podran registrarse.

v' ABM de Subtipos de Incidente: Permite definir los Subipos de incidente
que podran registrarse.

v" ABM de Prioridades: Permite definir las prioridades que podran asociarse

a los incidentes. Tendran asociadas una cantidad de horas de resolucion.
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v ABM de Impacto: Permite definir el impacto que cuasa el incidente sin

resoiver. Por ejemplo: personal, local, sectorial, general, etc.

v' ABM de Medio: Permite definir el medio por el que ingresa el expediente
al Helpdesk. Por ejemplo: intranet, e-mail, telefono, personal, etc.

v ABM de Circuitos Sugeridos: Permite definir el orden de sectores por las
que debe pasar un determinado tipo de incidente para ser resuelto.
Podran incluirse los circuitos mientras que estén definidos los tipos de
incidente y los sectores correspondientes.

Consultas y Listados

Incluye consultas por pantalla y reportes impresos de {a principal informacién del
sistema de expedientes.
Esta previsto el desarrollo de 10;gonsultas (0 Reportes) simples. Las consultas y

reportes sugeridos son las siguientes. De dicha lista se deberan seleccionar los 10 que

seran desarrollados: ; b -\....;;v

e Consulta del Incidenté\_}“"por criterios: Permite._ la=consulta del incidente
completo, seleccionéndc;los por los siguientes criterios:
v por prioridad
v por vencimiento
v" por estado
v' por tipo / subtipo
v resueltos / atendidos por hora por cada analista de Nivel 1 comparado

con el promedio
¢ Consulta del Incidente por Tipo y Subtipo: Permite la consulta de los totales

de incidentes por Tipo y Subtipo para un determinado intervalo de tiempo

« Consulta del Incidente por Estado: Permite la consulta de los totales de
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incidentes por Estado para un determinado intervalo de tiempo.

Consulta de la historia de un incidente: Permite la consulta de los sectores

por los que fue derivado un incidente especificado.

Consulta de la Base de Conocimiento visible : Permite la consuita de la Base

de Conocimiento (incidentes publicados o visibles) por cualquier usuario de la

intranet.

Cantidad de llamados: Permite consultar los totales de llamados para un

intervalo de tiempo determinado.

Ranking de usuarios: Permite la consulta de los totales de incidentes

registrados por usuario, ordenados por cantidad de incidentes en forma

descendente.

Reporte de Incidentes por sector. Permite imprimir la cantidad de incidentes
o T

resueltos por sector para.un-determinado mtervgulo de tiempo.

Reporte de Incidentes déii!ivados aun proveedor"éicterno: Permite imprimir los

incidentes derivados a un proveedor externo para un determinado intervalo

de tiempo.

Reporte de Trafico en el Helpdesk por horas: Permite imprimir la cantidad de

incidenies registrados por hora del dia.

Reporte de Trafico en el Heipdesk por dia de la semana: Permite imprimir la

cantidad de incidentes registrados por dia de la semana.
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0 quien este disponible para hacerlo. Muchas veces dar un buen soporte requiere mucho
entusiasmo y paciencia. Cuando un usuario llama a la MA y nos hace responsables de
todos sus problemas no debemos tomarlo PERSONALMENTE. Hay que buscar que es lo
que te pasa o que es lo que en definitiva, podemos hacer por él, aunque el problema no
nos competa.

Pero debemos ser claros con respecto a los alcances de nuestro soporte, no porque un
dia le dimos un teléfono que requeria nos llame cada vez que no sepa el teléfono de un

area 0 un proveedor.

La maxima debe ser: EL USUARIO SIEMPRE TIENE RAZON, no porque siempre la tenga

sino porque realmente llama porque requiere una solucion, si esta dentro del alcance de
nuestro soporte: excelente, sino hay que ver la manera de que lo comprenda sin sentir que
no queremos atenderio.

El usuario siempre va a esperar aue sus nroblemas se resuelvan en un 100% v, en io
posible, con la menor colaboracién por parte de ellos. Porque es lo que siempre uno
pretende frente a un grupo prestador de servicios (lo hacemos diariamente con los
empleados de los bancos, de la luz, del gas, con los chéferes de colectivo, etc.). Por lo
tanto debemos estar dispuestos a generar esa solucién, y en caso de no poder, lograr que

el usuario comprenda que estd fuera de nuestras posibilidades y que debe buscar la

solucién de otra forma.
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3. Metodologia a aplicar

La mejor forma de mejorar un soporte es escuchar y aprender. Después ejecutar.

Si estamos siempre atentos a los comentarios de los usuarios, a sus necesidades, a
aquellas areas tematicas que quedan en zonas grises y nunca hay a quien recurrir, a
aquellos problemas que son “eternos” y recurrentes, podemos generar las soluciones.
Esto es aprender, es una retroalimentaciéon constante y mutua, tanto de usuarios como de
grupo de soporte.

Ejecutar es hacer.

Entonces podemos empezar por escuchar al usuario, aun cuando no sean temas que la
MA pueda resolver, se registra, para poder hacer un anatisis posterior y ver si nosotros
tenemos una falencia o si hay que recurrir a otra Reparticion para que genere una solucion
ante la situacion de incertidumbre del usuario. Cuando ya hemos relevado y analizado los
datos que se recaban a través de la MA es mas sencillo enfrentar la situacion, porque
contamos con datos reales y actualizados, y se puede generar una solucion. Este acto de
“escuchar” trae como consecuencia inmediata que:

El usuario sabe que por algun lado puede canalizar sus requerimientos.

El helpers se convierte en un engranaje capaz de mejorar muchas situaciones conflictivas.
El ambito de trabajo se convierte en un lugar mucho mas accesible porque ya no hay
problemas “sin solucién”.

En cuanto a aprender es un aprendizaje mutuo. Tanto del helpers como del usuario. La
interaccion entre ambos genera mayor seguridad en otro de que todo puede resolverse. El
helpers relevando y derivando a las areas que corresponda los problemas que quedan
fuera de la cobertura de la MA, generando soluciones para los temas que si deben

resolverse desde el grupo de soporte, publicando constantemente en la Intranet todos los
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documentos que puedan ayudar a los usuarios a manejarse solos, sin dependencia de un
grupo de soporte. Esto es la retroalimentacion. Los helpers aprenden de los usuarios y los
usuarios de los helpers. Y los helpers de nivel 1 de los Helpers de Nivel 2 y viceversa.
Ejecutar es hacer cosas, es volcar os resultados de inquietudes en soluciones posibles,
en publicacion de todo aquetio que colabore para un mejor soporte y un mejor ambito de
trabajo, para una mayor eficiencia.

La ejecucion es “llevar a cabo” y el grupo y el aplicativo de Mesa de Ayuda son las bases

para evacuar dudas, generar politicas, proponer soluciones, buscar los caminos.

De esta manera se lleva adelante la retroalimentacion general de helpers, usuarios y del
aplicativo que forma parte de la Intranet de Gobierno. Se logra un mayor crecimiento de
cada uno de los participantes, mayor conocimiento, mayor independencia, concepto de
integracién de trabajo en equipo, formacién interna de todos los usuarios de la Intranet.

Las crecientes necesidades y tendencias orientadas a una rapida, agil y cordial atencion a
usuarios, ademas de un flujo expedito de informacién en el momento exacto en que
prescindimos de ella, constituyen una debilidad que poseen ia mayoria de las empresas
en nuestro pais. Para atacar y resolver esta carencia, el gobierno de la Provincia ha
encarado este ambicioso proyecto y por esto es que es absolutamente necesario recalcar
. la atencidn al usuario, de aqui este proyecto y la metodologia a utilizar para alcanzar el

objetivo propuesto.
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En el grafico que se observa a continuacién se puede ver como seria el proceso continuo
de esta metodologia de escuchar — aprender — ejecutar — retroalimentarse.

Es de fundamental importancia destacar que todo este proceso es interactivo y continuo,
que no se termina en tanto haya usuarios en la red, la Maesa de ayuda, el soporte base
para la Intranet de Gobierno, es un grupo de constante crecimiento, asi como también el
grupo de usuarios de la la red.

Es este movimiento de la tecnologia, este avance veloz el que obliga a mantenerse

siempre alerta, capacitado y en constante desarrotlo para no quedarse.
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4. Relacién con el personal de enlace técnico

La Mesa de Ayuda es una nueva herramienta, dentro del avance constante de las nuevas
tecnologias, que esta implementandose muy rapidamente y constituye una herramienta
muy util para el sector gubernamental.

Debemos ser conscientes de que las nuevas herramientas deben entrar en la Intranet de
gobierno a un ritmo que sea asumible, tanto a nivel técnico como por los usuarios.

En muchos casos no existe por parte del usuario una experiencia previa de utilizacion de
Mesa de Ayuda para fines empresariales.

Por este moti\?b, debemos centralizar también los criterios de atencién al usuario en los
niveles técnicos de soporte, una ayuda personalizada para adaptar esta nueva
herramienta a la realidad del gobierno. Por defecto los grupos técnicos siempre han sido
reacios a la atencion al usuario, y no suelen usar vocabulario que el mismo pueda
entender. Como en nivel 2 tendra contacto con el usuario, no tan asiduo como Nivel 1,
pero si con frecuencia es necesario centrarnos en este segundo grupo para reforzar
ciertos aspectos de la atencién ai usuario.

El objetivo sera dotar al nivel técnico de los conocimientos necesarios para brindar una
atencion optima al usuario, cuando asi se requiera. Para elio es necesario estimular el
desarrollo de habilidades que les permitan expresar actitudes positivas y proyectar una
imagen de excelencia en el manejo, servicio y atencion al usuario de la Intranet para la
cual trabaja.

Para tograr este objetivo se propone alcanzar los siguientes objetivos:
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. Resolver de forma rapida y eficaz los problemas y consuitas que nos puedan
plantear los usuarios, ya que el papel que desarrollan en las relaciones entre
usuario y nivel 1 es fundamental.

. La actuacion de este grupo puede ser fuente de beneficios si actia conforme a lo
que se espera de ellos, y de perjuicios aun mayores si fallan en su cometido, por
lo que no solo es preciso que se preste un servicio de alta calidad, sino que deben
poner todos los medios necesarios para solucionar cualquier problema, tanto

propio como ajeno que se pudieran presentar.

Debe conformarse un grupo de profesionales seleccionados por su especial predisposicion
hacia este tipo de actividad, en la que se requiere un elevado sentido del servicio,
capacidad para tomar decisiones con prontitud y formacion en el manejo de las
herramientas disefiadas para el desempefio de su iabor.

Tradicionalmente, el técnico y el usuario tienen una relacién que no es la mejor, porque el
primero tiende a usar un leﬁguaje que el usuario no comprende ¢ a resolver el problema
sin ninguna explicacién de como se ha resuelto.

Este no es nuestro objetivo, nosotros queremos que el usuario aprenda, que vaya
creciendo en su profesionalismo y el conocimiento de las nuevas tecnologias, por lo tanto,
es fundamental que los tecnicos cambien su postura tradicional por una mas actual y
mucho menos conflictiva.

Por esto es que hemos marcado los puntos anteriores, ademas de remarcar la tarea
fundamental del trabajo en grupo, de trabajo de equipo, que deben realizar los distintos

niveles internos de soporte que conforman la Mesa de Ayuda. (ver en ei punto 5. Trabajo

en Equipo)
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Si, como comenzamos este trabajo, vamos a medir nuestro trabajo, por el nivel de calidad
del servicio, este serda medible a través del usuario, por lo tanto nuestros esfuerzos deben
estar centrados en la satisfaccion del mismo, que, en definitiva, también sera la

satisfaccion de nuestro grupo por haber realizado bien su tarea.

5. Trabajo en Equipo

“Todos sabemos que hoy el trabajo en equipo es valorado como una de las claves del
éxito de las empresas. Y esto es asi porque en ninguna empresa puede prescindirse del
trabajo grupal, y {a efectividad de la organizacion descansa, entonces, en {a efectividad del
trabajo en equipo.

Un equipo es un conjunto de personas que se necesitan mutuamente para actuar. Todos
los equipos son grupos, pero no tcdos los grupos son equipos. La nocion de equipo
implica el aprovechamiento del talento colectivo, producido por cada persona en su
interactuacion con las demas” Abel Cortese Trabajo en equipo: descubriendo el talento
colectivo.

Pubticado en http.//www.sht.com.ar/archivo/Management/en_equipo. htm#Autor

Todos los equipos, independientemente de su nivel de desarrollo, se enfrentan a los
mismos problemas: la forma en que se ejerce, distribuye y comparte el poder; la manera
como se toman las decisiones; la habilidad del equipo para optimizar las aptitudes de cada

miembro, sin provocar debilitantes luchas de poder; las posibilidades para negociar y
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resolver conflictos de intereses y diferencias de opinién; la forma en que las necesidades
tanto personales como de equipo son balanceadas; el nivel de apertura a nuevas y
novedosas ideas, y el grado en el que cada equipo puede monitorear su propio
funcionamiento. Ante estos problemas, los equipos frecuentemente se enfrentan con
decisiones del tipo "blanco o negro”... El reto consiste en llevar estos asuntos a la mesa
para manejarlos de manera directa 0 bien permitir que operen silenciosa e
incidentaimente.

Al elegir ta primera opcion, los miembros tienden mas a desarrollar sinergia. La sinergia
permite al equipo funcionar como una orquesta: un conjunto cootdinado y armonioso de
piezas interdependientes. Cada persona complementa a otra. Cada persona confia en sus
colegas, y todos hacen lo necesario para mantener esa unidad que asegura el logro de las
metas.

“El término sinergia, muy utilizado en medicina, representa el efecto adicional que dos
organos producen al trabajar asociados. Este fenomeno permite que haya la mayor unién
de fuerzas en la solucién de cada problema. Por lo tanto, la sinergia es la suma de
energias individuales que se multiplica progresivamente, reflejandose sobre |a totalidad del
grupo.” Abel Cortese

La valoracion de tas diferencias (mentales, emocionales, psicologicas) es la esencia de ia
sinergia. Y la clave para valorar esas diferencias consiste en comprender que todas las

personas ven el mundo no como es, sino como son ellas mismas. “

Cuando los miembros eligen anteponer sus agendas personales (aun cuando no estén
conscientes de haber hecho esta eleccién), corren el riesgo de iniciar una “guerra” en la

organizacion, en donde surgen ias luchas de poder, la territorialidad, el egoismo, la
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desconfianza, la defensividad y el sabotaje. Y fundamentalmente, la falta de la atencién

adecuada para brindar soporte, las luchas internas solo llevan a la deficiencia del servicio,
dando al usuario una atencion signada por las batallas internas del personal que conforma

los equipos.

Tenemos que construir equipos de alto rendimiento, asi como para ayudar a los equipos
ya formados a crear un ambiente que favorezca la sinergia.
Para ello debemos partir de las siguientes premisas:

« Analizar los aspectos profesional, personal e interpersonal, fundamentales para los
equipos y el trabajo de equipo de la Mesa de Ayuda.

+ Identificar el comportamiento profesional que contribuye a la formacién de tideres y
equipos de alto rendimiento.

o Descubrir los rasgos de personalidad que constantemente facilitan o interfieren con
las habilidades de liderazgo de tos helpers y su aprovechamiento para contribuir al
exito del equipo y del servicio brindado.

s Proporcionar retroalimentacion constructiva a helpers y usuarios.

Uno de los problemas que aqueja a lo largo de la historia a este tipo de herramienta es el
estilo extremadamente individualista de trabajo. Las areas de soporte han sido, con mucha
frecuencia y durante mucho tiempo, auténticas elites, donde cada técnico realizaba su
tarea profesional del mejor modo posible, segun su formacién y buen juicio, pero sin

coordinacion alguna con el resto de comparieros y, desde luego, sin responder a ningdn
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proyecto conjunto del centro que hiciera posible que todos funcionaran como un equipo
que dirige sus esfuerzos hacia las mismas metas.

En los ultimos tiempos, en todos los ambitos se intenta potenciar tanto la colaboracion
entre los técnicos como la de éstos con el equipo, de manera que se consiga una mayor
coherencia en el trabajo, porque se considera que éste es un punto clave para la mejora
del funcionamiento de la Mesa de Ayuda y de la calidad del servicio al usuario.

*Un equipo bien llevado no es una batalla de egos. Por supuesto que habra conflictos,
pero estas energias se convierten en fuerzas creativas. Es un asunto de actitudes. No hay
nada que perder ni ganar , en lo personal, en un trabajo de grupo..." John Heider, El Tao
de los lideres.

El espiritu del equipo al enfrentar cada incidente, cada usuario problematico, cada politica
engorrosa en su gestion, debe ser: Todos nosotros contra el problema, y no los unos
contra los otros’.

La relacion de un verdadero equipo es una relaciéon completa. Y una refacién completa
requiere un pacto, una relacién de pacto descansa sobre un compromiso compartido con
ideas, problemas, valores, metas y procesos de administracion. Los pactos reflejan
unidad, gracia y equitibrio. Y todo unido hace que un equipo trabaja en armonia para
brindar el servicio de alta calidad que estamos buscando. Porque una Mesa de Ayuda que
no resuelve problemas con eficiencia y rapidez ya total conformidad del usuario final, deja
de existir, porque ya no habra mas requerimientos si el usuario sabe que no recibira
solucion alguna.

En conclusion: El trabajo en equipo es un medio para proveer servicios de calidad. Es una
condicién para lograr altos estandares de eficiencia y eficacia que garanticen la

permanencia y el crecimiento del aplicativo en el tiempo. Es la participacidén activa de cada
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uno de los helpers en el cumplimiento de ios objetivos y la misidn de la Mesa de Ayuda.

Facilita la comunicacion de los objetivos generales y especificos. Pemite racionalizar,

potenciar y optimizar el uso de los recursos de los que dispone la Intranet.

6. Conclusion

Quienes creen que un equipo de trabajo deben formario personas con formas de pensary
actuar semejantes estan equivocados. Lo fundamental es que lo integren personas
distintas.

Cada uno de los miembros del equipo debe aportar ideas diferentes para que las
decisiones de caracter intelectual u operativo que tome la organizacion sean las mejores.
Cuando hay diferencias y discrepancias surgen propuestas y soluciones mas creativas.
Es algo similar @ un equipo de futbol. Cada uno ocupa un puesto diferente (defensor,
volante, delantero, arguero), pero todos dirigen sus energias hacia la consecucién de un
mismo objetivo. GANAR.

Esto es |o que buscamos: ganar al usuario, con un servicio de aita caiidad, con ganas de
soiucionar los problemas, con la necesidad de hacer crecer |la Intranet y sus usuarios, con
un nivel de usuarios cada vez mejor, como una herramienta constante da nrevencion, nara
ser los generadores de planes de contingencias, para convertimos en al base de
crecimiento de todos los demas sisternas que se incorporan velozmente a ia Intranet.

Por esto e} aplicativo es la herramienta y el equipo la solucion. Integrados forman la Mesa

de Ayuda.

Paging 30&



Politicas de Mitinaeidn ae Riesges
SELrEEANIa Af ESEARL AE Tecnologins de ia lnforvuaceisin

Faging 207



MESA DE AYUDA

SOPORTE PARA LA INTRANET DE GORIERNO

ANEXO IV

Actividad N9

"REPORTES DEL SISTEMA DE MESA DE AYUDA

DE USO HABITUAL”




Foliticas de Mitigacion de Rigsgos
Secretaria a¢ EStAde Af Teonologins de la informaciin

A.1. CONSULTAS DE INCIDENTES PENDIENTES, TODAS LAS AREAS DE

NIVEL 2, EN AMPLIO GRADO DE DETALLE

'm‘_’e“‘e lUsuario |Fecha |Hora Prioidad  |Estado {Tipo Sub-Tipo Dias
[178 [ALVAREZ CARLOS |06-02-2001 [13:34 |MEDIA jPendiente |HARDWARE  {CPU [s0
{190 [ANDRADA ROQUE los-02-2001 [10:07 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [MOUSE [78
[200  |VILLEGAS GLADYS FANY  {08-02-2001 [13:33 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [CPU [78
208 SOSAPEREIRA SARA 09-02-2001 {10:04 [MEDIA Pendiente [HARDWARE  [IMPRESORA |77
' RENOVACION
228 O o BRIELA 13-02-2001 (1046 [MEDIA Pendiente [HARDWARE  |PARQUE 73
; NG 7 INFORMATICO
235 FOURCADE LILIANA 14-02-2001 [09:08 [MEDIA Pendiente  [INTERNET CONEXION 72
[247 [LUCEROC GUSTAVO [14-02-2001 [13:12 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [CPU [72
[254 [FUENTES ANA [15-02-2001 [11:22 [MEDIA [Pendierte  [INTERNET [CONEXION [71
{272 [PARNISARI ELSA [19-02-2001 [10:15 [MEDIA [Pendiente  [HARDWARE  [CPU 67
RENOVACION
297 ggﬂglgua‘w HILSA 22.02-2001 .11:25 |MEDIA Pendiete |HARDWARE  |PARQUE Js4
: INFORMATICO |
(314 [MELO DANIEL MARCELO  [23-02-2001 [14:12 |MEDIA [Pendiente [SOFTWARE  [WINDOWS 63
[33s [ARCE SONIA MARIELA [28-02-2001 [11:31 [MEDIA ~  |Pendiente |REDES “[conexion  [ss
RENOVACION
337 A MARIA 28-02-2001 [13:27 |MEDIA Pendiente |MARDWARE  |PARQUE 58
A B - _ ) INFORMATICO
358 IGIL NANCY GRACIELA j02-03-2001 [12:32 |[MEDIA [Pendiente [SOFTWARE  [WORD [s6
[362 [ARRIGO CARMELA [02-03-2001 [13:15 [MEDiA [Pendiente [HARDWARE ~ [SCANNER 56
[385 JRezano Susana [05-03-2001 [08:19 {MEDIA [Pendiente [SOFTWARE  [WINDOWS 53
375 SAOGA VICENTE |07-03-2001 “}10:15 |MEDIA Pendiente ‘|HARDWARE  |CPU 51
[ [CHERMANNATALA ___ [0703-2001 |[1328 [MEDIA  [Pandents [HARDWARE [OFU 51
426 '[SUAREZ MIGUEL RODOLFO [14-03-2001 (0942 [MEDIA  |Pendiente [HARDWARE  [IMPRESORA  [44
430 EaCUDERO EDUARDO 14.03-2001 [10:38 |MEDIA Pendiente |HARDWARE  |IMPRESORA |44
[435 :[SUAREZ MARIA SANDRA -[14-03-2001 [11:25 [MEDIA |Pendiente |[HARDWARE IMPRESORA la4
436 m%’n PEREZ JORGE 14-03-2001 {12:10 |MEDIA Pendiente |MARDWARE  lcPU 44
[437 [BLANCO MARGELO ROQUE [14-03-200% [13:39 |MEDIA [Pendiente [HARDWARE "[TECLADO 144
[a3s [ALGARBE DANIEL GERMAN [14-03-2001 [17:19 [MEDIA [Pendiente  [HARDWARE  {cPU [44
{442 [PATAFIO MARISANOEMI  [15-03-2001 [08:25 [MEDIA |Pendiente  [HARDWARE ~— {IMPRESORA {43
[4s0  [FEDERICO MARIANOEMI  [15-03-2001 {10:59 |[MEDIA {Pendiente |HARDWARE  [CPU 43
]:4:5& lzg&;mnoez MYRIAM !150&2001 ‘12;53 [MED|A lPencﬁente ’;I;\RDWARE IMPRESORA |43
[as9 |GODOY VALERIA SOLEDAD [16-03-2001 [09:23 [MEDIA jPendiente [HARDWARE  [IMPRESORA |42
471 [MIRANDA ESTELA BEATRIZ [16-03-2001 [15:14 IMEDIA [Pendierte [HARDWARE  [IMPRESORA  [42

Paging 209




Foliticas de Mitigacion de Rigsgos
Secretaria de Estade Ae Tecnologias de o imformacisn

[a76 _ [SUAREZ ANDRES [19032001 (0918 [MEDIA  [Pendiente [HARDWARE  [MONITOR '[39
MOYANO PATRICIA )
485 LELI—ZABETH" lzc»o&zom 111.12 IMEDIA lPendiente IHARDWARE cPU 8
[a92 {LUCERO ENRIQUE [21-03-2001 [08:57 [MEDIA {Pendierte |HARDWARE  [IMPRESORA  [37
[s06 IGATICA LILIA MIRTHA [21-03-2001 [19:02 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [MPRESORA  [37
[s07 [CAVALLARC HUGO PEDRO [22-03-2001 (08:32 |MEDIA [Pendiente [HARDWARE  {IMPRESORA (36
511 {ESPINOSA VICTORIA [22-03-2001 |10:05 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [IMPRESORA (36
(521 [PASQUALI IVANNA [23-03-2001 (0944 |ALTA [Pendiente [HARDWARE  [(MPRESORA {35
I
]ggg lgggglgtsumoo NELSON lz&oa-zom 1225 |MEDIA IPendieme ‘HARDWARE IIMPRESORA lss
[528 [GARCIA JOSE VICTORINO  [26-03-2001 |09:38 |MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [IMPRESORA  [32
[532 [ESPINOSA VICTORIA [2603-2001 [12:10 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [MPRESORA 32
536 {ALGARBE DANIEL GERMAN [26-03-2001 [19:00 [ALTA [Pendiente [HARDWARE  [CPU 32
[539 [FRIAS CARLOS OSVALDO  [27-03-2001  [09:47 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [CPU 31
546 [LUCERO GUSTAVO [27-03-2001 [11:39 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [CPU 31
|ss0 [BARRIONUEVO JUAN [27-03-2001 {17:14 JURGENTE! |Pendiente [HARDWARE  [SCANNER [31
556 [GATICA LILIA MIRTHA {28-03-2001 [09:59 [ALTA ~[Pendiente [HARDWARE  [CPU 130
MOREIRA GABRIELA _
575 IA_L_E_ JANDRA 1;90&2001 f?1.3s .IMVED!A IPen.a'l.ointe IHARF)WARE lcpu | 20
594 [DAGATA LILANAEDITH  [30-03-2001 [12:56 [MEDIA |Pendiente |[HARDWARE  [IMPRESORA |28
595 IDEAN MARIAVICTORIA  [30-03-2001 [14:21 [MEDIA [Pendiente |[HARDWARE ~ [MONITOR 28
et [DAGATALILANAEDITH  [04-04-2001 [10:08 [ALTA [Pendiente [HARDWARE  [IMPRESORA  [23
623 DURAN GUILLERMO 105042001 |09:52 |MEDIA Pendiente [SOFTWARE  [WINDOWS 22
625 [ODICINO MARIA CLELIA ~ /[05.04-2001 [10:17 |MEDIA  |Pendiente |[HARDWARE _ [CPU 22
AMAYA ORLANDO _
626 ESTEBAN 05-04-2001  [10:31 [MEDIA Pendiente |HARDWARE  [CPU 22
636 [NIEVA SUSANA ROSA [06-04-2001 [11:36 |MEDIA [Pendiente |HARDWARE  IMPRESORA (21
[637 [GODOY VALERIA SOLEDAD [06-04-2001 [11:53 [ALTA [Pendiente [HARDWARE  {IMPRESORA |21
|639 [BENITEZ HECTOR RUBEN  [06-04-2001 [14:08 |[MEDIA [Pendiente [HARDWARE ~ {CPU 2
|62 [SANCHEZ FABIOLA [06-04-2001 1436 [MEDIA _ |Pendiente jHARDWARE  [IMPRESORA (21
{643 '|BLAZECA EDUARDO [09-04-2001 :|09:06 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [CPU [18
CHIRINOS FARRQ MARIO I oqe . .
o6 |ROpoir0 o (OO1 (816 MEDA  [Poers |1ARDWARE _|wPRESORA 1
lsf  [PARROSOJUUAN  [09-04-2001 [1022 MEDIA |[Pendeme |[HARDWARE [MONITOR, ~ [18
lea7  PELEGRINOALFREDD (09042001 1035 |MEDIA _ ([Pewieric |[HARDWARE |MONITOR |18
549 {ESCUDEROLUISRAUL  :[09-04-2001 [10:42 [MEDIA  [Pendiente [HARDWARE  [CPU 18
651, . IOCARAMARIANELIDA  [1004-2001 [10:11 [MEDIA _ [Pendiente [HARDWARE [IMPRESORA  [17
652 FERNARDEZCARLOS  |10.04-2001 j10:20 IMEDIA [|Pendiente |HARDWARE  |cPU 17
[?_54 [PEI:E_G_RI)NO‘A:EREDO l10uo¢z;go1 [1057 [MEDIA [Pendiente  |HARDWARE [MPRESORA 17
659 [LOPEZ DIEGO HERNAN  |10-04-2001 {12:30 [MEDIA |Pendiente [HARDWARE  [CPU [17
660 MALDONADO MARIA 10-04-2001 |14:48 lMEDIA Pendiente |HARDWARE  [cPU 17
662 XIT%_RJE‘I'\T[?R%‘ABR'ELA 11-04-2001 {09:45 ’ALTA Pendente |HARDWARE  |CPU 16
683 [ESCUDERO LUIS RAUL [11-04-2001 [10:11 | [Pendierte | | _ 16
lesz [OROZCO NOEMIESTHER  [11-04-2001 [11:21 [MEDIA [Pendiente |[HARDWARE  [iIMPRESORA |16
ls70 [EGEA ANA MARIA [16-04-2001 [09:38 |MEDIA {Pendierte [HARDWARE  [IMPRESORA (11
len1 [BARROSO OSVALDO [16-04-2001 [10:03 {ALTA [Pendiente [APLICATIVOS [SISTEMA i
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N R 1 [coNTABLE |
le7e [D’AGATA JOSE CARLOS ~ [17-04-2001 [10:49 [ALTA {Pendiente [HARDWARE  |CPU [10
le78 [AGUIRRE OMAR [17-04-2001 |11:20 [MEDIA {Pendiente [REDES [CONEXION [10
SUAREZ SERGIO , :
686 ‘SANT‘AGO 11904—2001 '09.10 ’MEDIA lF'endlente lINTERNET SERVICIOS 8
[693 {PESEETTO DANTE [19-04-2001 [12:01 |MEDIA [Pendiente [INTERNET |CONEXION 8
694 [AGUIRRE OMAR [19-04-2001 [12:28 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  |CPU I8
696 PEDERNERA ALBA 20.04-2001 109:03 |MEDIA Pendiente [HARDWARE  CPU 7
LS VICENTA
o B i ) IsisTEMA T T [
699 SOSA SERGIQ 20-04-2001 1227 |ALTA Pendiente |APLICATVOS |25 0 - 7
705 m\éiRRo VIDELAMARIA 153 042001 l09:42 [MEDIA Pendiente |HARDWARE EIMPRESORA 4
— [ODICINOMARTA _ : ' —
zgg | MAGDALENA 23@4-2001 1057 |MEDIA [pendiente  [HARDWARE IIMPBVESORA 4
{714 |[AGUIRRE OMAR [23-04-2001 [11:55 [MEDIA [Pendiente [MARDWARE  [CPU r
715 ‘[ENDEIZA MARIA '|23-04-2001 112:06 '|MEDIA Pendierte |APLICATVOS  [ooEMe 4
e |lescomar e ey T SISTEMA
716 ESCOBAR MARIA EUGENIA {23-04-2001 [12:24 |ALTA Pendiente |APLICATVOS | SNTABLE 4
- . : SISTEMA DE
720 ALCARAZ MARIAEMILIA  [23-04-2001 [15:56 [MEDIA Pendiente APUCAleos EXPEDIENTES  |*
GATICA CLAUDIA .
722 ALEJANDRA 23-04-2001 {18:45 |ALTA ‘Pendiente |HARDWARE MONITOR ‘4
723 FOURCADE LILIANA 23-04-2001 [19:47 |MEDIA Pendiente |[HARDWARE  [MONITOR in
{728 [SUAREZ JAVIERA LILIANA  [2504-2001 [12:05 [MEDIA [Pendiente [HARDWARE  [CPU 2
724 EE?SER“SGRCELO 2504-2001 (1218 IMEDlA Pendiente  |APLICATIVOS gg‘;ﬂ”&m 2
727 BELZUICE NORMA 25-04-2001 (1231 ALTA Pendiente |APLICATIVOS  [SOTEMA 2
' . SISTEMA
728 ALBA.NIEVES 2504-2901 12:66 {MEDIA Pendiente APLICATIVQS CONTABLE 2
730 PG CUEZ OSVALDO |25 042001 [13:14 ‘IMEDIA Pendiente |SOFTWARE  |WORD 2
RODRIGUEZ VARGAS , : SISTEMA
731 L ARIELA GAROLINA 26-04-2001 ‘11.55 MEDIA [F’encﬁente APLICATIVOS CONTABLE 1
RUIZ MARCOS PRUDENCIO ] . SISTEMA
_|REYNALDO BENJAMIN 26:04-2001 |11:58 |MEDIA  |Pendierte APLCATNVOS |oonragle |
_IRIVERO RICARDO JAVIER {[27-04-2001 [09:27 [ALTA [Pendente [HARDWARE __ [cPU 0
f ] ; SISTEMA ,
IlMIﬁlO LORENA 27-04-2001  [09:34 |MEDIA Pendiente {APLICATIVOS CONTABLE 0
LUJAN OSCAR ALBERTO  [27-04-2001 09:44 |ALTA Pendiente |APLICATIVOS  |[SISTEMA 0
i - CONTABLE
~ [VETORE OMAR SEGUNDO  [27-04-2001  [09:50 [MEDIA [Pendiente |REDES [CONEXION {0
00 SISTEMA
N CAPIELI__O_ TERESA_H_\!ES 27_-04-2001 10:00 ME?IA I?fmiem.a f\PLICATN(-)S CONTABLE 0
[MAZZARINO GRACIELAC  [27-04-2001 [10:03 |[MEDIA |Pendiente [SOFTWARE  [WINDOWS o
[zAVALA ROBERTO [27-04-2001 [10:07 |ALTA [Pendiente  [HARDWARE  [cPU [0
ercEnre WADELAS 107.04.2001 110:41 MEDIA Pendiente  [APLICATIVOS  [SnENS 0
RO HARIADELAS  127.04.2001 1044 [MEDIA Pendiente |SOFTWARE  (WORD 0
[PELLEGRING SARA [27-04-2001 11:20 [ALTA Pendiente [APLICATIVOS [SISTEMA [0
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102 Resultados encontrados

A .2. CONSULTAS DE INCIDENTES POR AREAS TOTALIZADOS, SIN
DETALLE

Totai 102 Incidentes pendientes de resolucion en nivel 2 segun el siguiente detatle:

|Area _ _ [Cantidad
[SETL - ADMINISTRACION DE HARDWARE 59
[SETI - ADMINISTRACION DE HARDWARE 20
[SETL - PROGRAMACION Y EJECUCION PRESUPUESTARIA B 1 J
[SETI - INTERNET Y CORREQ ELECTRONICO _ 4 ]
[SETI - PROGRAMACION Y SISTEMA DE EXPEDIENTES O. _ [3 7
[SETI - REDES_ S _ 2 B
[SETL - MESA DE AYUDA NIVEL 1 _ ] I
[SETI - PROGRAMACION Y EIECUCION PRESUPUESTARIA [1
Ser_mepes | 1

-
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