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RESUMEN EJECUTIVO

En el plan estratégico de la Oficina General de Administracién (OGA) del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), el objetivo principal es la
Satisfaccién del cliente, es decir brindar un mejor servicio a todo el personal del
MTC, para llegar a tal objetivo se tenia que contar con informaciéon oportuna
que la Sub-Direccion de Mantenimiento de Hardware debia proporcionar. Por
tal motivo, para esta Sub-Direccién era prioridad generar una solucién a tal
situacién, que le facilitara a la OGA la toma de decisiones que le permitieran
llegar a este objetivo trazado.

La forma de trabajo en la Sub-Direccién de Mantenimiento de Hardware
no era la mas eficiente, ya que mantenian inventarios de usuarios y PCs del
MTC en archivos Excel. Otro problema era que no se llevaba un control
detallado de las incidencias de los usuarios del MTC. Con lo cual no se podia
conocer estadisticas claves como por ejemplo: cuantas incidencias diariamente
se atienden, el tiempo que demora un técnico para solucionar la incidencia,

usuario que mayor numero de incidencia presenta al mes, etc.



Analizando el problema se concluyé que la solucién seria: desarrollar un
sistema Help Desk. Para esto se tuvo que reorganizar y centralizar la
informacién que maneja diariamente la Sub-Direccion de Mantenimiento de
Hardware, observar los procesos que hasta entonces estaban siendo utilizados
y levantar todos los requerimientos necesarios de la Sub-Direccion de
Mantenimiento de Hardware.

El presente informe expone entonces, el ciclo desde la problematica
mencionada hasta la implementacion del Sistema Help Desk integrando tanto
ambiente Web (Intranet) como Cliente/Servidor, para tales fines, se aplicé a
nivel de arquitectura algunas de las mejores practicas de desarrollo de
sistemas. Asi También veremos modelos de soluciones Help Desk que se
propusieron con algunas caracteristicas adicionales, como por ejemplo utilizar
tecnologia mévil, pero que no fue elegida por diversos motivos.

En conclusion esta solucién permite optimizar los procesos del personal
técnico y como consecuencia mejorar los tiempos de atencién a las incidencias

de los usuarios del MTC y lograr el objetivo inicialmente planteado por la OGA.



INTRODUCCION

Actualmente es clave para cualquier area corporativa, el contar con la
informacion de sus procesos centralizadamente, ya que mediante esto
podemos obtener nuestra informacion en forma oportuna para mejores tomas
de decision.

Nuestro principal objetivo ante la problematica grandes perdidas de
tiempo e informacién, relacionados a la atencion de nuestra gran cantidad de
usuarios dentro del MTC, fue desarrollar una aplicacion via Intranet, que
permita llevar un control detallado de las acciones que realiza diariamente el
personal de Soporte Técnico. Asi como también, contar con una base de datos
centralizada donde se almacene y relacione la informacién de este control diario
con informacién de los equipos de computo que posee cada usuario.

Tal sistema debido a las nuevas tecnologias emergentes, tendria que
diferenciarse del resto de aplicaciones tradicionales elaborando una solucién
acorde a los modelos de mejores practicas que hasta el momento existen y son

expuestas por personas experimentadas en el desarrollo de sistemas.



Para este fin se acordd seguir con las siguientes tareas divididas en las
diversas etapas de la elaboracion del sistema.

En la Etapa de Analisis, se enfatizo la revisién de los diversos archivos
Excel, que estaban siendo utilizados por Soporte Técnico, para reconocer los
conceptos que son necesarios registrar y administrar, asi como también saber
con que tipo de informacién se va a trabajar en el transcurso del proyecto.

El levantamiento de informacion en esta etapa era clave. En base a
reuniones con los integrantes de Soporte Técnico se vieron los requerimientos
al “detalle del sistema, conociendo asi, la forma de trabajo que hasta ese
momento estaban empleando y el flujo de la informacion que manejaban
diariamente.

Terminando esta etapa se elaboraria un modelo o6ptimo de flujo de
informacion con respecto al anterior, que logre satisfacer los requerimientos y
tenga una proyeccién escalable (es decir que pueda adaptarse faciimente a
futuros cambios y mejoras).

En la Etapa de Desarrollo, se consideraria todas las herramientas
tecnologicas que nos permitian desarrollar un sistema de la forma mas eficiente
y eficaz posible. Se planteé un esquema de pruebas, para confirmar el correcto
funcionamiento que consistia en ponerlo en un servidor de pruebas y con la
colaboracién de un grupo reducido de usuarios, hacer las simulaciones

correspondientes, todo esto antes de ser implementada.



En la Etapa de Implementacién, se considero colocar la aplicacién en un
servidor interno, equipado con todos los aspectos técnicos que se requieren
para la ejecucion de la misma. Finalmente ponerlo en produccion donde
Soporte Técnico adopte una nueva forma de trabajo de acuerdo al nuevo
sistema y los usuarios del MTC facilmente mediante un browser o

telefénicamente con el administrador del sistema, pudieran utilizarlo.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

ORGANIZACION DEL MTC
La informacién que se muestra a continuacion (Vision, Mision,
Objetivos, Funciones y organigrama) fue obtenida del Portal del MTC

(http://www.mtc.qob.pe) en la seccidén de organizacién. Tal informacién es

publica y esta dispuesta actualmente para cualquier consulta posterior.

Vision
El Ministerio tiene la visién de que el Peru sea un pais integrado
nacional e internacionalmente con eficientes servicios de transportes y

comunicaciones.



Mision
La mision del Ministerio es disefnar y aplicar politicas y estrategias
para integrar racionalmente al pais con vias de transportes y servicios de

comunicaciones

Objetivos

Los objetivos del Ministerio son los siguientes:

a) Promover o proporcionar infraestructura vial, aérea y acuatica
adecuada, asi como velar que los servicios de transporte se brinden de
manera eficiente, segura y sostenible.

b) Promover el desarrollo sostenible de los servicios de comunicaciones y
el acceso universal a los mismos; fomentar la innovacién tecnolégica y

velar por la asignacién racional y el uso eficiente de los recursos.



Analisis FODA - Direccion de Informatica

DEBILIDADES (interno)

FORTALEZAS (interno)

Falta de un plan estratégico de

desarrollo informatico institucional.

No hay el dimensionamiento del
personal para dar el soporte a las
necesidades informaticas de la
institucion (demora en los
requerimientos informaticos)

Personal no tiene reconocimiento
por las labores realizadas

La mayoria de personal es bajo la
modalidad de SNP y no goza de
beneficio de descanso (lo que si
goza aéreo).

Personal desmotivado por la
reduccién de personal

Carencia de liderazgo informatico.

No existe plan de capacitacién y/o
especializacién

Informatica cuenta con personal
calificado y experimentado.

Pese a que hay direcciones que
tienen su propio personal de
informatica, mantienen la confianza
en los servicios que brinda la
direccién de informatica (hardware
y software)

Se han realizado trabajos
innovadores y con éxito en
tecnologia Web (aéreo, circulacion
terrestre, estadistica, RRHH.
Caminos). Incluyendo el servicio de
diseno grafico

Personal de informatica conoce
realidad del MTC, conoce a los

usuarios asi como las reglas de
negocio de las dependencias.

En algunos casos no se da la
respuesta inmediata a los
requerimientos, pero el resultado es
satisfactorio para el usuario.




AMENAZAS (externo)

OPORTUNIDADES (externo)

Perdida de confianza de la alta
direccién

Existe tendencia de las direcciones
de crear sus propios areas de
informatica (hardware y software)

Informatica no asume su rol dentro
de la institucién (no cumple sus
funciones, de normar, supervisar ,
control de software)

Proliferacion de sistemas tipos
“islas” desarrollado por las
direcciones o adquiridos a terceros.

Direcciones. que cuenta con area
de informatica cuentan en algunos
casos, con mayores recursos en
sus infraestructura (hardware,
software, remuneracion de
personal)

No se cumple normas y directivas
en cuanto a la adquisiciéon de
hardware y software.

Rapido cambio de autoridades de
confianza pueden ocasionar que los
planes previstos varien y no se
cumpla objetivos

El MTC esta considerado como
piloto en plan de reestructuracion y
modernizacion del estado.

Se cuenta con infraestructura de
comunicaciones a nivel nacional
(que permitirian ampliar alcance de
sistemas)

Desarrollos de terceros no han sido
implementaciones de éxito (caso
conaad, igacc, correos) causando
demoras y gastos extras.

Usuarios prefieren y tiene mas
confianza de trabajar con personal
de planta




Planes de Accidon Estratégicos

a)

Disenar, normar y ejecutar la politica de promocion y desarrollo en
materia de Transportes y Comunicaciones.

Formular los planes nacionales sectoriales de desarrollo.

Fiscalizar y supervisar el cumplimiento del marco normativo
relacionado con su ambito de competencia.

Otorgar y reconocer derechos a través de autorizaciones, permisos,
licencias y concesiones.

Orientar en el ambito de su competencia el funcionamiento de los
Organismos Publicos Descentralizados, Comisiones Sectoriales vy
Multisectoriales y Proyectos o entidades similares que los constituyan.
Planificar, promover y administrar la provision y prestacion de servicios
publicos, de acuerdo a las leyes de la materia.

Cumplir funciones ejecutivas en todo el territorio nacional directamente
o mediante proyectos especiales o entidades similares que los
sustituyan respecto a las actividades que se senalan en su Reglamento

de Organizacién y Funciones.
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1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

En el MTC, la Sub-Direccion de Mantenimiento de Hardware es la
que se encarga de organizar y realizar las tareas de soporte técnico en
hardware y software de computadoras en todas las Unidades Organicas y
Dependencias del Ministerio. Asi como también todas las funciones
correspondientes para el correcto funcionamiento de la Red de
comunicaciones tales como, Supervisar y monitorear los equipos de la Red
de comunicaciones, la administracion de los servidores de produccién,
* velar por el servicio de correo electrénico, la administracién de las cuentas

de usuarios, etc.
Entre las tareas de soporte técnico, destaca el servicio de Help
Desk o Mesa de Ayuda, que dicha Sub-Direccién brinda a todos los

usuarios del Ministerio.

DESCRIPCION DE PROCESOS ANTIGUOS
Se encontré que en el servicio de Help Desk de la Sub-Direccién de
Mantenimiento de Hardware del Ministerio, intervienen los siguientes

procesos.

a) Requerimiento de servicio
Este es el proceso con el cual se inicia el Servicio de Help Desk o

Mesa de Ayuda, en este proceso un usuario cualquiera del MTC (personal



de trabajo en las diferentes dependencias) quien en esos momentos tiene
un problema de hardware o software, hace conocer su incidencia (o
problema) a cualquier técnico de la Sub-Direccion de Mantenimiento de
Hardware, via telefénica, via correo electronico o acercandose

personalmente a la Sub-Direccion.

'/Rmmeuro
TECNICO RECEPTOR KH,__HDE SERvVICIO _~ USUARIOS MTC
0 — — — — — — ——S @ @ @
REQUERIMIENTO ﬁ '
AREA DE POR TELEFONO j
SOPORTE /" 4
TECNICO CORREO ELECTRONICO
{ AVISO DE SERVICIO )
ﬁ PERSONALMENTE

b) Asignacion de técnico

El siguiente proceso identificado fue la asignacién de los
técnicos, mediante este proceso el requerimiento solicitado por el
usuario al técnico receptor, es comunicado al jefe de la Sub-Direccion,
el cual evalua dicho requerimiento y en base al origen de la incidencia y
la experiencia de su personal a cargo, elige al técnico que a su parecer
es el indicado a solucionar la incidencia.

Cabe mencionar que si el jefe de la Sub-Direccién no se

encuentra en esos momentos en su sitio de trabajo, la decisién de
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asignacion del técnico es realizada por el técnico que lo reemplaza en
estos casos, este técnico es aquel que tiene mas tiempo trabajando
dentro de la Sub-Direccion. Por ultimo caso esta decision es realizada
previa evaluacion en conjunto con todos los técnicos que se

encuentran dentro de la Sub-Direccion en esos momentos.

AREA DE SOPORTE TECNICO

JEFE DE LA
TECNICO RECEPTOR COMUNICACION DEL SUB-DIRECCION
g REQUERIMIENTO

TECNICOS DE LA o
SUB-DIRECCION <€ — — — -/ ASIGNACION |\ €= — — - EVALUACION
DE TECNICO/ REQUERIMIENTO

e

c) Atender el requerimiento
Este proceso representa la atencion de la incidencia. Después
que se ha asignado un técnico para solucionar el requerimiento, este
se dirige personalmente hacia la locacion donde, el usuario del MTC
con problemas, trabaja. Una vez en el sitio del usuario del MTC, el
técnico vuelve a preguntarle los detalles del problema mientras va
haciendo una identificacion de las caracteristicas de la PC afectada. Si

el problema es sencillo de solucionar, lo resuelve en el mismo sitio.



Pero si es un problema mayor tiene que llevar el CPU, monitor o

cualquiera que fuera el periférico con problemas hacia la Sub-Direccion

de Mantenimiento de Hardware para su revisidbn y correccion del

mismo. En el momento que ya se soluciono la incidencia el usuario

verifica que todo este conforme, probando el periférico y haciéndole

pruebas en presencia del técnico.

Finalmente el técnico seleccionado regresa a su Sub-Direccion e

informa a su jefe que la incidencia a sido corregida satisfactoriamente,

sin guardar alguna constancia de que esto ha pasado.

SE DIRIGE USUARIO MTC
TECNICO PERSONALMENTE AL
SELECCIONADO USUARIO XC’ =
g |- - 2
7
TECNICO

TECNICO

// c
*on 5 (weorma)
¢ I

TECNICO

AREA DE SOPORTE

SELECCIONADO

¢

IDENTIFICACION
CARACTERISTICAS

~~_DELAPC__~
|

ATIENDE EL
REQUERIMIENTO

DEPENDENCIA DEL MTC
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SITUACION DEL PROCESO ANTIGUO
Podemos realizar entonces el modelo general del servicio de Help
Desk antiguo, encontrado en la Sub-Direccion de Mantenimiento de

Hardware, que es como se muestra.

MTC
I_,-'-'-____‘__-h\
~" REQUERIMIENTO
\DE SERVICIO - USUARIO MTC
TECNICORECEPTOR o _ _ _ _ _ _ _ _ _ | _ = o Sl et - c |;_.!

¢ ®
COMUNICACION DEU e
~~__REQUERIMIENTO O y

— ¢
" SEDIRIGE ’
{_ PERSONALMENTEAL ) /
% “IDENTIFICACION
e g \ \ USUARIO = l/ IDENTIFICACION

CARACTERISTICAS

o
/’ T*O

o 7/
EVALUACION @ , DE LA PC
Reouemmeuro @ JEFE DE LA :
AN SUB-DIRECC|0N 7/ |
g v
\ Vd
@ L#) .
v 7 s S Y
+ L ( ATIENDE EL Y
REQUERIMIENTO
ASIGNACION s e Subriiipiinh
DE TECNICO ! mm@ < ~r
e S : S——/ 4 L -
" , -
1 Vs - @
@ i y; - -
+ = TECNICO * B L o
TECNICOS DE LA SELECCIONADO _- - TECNICO REGRESA
- A LA SUB-DIRECCION
SUB-DIRECCION e« N e

CeC

AREA DE SOPORTE TECNICO DEPENDENCIA DEL MTC
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Sistemas Help Desk
Fuente (http://loop.com.mx/arca/noticias/noticias/indice2.html)
Generalidades

Otra de las practicas de buen uso definidas para la Administracién
de Recursos Informaticos lo es la implantacion de la mesa de ayuda
(Help Desk). En este articulo nos centraremos en abordar este
interesante tema, pues es un area poco conocida pero parte importante
para la reduccion del Costo Total de Propiedad (TCO).

Desde el punto de vista administrativo el Help Desk es una funcién
que se realiza dentro la organizacién y que integra un conjunto de
procedimientos y controles que permiten la gestion de incidentes y
problemas generados por el uso de la tecnologia informatica instalada
dentro de una empresa. Estos procedimientos y controles pueden
llevarse a cabo en forma manual o ser soportados a través del uso de

sistemas computarizados.



Conseguir la solucion a un problema no es facil y menos cuando
no hay procedimientos ni politicas claras que nos guien hacia la pronta
solucion de estos problemas. Es por ello que se debe tener claro el
concepto de Help Desk y cual debe ser su funcién dentro de una
empresa, antes de improvisar mecanismos de ayuda a usuarios, que en
vez de auxiliarlos, los confundan mucho mas.

Todos deben ver el area de Help Desk, como la puerta de entrada
hacia el departamento de informatica. Es la primera impresiéon o imagen
que se recibe del departamento y por lo tanto, ésta debe ser la mas
adecuada. En muchas ocasiones, se escuchan frases como: "La gente
de sistemas siempre esta ocupada y nunca tiene tiempo para mis
problemas”, "No deseo llamar al departamento de informatica, ya que su
gente siempre esta de mal humor”; 6 bien, "Noto que cuando llamo al
departamento de sistemas, mi llamada no es importante y me atienden
con poco interés". Estas son frases que poco a poco hacen, entre otros
factores, que la credibilidad del departamento de sistemas se vea
disminuida ante tales comentarios.

Con la implementacion de la gestion del Help Desk con
estrategias, procedimientos y politicas bien documentadas sobre cémo
atender las solicitudes de los usuarios, se contribuye a robustecer la

imagen del departamento de Informatica, ademas de que ofrece a los
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usuarios un mecanismo formal y disciplinado para el registro y
seguimiento de sus problemas.

La mision principal de un sistema Help Desk, es proporcionar un
punto de contacto que preste soporte al usuario final, dentro de una
empresa. Tiene, como minimo, un primer nivel de responsabilidad para la

determinacion de problemas y la restauracién de sistemas.

Beneficios dentro de la organizaciéon
La gestion del Help Desk, genera durante su practica y ejecucion
continua, un numero considerable de beneficios, los cuales se resumen a

continuacion:

e Punto dudnico de contacto. Cuando los usuarios llaman al
departamento de sistemas en busqueda de soluciones, no siempre
marcan la misma extension ni hablan con el mismo profesional; de tal
forma que, un usuario que presenta problemas técnicos, bajo un
esquema sin un Help Desk, tiene que marcar varias veces distintas
extensiones telefonicas para lograr comunicarse con un profesional
de sistemas que esté dispuesto y tenga el tiempo para ayudarlo,
originando como consecuencia una pérdida de tiempo considerable.
Al tener un punto Unico de contacto el usuario obtiene asistencia
inmediata por parte de personas con los conocimientos apropiados y

la disposicion para atenderlo.
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 Registro y seguimiento de problemas. Cuando se reciben
llamadas por problemas técnicos por parte de los usuarios,
generalmente no se cuenta con los mecanismos y herramientas
tecnoldgicas apropiadas para registrarlos constantemente, por lo que
el registro y su seguimiento se hacen, con el tiempo, una tarea muy
dificil de controlar. Con la gestién del Help Desk, se pretende crear
estos mecanismos de forma automatizada que nos permita llevar un
control preciso de todas las llamadas que se reciben, con la finalidad
de generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que
permitan conocer la razén de las llamadas y las soluciones

propuestas.

e Inventario de Hardware y Software. Una de las funciones del
Help Desk es mantener un registro y control del inventario de
hardware y software que la empresa posee. Esto se hace con el
proposito de conocer cual es la capacidad instalada de inventario
tecnolégico (activos fijos), donde esta siendo utilizado y por quién. Es
muy comun encontrarse empresas que diariamente estan

incorporando  nueva tecnologia o0 actualizaciones de las
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configuraciones ya existentes dentro de sus departamentos, por lo
que mantener esta informacién sin una apropiada disciplina y una
responsabilidad de registro, trae consigo un constante recuento de
todos estos activos y por ende, un desconocimiento total del

inventario.

e Responsabilidades y funciones definidas. El apoyo a usuarios
finales, durante mucho tiempo ha sido visto en muchas empresas y
por muchas personas, como una funciéon poco admirable y de bajo
perfil, de alli que los profesionales del area de sistemas se sientan
poco atraidos a ejercer estas funciones como parte de sus
responsabilidades diarias. Uno de los principios fundamentales de la
gestion del Help Desk, es que deben constituirse equipos de trabajo
con la responsabilidad de atender los problemas técnicos de los
usuarios. Su funcién, dependiendo de la estructura organizacional
que se disefie dentro del Help Desk, sera buscar las soluciones

oportunas a los problemas presentados.

e Productividad. Este beneficio es, en la mayoria de los casos, uno

de los mas dificiles de demostrar a toda compafia que esté
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interesada en la funcion del Help Desk, aunque practicamente es el
mas importante. Generalmente, cuando al usuario se le presenta un
problema en la utilizacion de la tecnologia, esto hace que su trabajo
se detenga temporalmente hasta que el problema sea solucionado.
Dependiendo de la magnitud del problema, esta temporalidad puede,
a veces, convertirse en horas y dias de interrupcion de su trabajo, lo
que hace que los resultados que se esperan por la funcion de dicho
usuario, se retrasen. Lo anterior conlleva que los costos involucrados
en la operacion de la organizacién se vean incrementados por estos

tiempos caidos.
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Caracteristicas principales de los Sistemas Help Desk
Un sistema de Help Desk debe ser capaz de proporcionar las

siguientes caracteristicas:

o Registrar lamadas reportando incidentes.

e Proporcionar un punto de contacto centralizado.

o Recolectar evaluaciones con los usuarios finales, de servicio y
productos.

e Ayudar a resolver los problemas de forma rapida y eficiente.

o Dar seguimiento a las llamadas que notifiquen problemas dificiles
de resolver.

e Mejorar la productividad y entrenamiento de los usuarios finales.
e Proporcionar un medio para escalar y clasificar los problemas, de
acuerdo a su complejidad y velocidad de resolucion.

« |dentificar problemas recurrentes, reportando tendencias a la
administraciéon y recomendando soluciones o procedimientos para
corregir las fallas.

» Resolver tantos problemas como sea posible en la llamada inicial,
reduciendo asi el numero de llamadas que seran canalizadas al
personal de nivel superior.

o Generar y utilizar un historial de problemas para mejorar la

disponibilidad de varios sistemas y equipos.
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« Desarrollar estandares de administracién de reportes que evaluen
el desempeno del producto, el nivel de servicio de sus contratos y que
permitan el manejo de métricas para establecer una planeacion

estratégica que beneficie la reduccién del costo total de propiedad.

Esquema basico de como trabaja la recepcién de una llamada

hacia el Help Desk.

Se recibe el
requerimiento
del usuario

Trabajar con Cerevicaid
Proyectos,

acciones perfil del usuario
y soluciones

; s

-/cEs un N Se reporta el
Agregar las nuevas ¢ reporteya estado de avance
soluciones ala BD , . abierto? al usuario

" ™,

v by
3 - - Fal A~ - 5
. Notlﬁca_ril_on ; éEstala ™\ Dar la solucién
automatica {_ solucinen - al usuario
al usuario N, laBD?2 -

P
P

75

] Registrar la informacion,

asignarle prioridad y
ponerlo en cola de espera

Nota: BD (Base de datos con el registro de soluciones)
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Dependiendo de las herramientas utilizadas, los sistemas Help
Desk generalmente caen dentro de dos grandes categorias: aquellos que
cuentan con herramientas de instruccion que le dicen al personal help
desk qué hacer ante un incidente; o bien, los que utilizan herramientas
para recuperacion de informacion que proporcionan informacién util para
la resoluciéon de problemas, pero que dejan la interpretacion al usuario.
Cada método ofrece caracteristicas diferentes, donde el mejor enfoque
depende de las necesidades especificas que la compania requiera.

Las Herramientas de Instruccion basicamente le dicen al personal
del Help Desk qué hacer. Estas herramientas guian al operador, usando
cadenas légicas de analisis, culminando en la resolucién del problema.
Su componente mas importante es una base de conocimientos que
contiene informacion especifica acerca de diversos topicos.

El acceso a la informacion en este tipo de sistemas Help Desk, se
realiza mediante la implementacién de arboles légicos de decision o
sistemas expertos, utilizando razonamientos basados en reglas.

Las Herramientas de Recuperacién presentan informaciéon que
permite una interpretacién individual de los datos, pero requieren
mayores habilidades para su uso. Existen tres tipos principales: las que
utilizan buscadores de texto, hipertexto o razonamientos basados en

casos.
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El hipertexto le permite al usuario localizar informacién, enlazando
con ésta frases o palabras claves. Es posible eliminar datos redundantes,
si se agregan restricciones a los parametros de busqueda.

El razonamiento basado en casos es un enfoque de recuperacion,
que reemplaza texto y palabras clave, con situaciones de busqueda caso
por caso que se asemejan al discernir humano. Requiere complicados
algoritmos de indexacién y software sofisticado. Su principal ventaja es la
capacidad de aprender de la experiencia, haciendo cada nuevo caso
disponible para futuros incidentes del mismo tipo.

La mejor solucién help desk puede ser un sistema hibrido que
combine varios meétodos, tal como el uso de ligas, o enlaces con
palabras claves, a casos que presentan informacion multimedia. Los
iconos y fotos pueden representar equipo Yy configuraciones
esquematicas, facilitando la determinacién y analisis del problema.

Los implementadores deben recordar, sin embargo, que cada
sistema y herramienta help desk debe registrar, dar seguimiento y
mantener informacién dentro de un repositorio de datos. De esta forma,
el help desk puede llegar a ser proactivo, anticipar y predecir ciertos
problemas, mientras recolecta y procesa nueva informacion vy

situaciones.
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Internet

Es una red de computadoras interconectadas entre si que ofrecen
acceso y comparten informacién a través de un lenguaje comun. En la
actualidad es la red de computadoras mas grandes que existe en el mundo; que
se conectan entre si y transmite toda clase de informacioén. La palabra Internet
es el resultado de la unién de dos términos: Inter, que hace referencia a enlace
o conexion y Net (Network) que significa interconexion de redes. Es decir,
Internet no es otra cosa que una conexién integrada de redes de computadores

o redes interconectadas.
Intranet

Es una infraestructura basada en los estandares y tecnologias de
Internet que soporta el compartir informacién dentro de un grupo bien definido y
limitado, permitiendo a los usuarios trabajar juntos de un modo mas sencillo y
efectivo.

Las Intranets estan basadas en la arquitectura cliente / servidor. EL
software cliente-un navegador para Web, se ejecuta en una computadora local,
y el software servidor en una Intranet anfitriona. El software cliente esta
disponible para PC, Macintosh y estaciones de trabajo UNIS. El software
servidor se ejecuta en UNIS, Windows NT y otros sistemas operativos. El

software cliente y el software servidor no necesitan ejecutarse en el mismo
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sistema operativo. Para una Intranet, primero pone en marcha tu navegador
para Web. Si estas conectado directamente con tu Intranet, el programa TCP/IP
que necesitas para ejecutar el navegador ya estara instalado en tu

computadora.

Panda Invent
“Informacion tomada del sitio Web de Panda Software"

(http://www.pandasoftware.es/productos/invent)

Panda Invent identifica y recoge de forma automatica y centralizada toda
la informacién de hardware y software relativa a las estaciones de trabajo que
componen su parque informatico.

Los exactos y actualizados inventarios generados por Invent resultan
imprescindibles para garantizar un aprovechamiento éptimo de todos los
recursos informaticos de la empresa. Ademas, ofrece variadas opciones de
consulta de la informacion, de forma que cualquier persona puede extraer
conclusiones de una manera rapida y sencilla.

Facilita el trabajo diario a muchos de los departamentos de la empresa:

e A Direccion, para formular una correcta estrategia de infraestructuras

informaticas.

e A Informatica, para mantener un estricto control sobre las licencias de

software.
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e A Compras, para planificar con exactitud el gasto previsto en nuevos
equipos informaticos.
e A Soporte Técnico, para optimizar el tiempo de trabajo dedicado a la

resolucion de averias.

Exhaustiva informacion de hardware y software
A nivel de hardware, Panda Invent no solo recoge los datos
generales relativos a cada puesto (como el tipo de procesador, la
“velocidad en MHz o la memoria RAM), sino también las caracteristicas
de cada uno de sus componentes (como discos duros, tarjetas de video,

unidades ZIP y JAZZ, tarjetas de sonido o impresoras).

Identificacion automatica de equipos y aplicaciones

La identificacion de los equipos informaticos y de las distintas
aplicaciones instaladas en ellos se realiza automaticamente. En el caso
del software, la identificacion se lleva a cabo a partir de la informacion

registrada en cada archivo .EXE, .COM o similar.

Informacién personalizable
Panda Invent incorpora un editor de plantillas, para que el
responsable de la red pueda modificar facilmente los datos recogidos en

cada inventario e incluir aquellos que le resulten mas utiles.
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Preciso control de licencias

Panda Invent facilita la implementacién de una correcta politica de
mantenimiento de licencias, al informar con toda precision sobre las
licencias instaladas, sus fechas de renovacion, etc.

La detallada informacién proporcionada por Invent es también de

gran ayuda para evitar la instalacion de software pirata o no autorizado.

Historial de reparaciones

Con Panda Invent se puede tener en todo momento un
conocimiento exacto del estado y ubicacion de los equipos que estén
fuera de servicio, incluyendo la generacion de un historial de
reparaciones de cada componente.

Asi pueden controlarse mejor los tiempos de reparacion, ademas
de realizarse un exhaustivo seguimiento de la vida util y la calidad de

todos los equipos.

Gestion facil y centralizada

Panda Invent es muy facil e intuitivo de usar, e incluye numerosos
asistentes pensados para que su aprendizaje sea lo mas rapido posible.
Ademas, gracias a Panda Administrator, se puede instalar y gestionar a

la vez en toda su red desde una sola estacion de trabajo.
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Inventario de toda la empresa

Panda Invent recoge los datos de estaciones que funcionen con
sistemas operativos Windows 2000/NT/Me/98/95, Windows 3.x y Ms-
DOS. Ademas, sus inventarios no se limitan al material informatico: este
programa recoge también una completa informacién sobre otros activos,

como CD’s, teléfonos o faxes.

Variados informes globales o parciales

Diversas opciones de consulta de la informacion generada en
cada inventario, incluyendo multiples vistas, filtros y opciones avanzadas
de busqueda, ademas de distintos tipos de graficas e informes totales o
parciales: capacidad de equipos, antigiedad del parque, relacion de

componentes

Numerosas opciones de tratamiento de datos

Los datos generados por Panda Invent se pueden exportar a
cualquier programa de tratamiento de textos o de base de datos.
También se pueden generar etiquetas para identificar y controlar a cada

equipo con un numero.
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Microsoft .NET
“Tomado en parte de la seccion de Microsoft: Informacion Técnica”

(http://www.microsoft.com/spanish/msdn/articulos/default.asp)

Hay muchas cosas envueltas en la tecnologia Microsoft .NET que le dan
su forma, pero una de las primordiales son los servicios. La palabra "Servicio"
ha estado en nuestra vida desde nuestro nacimiento, pero posiblemente no nos
quede muy clara como para poder aplicarla en un sentido informatico. Asi pues,

empezareé por explicar lo que son los servicios y el concepto de "calidad".

Servicios

Para entenderlo en pocas palabras, un servicio es todo aquello que una
persona podria llevar a cabo, pero que prefiere que se lo hagan.

El esquema de servicios que conocemos naci6é gracias a una ideologia
llamada especializacion. Aunque ciertamente usted podria hacer una mesa,
una persona que esté dedicada a hacer mesas podra obtener mejores
resultados porque esta especializada en ello. Ademas, el tiempo se aprovecha
mejor dado que no tiene que utilizarlo en un proceso de aprendizaje para poder
realizar usted mismo cada tarea. De hecho, el crecimiento tecnoldgico y
humano se puede explicar por esto mismo: si cada persona tuviera que

aprender a hacer cada una de las cosas que necesita, el desarrollo seria mucho
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menor, pues el proceso de ser "todologos" es mucho mas lento que el de tener
una especializacién. La especializacion da agilidad a los procesos.

Otra ventaja de los servicios es la disponibilidad. Si usted tuviera su
bomba de gasolina en casa, ¢qué ocurriria si su auto se esta quedando sin
gasolina, y esta al otro lado de la ciudad o del pais? ¢Se imagina el costo de
una grua desde un extremo a otro de su pais? El que haya estaciones de
gasolina dispersadas por el pais permite que podamos visitar cualquiera de
ellas siempre que sea necesario.

“Un factor adicional con respecto a los servicios es su pluralidad. Es casi
seguro que no se vera obligado a contratar los servicios de un unico prestador
de servicios, sino que contara con un amplio abanico de opciones de las que
podra elegir (por su calidad, por su precio, o por ambos). Esto es excelente
porque fomenta la competencia y, con ello, la mejora en su calidad, asi como la

reduccion en su precio para mantenerse competitivos.

Calidad

La calidad es un factor primordial en los servicios. El usuario del servicio
siempre tendra la opcion de contratarle de acuerdo con su grado de calidad,
mismo que podra ser la base del costo por el servicio prestado. Si su servicio
carece de calidad, también debera esperarse que sea muy econdomico (aunque

no necesariamente recomendable). Si el servicio cumple con el concepto de
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calidad total, debera esperarse que su precio sea mayor. Si hay carencia de
calidad, pero un costo muy alto, entonces podriamos hablar de sobre valuacion,

sobre valoracion o sobreprecio.

Servicio + Calidad = Confiabilidad

Esto, nuevamente, da lugar a la diversidad: hay una gran cantidad de
prestadores de servicios, cuya permanencia en el mercado dependera siempre
de la confianza de un pufiado de usuarios. Hay quienes piensan que los
usuarios se cautivaran por la cercania o por ser la unica empresa que otorgue
tal servicio en el lugar, pero si la calidad del servicio prestado no es suficiente
para hacer sentir cdmodo al usuario (por ejemplo, con abusos en las tarifas, o
por maltrato), éste siempre intentara buscar alternativas (y, aunque no lo crea,
siempre las encontrard). La confianza y, por ende, los clientes, indudablemente
se ganan con la calidad. Asi pues, debemos tener muy presentes todos estos
conceptos a la hora de prestar nuestros servicios.

En conclusion, dado que ahora la competencia por la supremacia en
Internet no se basa en "puntocom” ni en "e-biz" ni en "portales" como ahora los

conocemos, Sino en servicios.

¢Qué es .NET?
Sobre lo dicho acerca de servicios y la calidad, .NET es precisamente

eso: ofrecer servicios informaticos a través de redes TCP/IP y Web.
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.NET es una propuesta funcional para hacer lo que también se puede
hacer con otras plataformas: comunicarse fluidamente a través de Internet en la
forma de Servicios Web, pero la intenciéon de Microsoft es la de presentar la
mejor opcion para lograrlo. De esta forma, un proveedor de servicios (una
empresa de cualquier tamano) puede valerse de la tecnologia .NET para
agilizar sus procesos productivos relacionados con Internet, redes Web o
aplicaciones de escritorio. Si es usuario, podra encontrarse con una mayor
gama de servicios y mas ricos en facultades conforme estas tecnologias tomen
mayor fuerza en Internet. Su competitividad como prestador de Servicios Web
debera basarse en su calidad y, por ende, confiabilidad. Cierto es que habra
mas de un servicio que proporcionara una funcionalidad determinada, pero en
su riqueza, calidad y confiabilidad estara basado su éxito. Es por ello que era
tan importante comprender los conceptos de Servicio, Calidad y Confiabilidad
que sirvieron como preambulo a los conceptos que he vertido respecto a la
tecnologia Microsoft .NET.

Mayor informacion ver Anexo |.
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Arquitectura de Aplicaciones de .NET: Diseino de Aplicaciones y Servicios

“Tomado en parte de la seccion de Microsoft: Patterns and Practices”

(http://www.microsoft.com/spanish/msdn/arquitectura/das/distapp.asp)

“Arquitectura de aplicaciones de .NET: Diseno de aplicaciones y servicios

proporciona instrucciones sobre el nivel de arquitectura y disefio para

arquitectos y desarrolladores de aplicaciones que necesitan generar soluciones

distribuidas con Microsoft .NET Framework”.

Objetivos del disefio de aplicaciones distribuidas

o

(@)

Solucione el problema empresarial para el que se disena.

Tenga en consideracion la seguridad desde el principio, teniendo en
cuenta los mecanismos adecuados de autenticacion, la logica de
autorizaciéon y la comunicaciéon segura.

Proporcione un alto rendimiento y esté optimizada para operaciones
frecuentes entre patrones de implementacion.

Esté disponible y sea resistente, capaz de implementarse en centros
de datos de alta disponibilidad y redundantes.

Permita la escalabilidad para cumplir las expectativas de la demanda
y admita un gran numero de actividades y usuarios con el minimo uso

de recursos.
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o Se pueda administrar, permitiendo a los operadores implementar,
supervisar y resolver los problemas de la aplicacién en funcién del
escenario.

o Se pueda mantener. Cada parte de funcionalidad deberia tener una
ubicacion y diseno predecibles teniendo en cuenta distintos tamafnos
de aplicaciones, equipos con conjuntos de habilidades variadas vy
requisitos técnicos y cambios empresariales.

o Funcione en los distintos escenarios de aplicaciones y patrones de
implementacion.

o Las instrucciones de disefio que se ofrecen en los siguientes
capitulos persiguen estos objetivos y explican los motivos para las
decisiones de un disefo en particular siempre que sea importante

para entender su fondo.

Servicios e integracion de servicios

A medida que crece Internet y las tecnologias relacionadas, y las
organizaciones buscan integrar sus sistemas entre limites de
departamentos y de organizacién, ha evolucionado un enfoque de
generacioén de soluciones basado en servicios. Desde el punto de vista del
consumidor, los servicios son conceptualmente similares a los
componentes tradicionales, salvo que los servicios encapsulan sus propios

datos y no forman parte, estrictamente hablando, de la aplicacion sino que

37



son utilizados por ésta. Aplicaciones y servicios que necesitan integrarse
se pueden generar en distintas plataformas, por distintos equipos, en
diferentes programas y se pueden mantener y actualizar de forma
independiente. Por tanto, es esencial que implemente la comunicacion

entre ellos con el minimo acoplamiento.

Componentes y niveles en aplicaciones y servicios

Se ha convertido en un principio ampliamente aceptado en el disefno
de aplicaciones distribuidas la divisiéon de la aplicacién en componentes
que ofrezcan servicios de presentacion, empresariales y de datos. Los
componentes que realizan tipos de funciones similares se pueden agrupar
en capas, que en muchos casos estan organizados en forma de
apilamiento para que los componentes que se encuentran por "encima" de
una capa determinada utilicen los servicios proporcionados por ésta, y un
componente especifico utilizara la funcionalidad proporcionada por otros
componentes de su propia capa, y otras capas "inferiores", para realizar su

trabajo.

Nota: “El término capa para hacer referencia a un tipo de

componente y el término nivel para hacer referencia a los patrones de

distribucion fisicos”.
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Esta vision dividida de una aplicacion también se puede aplicar a
los servicios. Desde un punto de vista de alto nivel, se puede considerar
que la soluciéon basada en servicios esta formada por varios servicios, los
cuales se comunican entre si pasando mensajes. Desde el punto de vista
conceptual, los servicios se pueden considerar como componentes de la
solucién global. Sin embargo, internamente el servicio esta formado por
componentes de software, al igual que cualquier otra aplicacion, los cuales
se pueden agrupar de forma légica en servicios de presentacion,

empresariales y de datos, tal y como se muestra en el grafico.

Solucion basada en servicios

Autonzacion
de credito

Pedidos

Pravesadar
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Los aspectos importantes que se deben tener en cuenta de esta
figura son los siguientes:

Los servicios se disenan generalmente para comunicarse entre si
con el minimo grado de acoplamiento. El uso de la comunicacion basada
en mensajes ayuda a desacoplar la disponibilidad y escalabilidad de los
servicios, y basarse en los estandares de la industria, como los servicios
Web XML, permite la integracién con las demas plataformas y tecnologias.

Cada servicio esta formado por una aplicacién que dispone de sus
propios origenes de datos, légica empresarial e interfaces de usuario. Un
servicio puede presentar el mismo disefo interno que una aplicacion
tradicional de tres niveles, por ejemplo, los servicios (2) y (4) del grafico
anterior.

Puede generar y exponer un servicio que no disponga de una
interfaz de usuario directamente asociada (un servicio disenado para que
lo invoquen otras aplicaciones a través de una interfaz de programacion).
Esto se muestra en el servicio (3). Observe que los componentes que
forman un servicio y los componentes que componen las capas
empresariales de una aplicacion se pueden disenar de forma similar.

Cada servicio encapsula sus propios datos y administra las

transacciones atémicas con sus propios origenes de datos.
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Es importante tener en cuenta que las capas son simplemente
agrupaciones légicas de los componentes de software que conforman la
aplicacion o servicio. Ayudan a diferenciar entre los distintos tipos de
tareas que realizan los componentes, facilitando el disefio de la
reutilizacion en la solucion. Cada capa légica contiene un nimero de tipos
de componentes discretos agrupados en subcapas, cada una de las
cuales realiza el mismo tipo de tarea especifica. Al identificar los tipos
genéricos de componentes que existen en la mayoria de las soluciones,
puede construir un mapa coherente de una aplicacion o servicio y, a

continuacién, utilizar este mapa como plano técnico para el disefio.
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Aqui se muestra una vision simplificada de una aplicacién y sus
capas.

Componentes separados en capas segun sus funciones

Una soluciéon distribuida puede que necesite abarcar varias
organizaciones o0 niveles fisicos, en cuyo caso tendra sus propias
directivas en relacion a la seguridad, administracion operativa y
comunicaciones de la aplicacion. Estas unidades de confianza, o zonas,
pueden ser un nivel fisico, un centro de datos o un departamento, seccion
o empresa que tenga estas directivas definidas. Unidas, estas directivas
definen reglas para el entorno en el que se implementa la aplicacion y la

forma en que los niveles del servicio o aplicacion se comunican. Las
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directivas abarcan toda la aplicacion y la forma en que se implementan
afecta a las decisiones sobre el disefio en cada nivel. También tienen un
impacto entre si (por ejemplo, la directiva de seguridad determina algunas

de las reglas en la directiva de comunicacion y viceversa).

Diseiio de capas de presentacion

La capa de presentacidn contiene los componentes necesarios para
habilitar la interactuacion del usuario con la aplicacion. La capas de
presentacion mas simples contienen componentes de interfaz, como
formularios de Windows Forms o formularios Web de ASP.NET. Las
interactuaciones mas complejas conllevan el disefio de componentes de
proceso de usuario que permiten organizar los elementos de la interfaz y
controlar la interactuacion con el usuario. Los componentes de proceso de
usuario resultan especialmente utiles cuando la interactuacion del usuario
sigue una serie de pasos predecibles, como al utilizar un asistente para
realizar una tarea determinada.

En el grafico se muestran los tipos de componentes presentes en la

capa de presentacion.
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Capa de presentacion
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En el caso de la aplicacion comercial, son necesarias dos interfaces
de usuario: una para el sitio Web de comercio electronico que utiliza el
cliente y otra para las aplicaciones basadas en formularios de Windows
Forms utilizados por los representantes de ventas. Ambos tipos de usuario
realizan tareas similares a través de estas interfaces. Por ejemplo, ambas
interfaces deben permitir ver todos los productos disponibles, agregar
productos a una cesta de compra y especificar los detalles de pago como

parte de un proceso de desproteccion. Este proceso se puede realizar a
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parte en un componente de proceso de usuario independiente para facilitar
el mantenimiento de la aplicacién.
Diseino de capas empresariales

La parte mas importante de la aplicacion es la funcionalidad que
proporciona. Una aplicacién realiza un proceso empresarial que consta de
una o varias tareas. En los casos mas simples, cada tarea se puede
encapsular en un método de un componente .NET y llamar de forma
sincrénica o asincrénica. Para los procesos empresariales mas complejos
que requieren varios pasos Yy transacciones de ejecucion larga, la
aplicacion necesita disponer de un modo de organizar las tareas
empresariales y almacenar el estado hasta que el proceso se haya
completado.

La parte principal de la légica empresarial se suele denominar
lé6gica de dominio. Los componentes empresariales también pueden
realizar solicitudes de servicios externos, en cuyo caso tal vez sea preciso
implementar agentes de servicios para administrar la conversacion
requerida para la tarea empresarial especifica realizada por cada uno de
los servicios que necesita utilizar.

El siguiente grafico muestra las capas empresariales de una

aplicacion.
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Capas de componentes empresariales
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Diseiio de capas de datos
Casi todas las aplicaciones y servicios necesitan almacenar y
obtener acceso a un determinado tipo de datos. Por ejemplo, la aplicacion
comercial descrita en esta guia necesaria almacenar datos de productos,
clientes y pedidos.
Al trabajar con datos debe determinar:
o Elalmacén de datos que utiliza.
o Eldiseno de los componentes utilizados para obtener acceso

al almacén de datos.
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o EIl formato de los datos pasados entre componentes y el
modelo de programacién necesario para ello.

La aplicacién o servicio puede disponer de uno o varios origenes de
datos, los cuales pueden ser de tipos diferentes. La l6gica utilizada para
obtener acceso a los datos de un origen de datos se encapsulara en
componentes l6gicos de acceso a datos que proporcionan los métodos
necesarios para la consulta y actualizacion de datos. Los datos con los
que la légica de la aplicacién debe trabajar estan relacionados con
entidades del mundo empresarial que forman parte de la empresa. En
determinados escenarios, puede disponer de componentes personalizados
que representan estas entidades, mientras que en otros puede decidir
trabajar con datos utilizando directamente conjuntos de datos ADO.NET o
documentos XML.

En el grafico se muestra como la capa de datos logicos de una
aplicacion consta de uno o varios almacenes de datos y describe una capa
de componentes légicos de acceso a datos utilizados para recuperar y

manipular los datos en dichos almacenes.
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Componentes de datos
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La mayoria de las aplicaciones utilizan una base de datos relacional
como almaceén principal de los datos de la aplicacion. También se puede
utilizar el almacén de Web Microsoft Exchange Server, bases de datos
heredadas, el sistema de archivos o servicios de administracion de

documentos.
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Disefo de la directiva de seguridad
La directiva de seguridad se ocupa de la autenticacion, autorizacion,
comunicacién segura, auditoria y administracion de perfiles, tal como

muestra el grafico siguiente:

Aspectos de la directiva de seguridad
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Diseio de la directiva de administracion operativa

La directiva de administracion operativa se ocupa de la ejecucion
constante y diaria de la aplicacibn y abarca aspectos como la
administracion de excepciones, la supervision, la supervision empresarial,
los metadatos, la configuracion y la ubicacién del servicio, tal como se

muestra el grafico..

Aspectos de la directiva de administracién operativa
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Diseno de la directiva de comunicaciones

La directiva de comunicaciones define la forma en que los
componentes de la aplicacion se comunicaran entre si. Esta directiva trata
cuestiones como la sincronizacion de la comunicacion, el formato y el

protocolo, tal como se muestra en el grafico:

Aspectos de la directiva de comunicaciones
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El principal problema era el desorden y descontrol en el manejo de
informacién que administraba la Sub-Direccién de Mantenimiento de
Hardware, lo cual generaba perdidas de tiempo.

El personal de la Sub-Direccion de Mantenimiento de Hardware
llevaba el inventario del parque informatico en varios archivos Excel, los
cuales se clasifican por area (ejemplo: OGA, OPP, etc.) y por dispositivos
(ejemplo: PCs, Impresoras, etc.). Tal situacion llevaba a una perdida de
tiempo en el momento de la actualizacion de esta informacion, la cual es
diaria. Es diaria ya que constantemente, se asignan nuevas o se dan de
baja PCs, se cambian piezas de hardware dentro de los CPUs de los
usuarios (por ejemplo: ampliacién de memoria, ampliacién de espacio de
disco duro, etc.) y otras actualizaciones no esperada. Al no registrarse en
ninguan lado estos datos; era imposible tener estadisticas necesarias como

por ejemplo: namero de PCs en el MTC, caracteristicas especificas de
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hardware de CPU por usuario del MTC, etc. En consecuencia, al no
poseer rapidamente estas estadisticas, se retrasaba la toma de decisiones
tanto en la Sub-Direccién de Mantenimiento de Hardware como en la
OGA.

El otro principal problema era, la atencion a los problemas de
hardware y software (incidencias) a los usuarios del MTC. Esta atencién se
llevaba a cabo sin ningun registro de lo realizado, es decir no se
almacenaba la informacion del problema, del usuario, la fecha y hora del
problema, etc. Al no contar con esta informacién en una base de datos, no
se podia mejorar el servicio de atencion a los usuarios del MTC.

Como podemos observar este dultimo problema también era
consecuencia del primero, ya que al no poseer informacién almacenada
del usuario ni de su equipo de cdmputo, los técnicos practicamente no
tenian referencia alguna del problema o incidencia que tenian que
resolver.

Asi también, otra consecuencia de no tener . almacenada
informacién al respecto no se podia evaluar la calidad de servicio que el

técnico prestaba al usuario.
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3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION
Ante tal problematica, la soluciéon general era pues centralizar y
relacionar toda informacion necesaria que maneje la Sub-Direccion de
Mantenimiento de Hardware del MTC. A continuacién se plantean el par de

alternativas propuestas para la solucion de la problematica.

3.2.1 Alternativa 1

Al observar que un factor clave para la solucion del problema era
contar con la informacion centralizada del inventario del parque informatico
(informacién sobre los equipos de computo de los usuarios del MTC), se
planteo como inicio la adquisicién del software Panda Invent (slogan:
Informacion completa y automatica sobre su red).

“Panda Invent, identifica y recoge de forma automatica vy
centralizada toda la informacion de hardware y software relativa a las
estaciones de trabajo que componen su parque informatico.

Los exactos y actualizados inventarios generados por Invent
resultan imprescindibles para garantizar un aprovechamiento éptimo de
todos los recursos informaticos de la empresa. Ademas, ofrece variadas
opciones de consulta de la informacién, de forma que cualquier persona
puede extraer conclusiones de una manera rapida y sencilla’. Mayor

informacion visitar: http://www.pandasoftware.es/productos/invent.

53



Para finalizar desarrollar un sistema Help Desk el cual se alimente
de la informacién recopilada automaticamente del Software Panda Invent.
Esto se llevaria acabo ya que este Software tiene la opcion de exportar la

informacién recopilada de la red, a cualquier motor de base de datos.

3.2.2 Alternativa 2

Como segunda alternativa, se propuso hacer una reorganizacion de
la informacion que maneja la Sub-Direccibn de Mantenimiento de
Hardware del MTC, en base al disefio de un modelo de servicios con una
arquitectura distribuida, este modelo totalmente escalable dependeria de
varios componentes de software desarrollados con soporte de las mejores
practicas en la tecnologia .NET.

La recopilacién de la informacién seria como resultado de la
migracion de los datos almacenados en los archivos Excel al nuevo
modelo de datos también escalable que se tendria que disenar para
soportar toda la arquitectura que se propone.

Finalmente al tener todo una nueva arquitectura de software, y al
ser escalable, agregarle un componente mas que seria el Sistema Help
Desk que se alimente y alimente a este modelo, que por primera vez

tendria el MTC.
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3.3 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS ALTERNATIVAS

3.3.1 Alternativa 1

Ventajas

O

La solucién seria mas rapida, ya que la implementacién del software
Panda Invent no toma mucho tiempo y el desarrollo del sistema

Help Desk al no estar integrado, también tomaria menor tiempo de

desarrollo.

o La recopilacion de la informacion de las caracteristicas del hardware
de los usuarios del MTC es automatica.

o Dicha informacién es exportable a varios motores de base de datos,
para su procesamiento y toma de decisiones.

o El desarrollo del sistema Help Desk podria ser sobre cualquier
motor de base de datos, esto gracias al punto anterior.

o Soporte y asesoramiento especializado ante cualquier problema
que ocurriese en la Sub-Direccion. La misma que la empresa
proveedora de software, brindaria como servicio extra a la
adquisicion de las licencias del software.

Desventajas

o No seria una solucion escalable orientada a servicios. El sistema

Help Desk, seria una “aplicacion tipo isla”, es decir no se
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desarrollaria con un modelo integral, no formaria parte de todo un
modelo distribuido, ni se comunicaria con otros sistemas.

o No habria informacién de todo centralizada porque se tendria que
modelar una nueva base para la informaciéon de los usuarios del
MTC, ya que el software solo recopila informacién del hardware,
pero no del usuario en si.

o Costo en la adquisicion de las licencias en cada una de las
estaciones de red del MTC.

o Como todo software empaquetado, en un futuro se requiere de

actualizaciones que constituyen un costo.

3.3.2 Alternativa 2
Ventajas
o Solucién escalable, el Sistema Help Desk seria un componente de
todo un modelo distribuido basado en servicios.
o Informacién centralizada de toda informaciéon necesaria que maneja
la Sub-Direccién.
o Se utilizaria como herramienta de desarrollo e implementacion el

Visual Studio .NET 2003, recientemente adquirido por el MTC.
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o Se desarrollaria bajo las mejores practicas de arquitectura de
aplicaciones en .NET y como consecuencia se tendria todos los
beneficios que esto representa.

o Ningun gasto en la compra de licencias extras de ningun tipo de
software, ya que se desarrollaria bajo las herramientas ya el MTC
ya dispone.

o Desarrollo de la solucion seria dentro de la Sub-Direccion de
Mantenimiento de Software (desarrollo interno), quedando asi, el
knowhow dentro del MTC, para mejoras o correcciones futuras mas

rapidas y eficientes.

Desventajas

o Debido al ser una solucién integral, esta tomaria mas tiempo de
desarrollo, ya que las etapa de levantamiento de informacion,
analisis, migracién y desarrollo tomarian mayor tiempo que la alt. 1.

o Después de la migracion de datos desde los archivos Excel, la
verificacion de los datos se tendria que ser en forma manual,
designando a técnicos para esta verificacion y actualizacion de
informacion obsoleta.

o No habria asesoramiento especializado por parte de ninguna
empresa proveedora externa.

o Equipo de trabajo para el desarrollo de la solucién es reducido.
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3.4 PROPUESTA DE DISENO FUNCIONAL DE LAS ALTERNATIVAS
Teniendo en cuenta que el objetivo de las dos alternativas es el de
implementar un Sistema Help Desk, mostramos como se pretende que debera

ser el diseno funcional optimizado con respecto al anterior.
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Con esta propuesta que nos plantean las dos alternativas, se pretende

llegar a un ahorro de tiempos en el proceso de atencion a las incidencias o

problemas segun mostramos a continuacion:

Términos

% de tiempo: porcentaje de cada indicador sobre el tiempo total que se
demora en atender una incidencia o problema.

Actual: porcentaje de tiempo antes de implementar la solucion.

Propuesta: porcentaje de tiempo después de implementar la solucion.

% de tiempo
Indicador Actual Propuesta
1. Margen de tiempo entre salir a o o
atender las incidencias 10% 5%
2. Conocer la descripcion genergl 15 % 1%
del problema que se atendera
3. Conocer las caracteristicas de
la PC del usuario que se 8 % 1%
atendera
4. Conocer acerca del usuario de
la incidencia y su ubicacién 4% 1%
exacta dentro del Ministerio
5. Resolver el problema 60 % 60 %
6. Reportar la solucion al jefe 3% 1%
Totales| 100 % 69 %

Es decir, se pretende tener un ahorro del 31 % en el tiempo de

atencion a las incidencias o problemas.
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3.5 TOMA DE DECISIONES

En la toma de decisiones, en el cual se determiné la alternativa que al
final se tendria que implementar, se analizaron los criterios de costos y
aspectos técnicos con el cual se contaba en ese momento.

Cabe mencionar que la parte de costos era un factor de decision
importante, ya que en esa época el Ministerio estaba afrontando ajustes
econoémicos por la ley de austeridad que en ese entonces estaba vigente. Esto
también conlleva a que se puedan utilizar la infraestructura ya existente en el
ministerio asi como también las herramientas de desarrollo que se contaba. El
factor econémico tampoco nos permitid contratar recursos, ya que la ley
enfatizaba que no se podia contratar nuevas personas, solamente se podia
renovar contratos a trabajadores en actividad que cuyos contratos ya habian
caducado.

Se tomaron entonces estos criterios para la toma de decisiones y lo
expongo de la manera mas simple para que se pueda observar mejor los

motivos de la alternativa seleccionada.
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3.6.1 COSTOS

Alternativa 1

CONCEPTO

CANT.

COST.

UNIT. US §

TOTAL
us$

SOFTWARE PANDA INVENT

Licencia del software Panda Invent
(estaciones de usuario aprox. 1000)

1000

30

30,000

Recursos internos de hardware para la
implementacion del software:

- 160 horas por recurso

- Costos de recurso 10 US $ x hora

1,600

8,000

SISTEMA HELP DESK

Recursos internos de software para
implementacion de sistema Help Desk
- 320 horas por recurso

- Costo de recurso 8 US $ x hora

2,560

5,120

COSTO TOTAL US $

43,120

Alternativa 2

CONCEPTO

CANT.

COST.

UNIT. US §

TOTAL
us $

REORGANIZACION DE INFORMACION

Recuisos internos de software para la
reorganizacion de la informacién Web:
- 640 horas por recurso

- Costos de recurso 8 US $ x hora

5120

15,360

SISTEMA HELP DESK

Recursos internos para implementacion
de sistema Help Desk

- 480 horas por recurso

- Costo de recurso 8 US $ x hora

3,840

7,680

COSTO TOTAL US $

23,040
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3.5.2 ASPECTOS TECNICOS

Alternativa 1

El software Panda Invent es una herramienta de gran utilidad
para el personal de la Sub-Direccién de Mantenimiento de Hardware
porque les ayuda en el inventario del parque informatico del MTC.
Para la implementacion de esta herramienta se necesitan los
siguientes requerimientos:

Procesador Pentium a 100 Mhz (o superior). Para redes
Microsoft, Windows NT Workstation 4.0 SP4 (o superior), 0 Windows
2000. Para redes Novell, Windows 95 (o superior). 32 Mb de memoria
RAM (recomendable 64 Mb). 120 Mb de espacio libre en disco duro.
10 Mb de espacio libre en el servidor para las capturas. Disponer de
una cuenta en el servidor del dominio con derechos de administrador.

Todos estos requerimientos posee el MTC, con lo que queda
en claro que Panda Invent funcionaria perfectamente después de su
implementacién.

La utilidad de exportar la informacion facilitaria el intercambio
de informacién con el sistema Help Desk, que tendria que tener una

interfaz para dicha comunicacion.
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Alternativa 2

Al ser desarrollada la solucion con esta alternativa se tendrian

todos los beneficios que la tecnologia .NET brinda.

La PC del administrador del Sistema tendria que tener

instalado el .Net Framework, es decir debe contar en el mejor de los

casos con Windows 2000 hacia delante (con versiones anteriores no

seria muy adecuado por los parches que se tendrian que instalar al

sistema operativo).

Tener una solucion distribuida, todos los componentes se

comunican entre si, por lo que seria una solucién con visién hacia el

futuro, por lo que es escalable y orientada a servicios.

3.5.3 SELECCION DE LA MEJOR ALTERNATIVA

EVALUACION DE COSTOS

Alternativa 2

23,040

Concepto Alternativa 1
Costos totales 43,120
Porcentaje a favor obtenido % 35 %
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EVALUACION TECNICA (0 - 100)

Concepto Alternativa 1 | Alternativa 2
Ninguna dependencia con la empresa 0 40

del software Panda Invent

Solucion con vision a futuro (escalable) 40 80
Requerimientos de hardware

completos 60 30
Velocidad de implementacién de la ;

solucién 80 20

Puntaje de total 170

49 %

" Porcentaje a favor obtenido %

SELECCION DE ALTERNATIVA

Alternativa 1 S Ve
Evaluacion Peso | Porcentaje | P.P. | Porcentaje| P.P.
COSTOS 2 35 70 65 130
TECNICA 1 51 51 49 49
Total 121

En conclusién desde aqui, el presente informe se basara en
todo lo mencionado a las bondades y como fue desarrollada la

solucion utilizando la alternativa 2.
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CAPITULO IV

ESTRATEGIA ADOPTADA

La estrategia adoptada para desarrollar la solucion fue la alternativa 2, la
cual comenzaremos a detallar en cada una de sus fases.
Esta estrategia se baso6 en dos fases respectivamente:
1. Reorganizacion de la informacién Web del MTC.

2. Desarrollo del Sistema Help Desk.

4.1 REORGANIZACION DE LA INFORMACION WEB DEL MTC

La fase de reorganizacion fue la primera, ya que no se podia desarrollar
el Sistema Help Desk en un ambiente desordenado, donde la informacién que
manejaba el Ministerio no estaba en forma centralizada.

Para llevar a cabo esta reorganizacion de la informacion se llevo a cabo

los siguientes pasos:
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4.1.1 ANALISIS Y DISENO DE COMPONENTES
Como tarea inicial se tenia que clasificar la informacién que el
Ministerio maneja. Se clasificd: en informacion Dinamica, en informacién

Institucional y en informacién de Usuarios del Ministerio.

Informacién Dindmica: es aquella que varia constantemente, es
decir se actualiza o bien es forma diaria o en forma frecuente, tales como
noticias, notas de prensa, normas legales, etc.

Informacién Institucional: es aquella que no varia constantemente,
es decir su actualizacién es esporadica, en este tipo de informacion
encontramos por ejemplo: el TUPA del Ministerio, ya que para actualizar
esta informacién se necesitan la aprobacién de leyes y esto no es cuestién
de todos los dias o en todo caso frecuentemente.

Informacién de Usuarios del Ministerio: Para nuestro caso, seria la
mas importante ya que contendria la informacion de todo personal
laborable del Ministerio en un motor de base de datos, conllevando esto a
crear sistemas mas personalizados, ya que se puede reconocer los datos

del usuario que interactua con tal sistema.

Una vez reconocida y clasificada estos tres grupos de datos, se
tenia que disefnar una base que soportara todo el futuro de aplicaciones

Clientes/Servidor y Web que se vendrian (entre ellas el sistema Help
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Desk). Se disefio entonces una plataforma distribuida, que seria desde ese
entonces la Visiéon Web Distribuida del MTC.

Después de una analisis de lo que se vendria en aplicaciones Web
y tomando como fundamento las mejores practicas de disefio distribuido
de Microsoft, se elaboro el siguiente modelo distribuido que lo llamamos

nuestra Vision Web.
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El grafico superior muestra entonces el nuevo rumbo que tendria
que tomar todo desarrollo que en el futuro se hiciera en el MTC. Las letras
en rojo que se muestran, quiere decir que se toman en cuenta esos
sistemas pero que no estan aun implementadas.

Como podemos observar los ejes principales de este modelo son
tres: COM IiIM, COM IDM y COM AUW.

o COM = Componente

o |IM = Informacién Institucional del MTC

o IDM = Informacién Dinamica del MTC

o AUW = Administraciéon de Usuario via Web

Que no son otros que los componentes que manejan la clasificacion
de informacién que ya mencionamos.

Estos tres componentes, se encargaran entonces de brindar
Servicios a todos los demas componentes del modelo. Por ejemplo: Si se
crea un nuevo sistema en el MTC, este entraria dentro del componente
Proyectos Internos del MTC, y para la validacién de permisos y accesos de
usuario usaria los servicios que el componente COM AUW, le brinda como
son: validar usuario, verificar permisos y accesos, retornar los datos del
usuario, entre otros. De esta misma forma trabajan los otros dos
componentes COM IIM y COM IDM, y a su vez estos entre si también se
dan servicios, pero siempre respetando el tipo de informacion que

manejan.

69



4.1.2 MODELO DE DATOS CENTRALIZADA (MASTER MTC)

Teniendo ya la base donde deberiamos de trabajar, se tenia que
contar con un modelo de datos que soportara a tal esquema. Se creo
entonces la base de datos con nombre bd_master_mtc, que deberia
centralizar la clasificacion de informacién ya mencionada e integrarse al

modelo plasmado. A continuacién mostramos las tablas del modelo:

Esquema AUW

AUW_TBL_USUARIOS_MTC
STR_USUARIO_MTC: varchar20)

STR_CLAVE_USUARIO_MTC: varchan20)
STR_NOMBRES_USUARIO_MTC: varchar(50)
STR_APELLIDOS_USUARIO_MTC: varchar50)
STR_EMAIL_USUARIO_MTC: varchar(100)
INT_ID_MINISTERIO: int

INT_ID_UNIDAD_ORGANICA: int
INT_ID_DEPENDENCIA: int
STR_PUESTO_USUARIO_MTC: vaicha100)
STR_ANEXO_USUARIO_MTC: varchard)
STR_EMAIL_PERSONAL_USUARIO_MTC: vaichar(100)
STR_DOCUMENTO_USUARIO_MTC: varchan®)
STR_CELULAR_USUARIO_MTC: varchan®B)
DTE_FECHA_NACIMIENTO_USUARIO_MTC: smalldatetime H—
DTE_FECHA_CREACION: smalldatetime
STR_HORA_CREACION: vaichar5)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: varchan5)

AUW_TBL_PROYECTOS
STR_ANO_PROYECTO: varchan4)
INT_ID_PROYECTO: int
STR_NOMBRE_PROYECTO: varchan50)
DTE_FECHA_CREACION: smalldatetime
STR_HORA_CREACION: varcharn5)

AUW_TBL_PROYECTOS_X_USUARIO_MTC
(STR_USUARIO_MTC: varchar(20)
STR_ANO_PROYECTO: varchatd)

G INT_ID_PROYECTO: int

L8

AUW_TBL_AUTORIZACIONES _X_USUARIO
STR_USUARIO_MTC: varchar20)

K¢
AUW_TBL_ACCESOS_X_PROYECTO
[STR_ANO_PROYECTO: varchard)

INT_ID_PROYECTO: int
INT_ID_ACCESO: tinyint y

STR_NOMBRE_ACCESO: varchan50)
STR_RUTA_ACCESO: varchar(100)

AUW_TBL_PERMISOS

STR_ANO_PROYECTO: varchard)
INT_ID_PROYECTO: int
INT_ID_ACCESO: tinyint
INT_ID_PERMISO: tinyint

—

AUW_TBL_PERMISOS_X_ACCESOS
[ STR_LANO_PROYECTO: varchard)

INT_ID_PERMISO: tinyint

STR_DESCRIPCION_PERMISO: varchar250)

OI< INT_ID_PROYECTO: int
INT_ID_ACCESO: tinyint
opq INT_ID_PERMISO: tinyint

|
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IDM_TBL_ACCESOS_X_USUARIO
STR_USUARIO_MTC: varchar20) |
INT_ID_ACCESO: int
INT_ID_PERMISO: int

Esquema IDM

IDM_TBL_ACCESOS e
INT_ID_ACCESO. int

STR_NOMBRE_ACCESO: varchan50)
STR_RUTA_ACCESO: varchar(100)

IDM_TBL_PERMISOS_X_ACCESO

INT_ID_ACCESO: int
INT_ID_PERMISO: int

\

T

IDM_TBL_PERMISOS
INT_ID_PERMISO: int

L

IDM_TBL_NORMAS_LEGALES
[INT_ID_MINISTERIO: int
INT_ID_UNIDAD_ORGANICA: int
INT_ID_NORMA_LEGAL: int

STR_ANO_NORMA_LEGAL: vaichand)
STR_NUMERO_NORMA_LEGAL: varchar(10)
INT_ID_TIPO_DE_DISPOSITIVO: int
INT_ID_ENTIDAD_EJECUTIVA: int

STR_SUMILLA_NORMA_LEGAL: varchar(1000)
INT_ID_ESTADO_NORMA_LEGAL: int
INT_VISIBLE: int

DTE_FECHA_CREACION: smalldatetime
STR_HORA_CREACION: varchar(5)
STR_USUARIO_MTC_CREACION: varcharn20)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: varchar(5)
MSTR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: vaschar(20)

DTE_FECHA_NORMA_LEGAL: smalldatetime Lp
2

STR_DESCRIPCION_PERMISO: varchar250)

IDM_TBL_TIPOS_DE_DISPOSITIVOS

DM_TBL_NOTICIAS

INT_ID_NOTICIA: int

STR_TITULO_NOTICIA: varchai(250)
STR_DESCRIPCION_NOTICIA: varchar(5000)
STR_URL_REFERENCIA_NOTICIA: varcharn(100)
INT_PUBLICAR_NOTICIA: int
INT_ACTIVAR_NOTICIA: int
DTE_FECHA_CREACION: smalldatetime
STR_HORA_CREACION: varchans)
STR_USUARIO_MTC_CREACION: varchan20)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: varchar(s)
STR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: varchar0)

DM_TBL_NOTAS_DE_PRENSA

INT_ID_NOTA_DE_PRENSA: int

INT_ID_TIPO_DE_DISPOSITIVO: int

| —6H STR_NOMBRE_TIPO_DE_DISPOSITIVO: varchar(50)

STR_SIGLAS_TIPO_DE_DISPOSITIVO: varchar10)

IDM TBL ENTIDADES EJECUTIVAS

STR_TITULO_NOTA_DE_PRENSA: varchar250)
DTE_FECHA_NOTA_DE_PRENSA: smalldatetime
INT_PUBLICAR_NOTA_DE_PRENSA: int
INT_ACTIVAR_NOTA_DE_PRENSA: int
DTE_FECHA_CREACION: smalldatetime
STR_HORA_CREACION: varcharn5)
STR_USUARIO_MTC_CREACION: vaichar0)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: varchans)
STR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: varchar20)

INT_ID_ENTIDAD_EJECUTIVA: int

DM_TBL_DISCURSOS

STR_NOMBRE_ENTIDAD_EJECUTIVA: varchar(100)
STR_SIGLAS_ENTIDAD_EJECUTIVA: varchar(10)

INT_ID_DISCURSO: int

IDM_TBL_ESTADOS NORMAS_LEGALES
INT_ID_ESTADO_NORMA_LEGAL: int

STR_ESTADO_NORMA_LEGAL: varchar50)

STR_LUGAR_DISCURSO: varchar(100)
STR_MOTIVO_DISCURSO: vaschar250)
STR_FUNCIONARIO_DISCURSO: varchan250)
DTE_FECHA_DISCURSO: smalldatetime
INT_PUBLICAR_DISCURSO: int
INT_ACTIVAR_DISCURSO: int
DTE_FECHA_CREACION: smatldatetime
STR_HORA_CREACION: varcharb)
STR_USUARIO_MTC_CREACION: varchar20)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: varchar(5)
STR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: varcharn20)
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1IM_TBL_ACCESOS
INT_ID_ACCESO: int

STR_NOMBRE_ACCESO: varchar50)
STR_RUTA_ACCESO: varchar(100)

Esquema IIM

STR_USUARIO_MTC: varchaZ0)
INT_ID_ACCESO: int
INT_ID_PERMIS O: Int

1IM_TBL_PERMISOS
INT_ID_PERMISO: int

STR_DESCRIPCION_PERMISO: varchan250)

IM_TBL_TUPA

IM_

INT_ID_MINISTERIO: int
INT_ID_UNIDAD_ORGANICA: int
INT_ID_CLASIFICACION_TUPA: int
INT_ID_PROCEDIMIENTO: int

INT_ORDEN_PROCEDIMIENTO: int
STR_DENOMINACION_PROCEDIMIENTO: varchan500)
STR_BASE_LEGAL_PROCEDIMIENTO: varcha(500)
STR_REQUISITOS_PROCEDIMIENTO: varchara000)
STR_DEPENDENCIA_INICIA_TRAMITE: varchar(100)
STR_AUTORIDAD_APRUEBA_TRAMITE: varchar(100)
STR_AUTORIDAD_RESUELVE_RECURSOS: varchan250)
DTE_FECHA_CREACION: smaildatetime
STR_HORA_CREACION: vaichar(5)
STR_USUARIO_MTC_CREACION: varchar20)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalidatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: varchar5)

{ i/ INT_ID_UNIDAD_ORGANICA: int

IIM_TBL_PERMISOS_X ACCESO
y

INT_ID_ACCESO: int
INT_ID_PERMISO: int

{

IM_TBL_PALABRAS_X_PROCEDIMIENTO
INT_ID_MINISTERIO: int

INT_ID_CLASIFICACION_TUPA: int
INT_ID_PROCEDIMIENTO: int
INT_ID_PALABRA_CLAVE_TUPA: int

1IM_TBL_PALABRAS_CLAVES_TUPA

INT_ID_PALABRA_CLAVE_TUPA. int

STR_PALABRA_CLAVE_TUPA: varchar(20)

IIM_TBL_CLASIFICACION_TUPA

INT_ID_CLASIFICACION_TUPA: int [l

STR_NOMBRE_CLASIFICACION_TUPA: varchaqz250)

IIM_TBL_NOTAS_TUPA
INT_ID_MINISTERIO: int
INT_ID_UNIDAD_ORGANICA: int
INT_ID_CLASIFICACION_TUPA: int

STR_DESCRIPCION_NOTAS_TUPA: varchar5000)
DTE_FECHA_CREACION: smalldatetime
STR_HORA_CREACION: vaichar(5)
STR_USUARIO_MTC_CREACION: vaichar20)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: vaschar5)
STR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: varchan20)
..

i
1IM_TBL_CLASIFICACION_X_UNIDADES
[INT_ID_MINISTERIO: int

INT_ID_UNIDAD_ORGANICA: int

-

3

| STR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: vaicha20)

IIM_TBL_DERECHOS_TRAMITACION

[INT_ID_MINISTERIO: int
INT_ID_UNIDAD_ORGANICA. int
INT_ID_CLASIFICACION_TUPA: int
INT_ID_PROCEDIMIENTD: int
INT_ID_DERECHO_TRAMITACION: int

IIM_TBL_DEPENDENCIAS

INT_ID_MINISTERIO: int
INT_ID_UNIDAD_ORGANICA int
INT_ID_DEPENDENCIA: int

STR_NOMBRE_DEPENDENCIA: varchar(100)
STR_SIGLAS_DEPENDENCIA: varchar(10)

IIM_TBL_SECTORES

DBL_CANTIDAD_DERECHO_TRAMITACION: decimal(12.2)
STR_CALIFICACION_AUTOMATICA: vaschar(10)
STR_EVALUACION_POSITIVA: varchar(10)
STR_EVALUACION_NEGATIVA: vaichar(10)
DTE_FECHA_CREACION: smalldatetime
STR_HORA_CREACION: varchar®)
STR_USUARIO_MTC_CREACION: varchar20)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime
STR_HORA_ACTUALIZACION: varchar5)
LSTR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: vaichar20)

STR_DESCRIPCION_DERECHO_TRAMITACION: varchar(500)

STR_NOMBRE_SECTOR: varchar250)

1IM_TBL_SECTORES_X_MINISTERIO
INT_ID_MINISTERIO: int

INT_ID_SECTOR: int e

—4 INT_ID_CLASIFICACION_TUPA: int

1IM_TBL_UNIDADES_ORGANICAS
INT_ID_MINISTERIO: int
INT_ID_UNIDAD_ORGANICA: int

STR_NOMBRE_UNIDAD_ORGANICA: varchar(100)
STR_SIGLAS_UNIDAD_ORGANICA: varchar(10)
INT_ID_SECTOR: int

IIM_TBL_MINISTERIO
INT_ID_MINISTERIO: int

INT_ID_SECTOR: int 2

H STR_NOMBRE_MINISTERIO: varchaq250)
STR_SIGLAS_MINISTERIO: varchar(10)
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El Modelo de datos arriba presentado esta separado por esquemas,
AUW, IDM, IIM. Que sirve para darse cuenta del tipo de informacion que
maneja. Estos esquemas estan a su vez relacionadas entre si y se
encuentran dentro de la base de datos db_master_mtc.

Por ejemplo [|IM_TBL_UNIDADES ORGANICAS, esta tabla
almacena las unidades organicas del MTC y pertenece a la clasificacion de

Informacion Institucional del MTC.

4.1.3 MIGRACION DE INFORMACION

Al contar ya con una base de datos que soporte nuestra Vision
Web, esta deberia de contener informaciéon que ya existia en el ministerio
pero que estaba totalmente desordenada y en algunos sistemas ya
desarrollados duplicada.

La informaciéon mas critica y mas importante para nuestro caso es la
de los datos del personal del MTC. Esta informaciéon estaba en archivos
Excel, totalmente desactualizados y desordenados.

Asi que, no bastaba con exportar los datos a la base de datos, se
tenia que verificar que el nombre de usuario de red se validara con el

nombre de usuario en los archivos Excel.
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La unica fuente donde estaban actualizados los nombres de
usuarios de la red del ministerio era en la base del Active Directory, es
decir en el servidor de dominio de la red del MTC.

El proceso de migracién de esta informacion fue entonces recoger
los nombres de usuarios del servidor de dominio, contrastarlos con los
nombres de usuarios que existian en los archivos Excel y los que estaban
en los dos lados, se procedia a insertarlos en la base de datos

db_master_mtc.

Archivos Excel

Servidor de dominio /
Active Directory

u
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4.1.4 DESARROLLO DE COMPONENTES Y APLICACIONES

Los tres ejes principales, es decir los tres componentes importantes
de nuestro modelo fueron desarrollados en dos versiones para
compatibilidades con sistemas antiguos. Inicialmente se desarrollaron en
Visual Basic 6.0 para luego pasarlos a .NET. Cabe resaltar que las dos
versiones de los componentes se encuentran corriendo al mismo tiempo,
asi tenemos compatibilidad con sistemas desarrollados con .NET vy
versiones antiguas de este como es Visual Basic 6.0.

Para el mantenimiento de los datos en la base de datos se
desarrollaron las aplicaciones AUW, IDM, IIM para sus respectivos
componentes. Estas aplicaciones se desarrollaron en entorno Web y se

muestran a continuacion algunas pantallas:
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Aplicacion AUW via Web

'q‘ MODULO DE ADMINISTRACION WEB DE USUARIOS DEL MTC

M I c Duniel Maza Casas
> Rlenvenido s Uindades Orgamcas

B3 UNIDADES ORGANICAS

Seleccione ta unidad orgénlca con la cual desea trabajar
e .- Unidades Orpénicas
1 DESPACHO MINISTERIAL

1 DESPACHQVICEMINISTERIAL DE TRANSPORTES

3 DESPACHOWICEMINISTERIALDE COMUNICACIONES
¢  SECRETARWOENERAL

5 CABINETEDEASESORES
]
7
@

QFICINA OENERAL DE AVDTORIA INTERNA
PROCURADURIA PUBLICA
QFICINA GENERAL DE ASESORIAJURIDICA
9 NER PLANIFI ION Y PR P
10 QFICINAGENERALDE ADMINISTRACION
11 QFICINA GENERAL DE RECURSOS HUMANOS
12 DIRECCION GENERAL DE AERONAVTICA CVIL,
13 DI 1ON GEN RANSPORT! A
14 DIRECCION GENERALDE CAMINOS Y FERROCARRILES
15 DIRECCION GENERAL DE CIRCULACION TERRESTRE
16 DIRECCION GENERAL DEASUNTOS SOCIQ AMBIENTALES
17 DRIRECCION CENERAL DE GESON DE TELECOMUNICACIONES

18 ION GEN| [ INICAC!
19 DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS POSTALES
20 Y IN TRANGP NACIONAL - I

21 PROY ESPEC DEINFRAESTRUC DE TRANSP RURAL.- PROVIAS RURAL

PROY ESPEC DE INFRAESTRUC DE TRANSP DEPARTAMENTAL - PROVIAS
22 DEPARTAMENTAL

'g MODULO DE ADMINISTRACION WEB DE USUARIOS DEL MTC

M I c Daniel Maza Cacas
> Bienvemdo /1)nidades Qrgdnicas /Dependencias

[Usuarigs porunidades
M B OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
Seleccione la dependencla con la cual desea trabajar
Cédigo A Dependenclas
0 OFICINA GENERAL DE ADWINISTRACION

QFICINA DE ADMINISTRACION PRESUPUESTAL
l N TECIMIENT(

DIRECCION DE CONTABILIDAD
DIRECCION DE TESORERIA
DIRECCION DE PATRIMONIQ

| N INF! A

L= T R S R
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MTC

A

MTC

MODULO DE ADMINISTRACION WEB DE USUARIOS DEL MTC

daza Casas

> Blenyenign f Unidades O1asgeas / Qengnengas s Usuatios

E3 DIRECCION DE INFORMATICA

T T

Usuarlo Noinbres Apeldos
[ aatvarado ALICIA ALVARADO QUISPE
[ camezaga Carlos Amezaga
[ ¢huamani CARLOS HUAMANI ECHEVARRIA
[ csalazar Carlos Salazar
[ cvaldez César Vatdez Yarlequé : El Pelon
[ dhinostroza  DORIS HINOSTROZA NOA
[ dmaza Danlel Maza Casas
[0 HCHINCHAY Humbero Chinchay
[C] HELPDESK  SOPORTE TECNICO
[ nivanco ins Vivanco
0O Jvorda JAIME BORDA ORMENO
] jcedamano  JAIME CEDAMANO ZAPATA
0 Jewm SOPORTE TECNICO HARDWARE: Chacales
[0 Irajardo Julio Fajardo del Villar Akira
[ Iherencia JUAN HERENCIA GUERRA
] hazo JAIME LAZO MALDONADO
[ Jguispe JuLio QUISPE AYME
[ iravines JORGE RAVINES LONZOY
O Jsalazar José Salazar
[ wergara Jose Vergara
M larevaln 1IRSY ARFVAI O SANCHF7?

MODULO DE ADMINISTRACION WEB DE USUARIOS DEL MTC

Oaniel Maza Casas

> Gienyenido fUnidades Qrainicas / Dependencias FUsuarios /Editar Usuario

DIRECCION DE INFORMATICA > Editar Usuario
Ficha de informacion

Usuario dmaza

Nombres * Danel =

Apelildos * MazaCasas F
Puesto Analista de Sistemas
Anexo 1376

Email personal daniet_maza@ihotmail.com
Documento (10699066 _

Celular

Fecha nacimiento 2600211977} ](du/mmiwm

- tihaiza [ Canlar

Direceden de Intormitica v Sutem o8 dutkchos Rasanades
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Aplicacion IDM via Web

fychivo  Edidn  Yer Favoros Heramientas  Ayuda ar

@’“’“ : Q _L_JLj kl _____B_“’:‘i"_ ¢ Favortos e""““““‘" @

s e B
MODULO DE INFORMACION DINAMICA DEL MTC

B Médulo de Informacién Dinamica del MTC

Bienvenido al Médulo de Informacién Dindmica del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Desde aqui usted podra actualizar la informacién
correspondiente a nuestra organizacion, la cual
sera mostrada en los diferentes sistemas del MTC.

Dusrcidn de Informitica y Sidemaz- Todor lor dareehesz Rezenados

Grchvo  Edoén Yer [Favortos Henamentss Ayuda L

__f__:.:..e. b s T = : S8y
MODULO DE INFORMACION DINAMICA DEL MTC

Maza Casas, Daniel

IUnidades Orqanicas > Lista de Normas Legales I

B3 OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
> Normas Legales |

(3]t
Ado  Nitero Tipo Disp,  Entidad Sumilla
\cewar Scsian D a0 om QNS e phuebin e gamento deorgantaciiny
Resolucién Aprueban Directiva N'DLBB-MTC/_IS 14 *Uso j&
O 19% 022 Secrelarial MTC  y Desarrollo de Software en el Ministerio de |
Transportes, Comunicaciones, Viv...
Resolucién Aprueban la Directiva N° 001-97-MTC/15 14
O 1997 037 Secratanal MTC  "Normas para el Funclonamlsnl.o y Uso de los
Medios Informaticos en el MTC
Ley Organica del Sector Transportes
0O 256862 Decreto Ley Com;t‘ﬂ'(]:aciones.\/tvienda y Construccién
(ant
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Aplicacion IIM via Web

3 Informacidn Institucional del AIC - Microsoft Internet Explorer - |@®

frchive  Edabn  Yer FEoverkos  Herromkertes  Anxda x

Que - © - 1A @ 6 Pssres Yyromn Gruamess © (G- 55 @+

_?
Dvogoten | @) htp: fwwws.mtc. 9ob.pe iMRDATDS_home aspptrtIddasfiscom=1 o~ B

'g‘ MODULO DE INFORMACION INSTITUCIONAL DEL MTC &
NMTC Maza ( asas, Dansl

le| Tupa > Lista de Unldades Orgdnicas

| Efrons lrag e
E3 PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS > Unidades Organicas
Seleccione la Unidad Orgénica con la cual desea trabajar
Cédigo Nambre de Unidad Oryani

NI I T P R, Y
AN P! S ! SECT

11 OFICINA GENERAL DE RECURSOS HUMANQS
12 DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL

13 R| 10N Al SPORT AT
14 DIRECCION GENERAL DE CAMINOS Y FERROCARRILES
15 { R, | ION TER|

17 DIRECCION GENERAL DE GESTION DE JELECOMUNICACIONES

19 IRECCION GENERAL DE CONTROL Y SUPERVISION DE
TELECOMUNICACIONES

19 QIRECCION GENERAL DE SERVICIOS POSTALES
o PROYECTOESPECIAL DE INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE NACIONAL -

PROVIAS
¥
u @ Intenet
3 Informacién Institucional del MTC - Microsoft Internet Explorer Q@J@
frchive Edicdn  Ver [Favortos Herramisntas  Ayyds
Qs - K B @ Pesacs Yrooes @rness @ (30 i (&
Deaguidn 1@ Wetp: [[www.mic.g nhpelinltwalaw:e&uento; nuevo. asp?pl RIdUNDadOrganica=158pIntiiClasifi scone | - ; Ir
'g MODULO DE INFORMACION INSTITUCIONAL DEL MTC &

Maza Casas, Caniel

Clasihcacion del Tupa > Unidades Diganicas > iocedimientce > Agregar Procedimicnto
ladmunstizcion

B Agregar Procedimiento
Ficha de informacion

Denominacién

Base Legal

Requisitos

inicia el trdraite

Dependencta donde se J@

Autoridad que aprueda el hﬂ
tramite J

Autondad que resuebve |lE
los recursos
imougnativos |

&) usto ® Internat




4.1.5 PRUEBAS Y PUESTA EN MARCHA

Una vez desarrollado los componentes y aplicaciones, estos se
colocaron en un periodo de pruebas, las cuales se realizaron en conjunto
con la participacion de algunos usuarios dentro de la OGA. En cuanto a las
pruebas de la Administracion de Usuarios via Web (AUW), participaron los
técnicos de la Sub-Direccion de Mantenimiento de Hardware.
Aprovechando esta etapa de prueba en un servidor de aplicaciones, se
capacitaban también a los técnicos como deberian actualizar e ingresar
‘informacion de usuarios del MTC.

Cabe resaltar que no todos podian modificar informacién en los
diferentes aplicativos, estos accesos y permisos eran definidos en las
tablas del esquema auw.

Por ejemplo: en el médulo de Noticias del IDM sélo podian modificar
su informacion ciertos usuarios dentro de la Direccion de Imagen
Institucional.

El médulo TUPA de IIM, so6lo podia ser actualizados por ciertos
usuarios del la Direccién de Atencion al ciudadano.

El médulo de Administracion de Usuario via Web, so6lo podia ser
actualizado por ciertos técnicos de la Sub-Direccion de Mantenimiento de

Hardware.
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Es decir como se muestran en la base de datos, la definicion de
permisos y accesos es por Unidades Organicas o Direcciones,

Dependencias o Sub-Direcciones y Usuarios.

4.2 DESARROLLO DEL SISTEMA HELP DESK

Una vez reorganizada la informacién y contando ya con una plataforma
Web, entonces podemos incluir a este cualquier sistema, en este caso el
sistema sera un Help Desk, que se integrara en este ambiente distribuido.

En el Sistema Help Desk se llevaron a cabo los pasos que a continuacion

exponemos:

4.2.1 ANALISIS Y DISENO FUNCIONAL

En el analisis para el Sistema Help Desk, teniamos que proponer un
diseio que mejorara el proceso anterior que presentaba la Sub-Direccidon
de Mantenimiento de Hardware y a la vez integrarse de manera limpia a la
Vision Web Distribuida del MTC.

Con respecto al grafico ya mostrado en la seccion SITUACION DEL
PROCESO ANTIGUO de este informe situado en la pagina 15, tenemos

serios problemas en el flujo de informacién y el tratamiento del mismo.
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En base a esto y reuniones con el personal técnico de la Sub-
Direccion, logramos un disefio funcional que mejoraba y fortalecia las
debilidades de los procesos anteriores.

El disefio funcional mejorado que se logré6 se muestra en el

siguiente grafico:
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EXTERIOR INTERIOR DEL MTC

USUARIOS MTC
FORMULARIO

| REQUERIMIENTO

~
g
Server: WEBSERVER e 7 )
Dominio: MTC / g /Iy |
USUARIOS MTC Ambito: PUBLICO 5 / L - Iy ‘
erver: INTRANET| /(2 - ° Iy |
EDITOR PORTAL MTC el - TENDE
@ Dominio: MTC // O - - ENVIA EN.CUESTAY / / | REAOSINRIMRE%O
@ @ Ambito: INTERNO / e FINALIZA PROCESO /’ /
| Pl /
Yy & NTernET q _- /

B
r.’/ /’ // ‘@
E@’ // | aumoe
/

l
I
I
I | GUIA DE
: REQUERIMIENTO / ‘REQUERIMENTO
1 POR TELEFONO / / ‘
| /o= !
| / ENCUESTA
| / / SOBRE CALIDAO “
PUBLICO EN GENERAL | —r / DE SERVICIO
[ \ / // |
@ lI L / / \
| 4 i \
@ ! WEB HELP DESK ¢
@ ! COORDINADORES TECNICOS ;
w - INTERNE«" HELP DESK HELP DESK

PORTAL MTC

@@.__@___

® X 'J *otoon T T T j"'

I
|
|
!
!
|
|
|
]
i

CORREO ELECTRONICO
{ AVISO DE SERVICIO ) =]

GUIA FIRMADA POR USUARIO

AREA DE SOPORTE TECNICO

T N . .
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A continuacion explicaremos el proceso mejorado, guiandonos en base

1.

a los numeros correlativos que se muestran en el grafico superior.

Cuando a un usuario cualquiera se le presenta una incidencia o un
problema en su PC, hace saber esta a un técnico de la Sub-
Direccion mediante un formulario via Web o telefonicamente. En el
caso via Web, el usuario en el formulario describe la incidencia,
para esto la aplicacion Web ya habra reconocido que usuario es en
ese momento gracias a los servicios de los componentes que ya se
han detallado. En el caso via teléfono, un técnico recibe la llamada y
el mismo llenara el formulario impersonandose en la aplicacion Web
como si fuera el usuario quien esta haciendo la llamada.

El formulario Web conteniendo todo los datos necesarios de la
incidencia, envia estos datos para ser almacenados en una base de
datos propia del Sistema Help Desk, cuyo nombre es db_help_desk.
En el momento que el usuario o técnico envia la incidencia mediante
el formulario Web, el Sistema Help Desk envia un correo electronico
al coordinador del Sistema. Este correo electrénico es con la
finalidad de avisar al coordinador que una nueva incidencia se ha
presentado.

El coordinador al recibir y leer el correo electrénico, ya conoce los
detalles de la incidencia del usuario, y procede a en base a esta
informacién a asignar un técnico de su staff para que resuelva el

problema. En el momento de la asignacion de un técnico el Sistema
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Help Desk imprime, la Guia de Requerimiento, que es un
documento donde figuran toda la informacién hasta ahora manejada
como son: la incidencia, fechas, ubicacién del usuario,
caracteristicas de la PC, nhombre del técnico asignado, etc.

El técnico asignado se apersona a la ubicacién del usuario de la
incidencia con la Guia de requerimiento en donde se detalla el
problema que debe solucionar. Una vez solucionado el problema, el
usuario de la incidencia debe firmar la Guia para tener constancia
que el requerimiento ha sido atendido y el técnico escribe como
detalles del problema y la solucién.

El técnico asignado presenta la Guia al coordinador del Sistema,
quien procede a llenar toda informacion sobre la incidencia que el
técnico ha escrito en la Guia en el Sistema Help Desk.

Una vez que el coordinador terminé de llenar la informacién de la
incidencia solucionada en el Sistema, el mismo sistema envia un
correo electrénico al usuario de la incidencia, pidiéndole que llene
una encuesta Web sobre la calidad del servicio que ha recibido.

El usuario procede a llenar la encuesta Web, cuyos resultados seran
almacenados en la base de datos del Sistema Help Desk y que
serviran para futuras estadisticas de calidad de servicio. Una vez
enviada la encuesta Web el proceso de atencion al requerimiento de
servicio esta completado. Este mismo proceso, se rige para todas
las incidencias que se presentaran en el dia respetando el orden de

llegada.
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4.2.2 MODELO DE DATOS

Como ya mencionamos en parte del proceso, el Sistema Help
Desk posee una base de datos propia que almacenara informacion
estrictamente vinculada a los procesos descritos anteriormente. Esta
base mediando el Sistema Help Desk y los tres componentes
principales se comunica con la base de datos Master MTC.

Una parte importante de esta base de datos propia es el
inventario del parque informatico de PC del Ministerio. Como se vera
en el modelo de datos, esta base contiene tablas que permiten manejar
la informacion de las PC de los usuarios del MTC. Esta informacion es
necesaria para que el técnico asignado vea las caracteristicas del PC
que tiene problemas y poder darse una idea de la falla que va a

solucionar.
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TBL_CPUS

INT_ID_CPU: smallint

STR_PATRIMONIO_CPU: varchar20)
STR_SERIE_CPU: varcharn30)
STR_USUARIO_MTC_RESPONSABLE: varcharn20)
INT_ID_MARCA_CPU: tinyint
INT_ID_PROCESADOR: tinyint
INT_ID_VELOCIDAD_PROCESADOR: tinyint
STR_CANTIDAD_RAM: varcharns)
STR_ESPACIO_DISCO: varchan5)
STR_UNIDAD_ESPACIO_DISCO: chan2)
INT_ID_MARCA_TARJETA_RED: tinyint
STR_VELOCIDAD_TARJETA_RED: varchar(10)
STR_USUARIO_MTC_ACTUALIZACION: varchar(20)
DTE_FECHA_ACTUALIZACION: smalldatetime

i

TBL_MARCAS_TARJETA_RED
INT_ID_MARCA_TARJETA_RED: tinyint

STR_MARCA_TARJETA_RED: varchar30)

TBL_INCIDENCIAS

INT_ID_INCIDENCIA: int

DTE_FECHA_INICIO: smalldatetime
STR_USUARIO_MTC_INCIDENCIA: varcharn20)
STR_DESCRIPCION_INCIDENCIA: varchar(1000)
INT_ID_ESTADO_INCIDENCIA: tinyint
DTE_FECHA_ASIGNACION: smalldatetime
STR_USUARIO_MTC_TECNICO: varcharn20)
STR_USUARIO_MTC_COORDINADOR: varchar20)

INT_ID_ORIGEN_NIVELA1: tinyint
INT_ID_ORIGEN_NIVELZ: tinyint
STR_DESCRIPCION_SOLUCION: varchar(1000)
INT_TIEMPO_SOLUCION: tinyint
INT_ID_UNIDAD_TIEMPO: tinyint
DTE_FECHA_TERMINO_USUARIO: smalldatetime
STR_OBSERVACION_SERVICIO: varchar(1000)

DTE_FECHA_TERMINO_COORDINADOR: smalldatetime

b —

TBL_PROCESADORES
INT_ID_PROCESADOR: tinyint

STR_PROCESADOR: varchar30)

TBL_VELOCIDADES_PROCESADOR

{INT_ID_PROCESADOR: tinyint
—6H{INT_ID_VELOCIDAD_PROCESADOR: tinyint

LSTR_VELOCIDAD_PROCESADOR: varchar20)

TBL_MARCAS_CPU
INT_ID_MARCA_CPU: tinyint

STR_MARCA_CPU: varchar30)

TBL_PREGUNTAS_ENCUESTA

INT_ID_PREGUNTA_ENCUESTA: tinyint

STR_PREGUNTA_ENCUESTA: varchar100)

TBL_RESPUESTAS_X_INCIDENCIAS
(INT_ID_INCIDENCIA: int

o

¥

TBL_ORIGEN_NIVEL2

>— — —Sf INT_ID_ESTADO_INCIDENCIA: tinyint

d

INT_ID_PREGUNTA_ENCUESTA: tinyint

LINT_RE'SPUESTA: tinyint

TBL_ESTADOS_INCIDENCIA

STR_ESTADO_INCIDENCIA: varcharn30)

TBL_UNIDADES_TIEMPO
INT_ID_UNIDAD_TIEMPO: tinyint

STR_UNIDAD_TIEMPO: varchar(30)

TBL_ORIGEN_NIVEL1
INT_ID_ORIGEN_NIVELA1: tinyint

INT_ID_ORIGEN_NIVEL1: tinyint
INT_ID_ORIGEN_NIVELZ: tinyint

LSTR_ORIGEN_NIVELZ: varchar30)

+

STR_ORIGEN_NIVEL1: varchan30)
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4.2.3 DESARROLLO DEL SISTEMA HELP DESK

El Sistema presenta entonces dos entornos: Web, donde el
usuario puede enviar su requerimiento de servicio y Cliente/Servidor,
donde el coordinador del sistema monitorea las secuencias de los
procesos.

A continuacion se presentan las partes mas importantes del

sistema:

Ingreso de requerimiento de servicio

A través del sistema los usuarios se deben encontrar en la
capacidad de Ingresar su propio requerimiento a través de la Web,
donde tendra a bien ingresar el asunto de su requerimiento y la
descripcion del problema que presenta indicando el motivo de la
solicitud del servicio.

El campo Usuario de red aparecera automaticamente segun el
nombre de PC. Este dato se obtiene capturando la configuracién de la
PC. Y de inmediato se obtendra el nombre completo del usuario

mediante los servicios que los componentes ejes nos brindan.

89



Dbsccin [ o fidcoprrvisoporte)

Bienvenido, mediante esta pagina Ud. podra enviar sus problemas técnicos
para ser resueltos a {a brevedad posible, por nuestra area de Soporte Técnico.

Ingrese su cuenta de usuario y presione "Verificar” para identificarlo

Usuarno de red [salazar ﬁ <~ Click para verficar usuario

Nombre completo [José Salazar

En esta seccidn, ingrese la descripcion del problema técnico
For favor, ses lo mas explicito posible, para poder asl envarle al
técnico adecuado que pueda resolver su incovenierte.

El asunto es: |

=

Una vez que termine su requerimiento, presione.  enviar ©

Elaborado por |a Direccién de Informética del MTC

Luego el Usuario procedera a Ingresar el asunto del
requerimiento de Servicio y en el campo descripcion, ingresar al detalle
el problema que tiene a bien reportar a la Sub-Direccion de

Mantenimiento de Hardware.
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Modulo de Registro de Servicio

A partir de aqui empiezan los médulos desarrollados en entorno
Cliente/Servidor, ya que debera estar instalado en PC puntuales donde
se quiera poner coordinadores para que administren el Sistema.

El médulo de registro del Servicio nos permite visualizar los
requerimientos realizados por el usuario, lo cual nos facilitara tomar las
medidas necesarias para resolver el requerimiento para ello
ingresaremos al menu Incidencias y seleccionaremos pendientes

mostrandonos el cuadro siguiente.

ma HelpDesk del MTC
TS

F®Incidencias pendientes

Fézhia’y hors dé incidencia | Usizaro Soicti & | Asurto dé a ik . [ Descrpek 5 AT : o
05/01/2004 0314 pm. jescobar problemas con un HD oficina de juridica hay que retirer la pc ACER,. el usu
m 06/01/2004 0913 am. moya problemas con impresora oficina de legal de circulacion,. impresora con sonido

Totelde incidendias pendientes: 2
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Cuadro de Asignacion de Incidencia
Al seleccionar el requerimiento dispondremos de un cuadro de
didlogo que nos permite asignar el requerimiento a un técnico de la

Sub-Direccion de Mantenimiento de Hardware, quien sera el

responsable de atender el requerimiento.

I_‘_--‘-!a‘-t'\‘.llih HelpDesk del MTE AR A S ot o '.': *g@ﬁﬁﬂﬁffm}ﬂ}:;ﬂﬁm.ﬁ

| Pataue Informetiko  Inctdendias  Avuds ] 5

ncidencias pendientes

050172004 03.14 g cscofie

06/01/2004 09:13 8.m Fechay hora de laincdencia : 05/01/2004 03 14.00 pm.
Usuario sobciiania : jescobar

problemas con un HD

oficina de jundica hay que 1etiat a po ACER, ol usuaiio
~ cuenia con Un nuevo disco. requisrs instalar programas en el
uevo disco. . :

; macion de asignacin—
Seleccionar Técrico para Ja incidericia |

ﬂ';J : A
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Generacion de Reporte
Luego de asignar al técnico que se hara cargo del requerimiento
inmediatamente se genera la Guia de Requerimiento de Servicio

conteniendo datos del usuario tal y como se muestra.

Guia N° 16

GUIA DE SERVICIO

Unidad de Soporte Técnico Coordinador jsalazar

Direccion de Informatica y Sistemas Técnico:  jfajardo
DETALLES DE LA INCIDENCIA
Fecha y hora de la incidencia : 06/01/2004 03:43:00p.m Usuario solicitante :  jsalazar
Asunto problemas con disquetera

Descripcion :  Presento dificultades para grabar una informacién en un Disket

INFORMACION RELEVANTE DEL USUARIO SOLICITANTE
Usuario : jsalazar
Nombres y Apellidos . José Salazar
Unidad Organica : OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION
Dependencia : DIRECCION DE INFORMATICA
E-mail de trabajo : jsalazar@mtc.gob.pe
N° de incidencias : 1

INFORMACION DEL CPU DEL USUARIO SOLICITANTE

N° de Patrimonio :
N° de Serie
Marca de CPU :
Procesador
Memoria RAM
Disco duro :
Tarjeta de red

DETALLES DE LA SOLUCION
Motivo : ~ Hardware [ | Software [ |

Fechay hora de término |[ |

Descripcion de la solucion

Observaciones / Recomendaciones

Técnico - jfajardo Conformidad de usuario : jsalazar
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Modulo de Asignacion de Servicio
El médulo de Asignacion del Servicio nos permite visualizar la
tarea especifica que se esta desarrollando a cargo de un determinado

técnico de la Sub-Direccion de Mantenimiento de Hardware.

\Técnica asignado || Fecha y hora de'asignaci6 | Usuario soiclanle | Asunto de la incidenc Descripcién de la incidencia’
jelm_mtc 05/01/2004 0512 p.m garbulu mouse no responde Problemas con su mouse del usu
Jelm_mtc 05/01/2004 05:21 pm. zrojas problemas con impresora no imprime correctaments
jeim_mic 05/01/2004 05:48 pm plunavictoria problemas con el mondor
jeim_mic 06/01/2004 0911 am. gaching [ comunicarse con el usuario,. sobr
jchn_trtc f 06/1/2004 11:09am. | jbetrio Inn:-l.‘nlemﬁ: cOon impresora no pusden imprimin |

mieles 06/01/2004 1209 pm jravines sistema operativo con problema  reinstalacion de sistema operativ
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Cuadro de Cierre de Incidencia

Al seleccionar la incidencia que se encuentra asignado a un

personal de soporte dispondremos de un cuadro de dialogo que nos

permite llenar el cierre de la incidencia con los datos que se muestran a

continuacion.

stemn HelpDesk del MTE

(5]
A

'~ Detalles dola asignacin
Téerieo asignado mices

Fechay hora da ls asignacién ;. 06/01/2004 1209.00 p.m.
Usuario soficitante : jravines

sistema operalivo con problemas

e et

Motivo [T 2l
Fecha y hota de témino |m1mnuzmam v[

Problemas con su mouse del usu
no Imprime correclamente
problemas con el mondor
comunicarse con e usuario,, sobr
no pueden imprimir

rEins s gic!

Donde se llenaran los datos necesarios para el cierre del servicio.
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Encuesta de Calidad de servicio

El sistema enviara un correo al usuario atendido.

e Sequiniento de Servicio Técnico - Mensaje (HT™L) i F -
AUWO Eddén Yer Jeatar Fomato  Hemementss  Acdgnes 1 Esirbs
iﬂawdu:mnwnm.p.pm;atzgiv;o_;pgi...*_& @. _

Nuestro sistema nos indica que usted }Jsalazar, ha sido atendido por nuestra Area de Soporte Técnico. Por favor conteste la siguiente pequefia encuesta de
‘Seguimiento de Servicio Técnico'respecto a la atencién a su requerimiento de servicio
Con su colaboracién en esta encuesta, podremos seguir mejorando nuestra calidad de semvicio que ofrecemos al MTC. Agradecemos de antemano su tiempo

_i Llene su encuesta presionando 2gui

Luego hacer clic en la palabra “aqui” llevandonos a la encuesta

ENCUESTA DE SEGUIMIENTO DE SERVICIO TECNICO

Mi requerimiento de servicio fue : problemas con disquetera
La fecha de mi requerimiento fue : 06/01/2004 03:43:00 p.m.
El Técnico asignado fue : jfajardo

Nuestro sistema nos indica que usted jsalazar, ha sido atendido por nuestra Area de Soporte
Técnico. Por favor conteste la siguiente pequefia encuesta de “Seguimiento de Servicio Técnico”
respecto a la atencion a su requerimiento de servicio
Con su colaboracién en esta encuesta, podremos seguir mejorando nuestra calidad de servicio que
ofrecemos al MTC. Agradecemos de antemano su tiempo.

Preguntas

* Estoy satisfecho, ya que solucionaron mi problema correctamente
10 <] 8 7 6 5 4 3 2 1
Ch cC C (¢’ C G (s C c cC
Muy deacuerdo Muy en desacuerdo

* El trato del Técnico que solucioné mi problema fue cordial.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
c c C (@ (@ cC cC [ cC c
Muy deacuerdo Muy en desacuerdo

= El tempo en que solucion6 mi problema lo considero aceptable.
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
C (@ C c G cC c c c cC
Muy deacuerdo Muy en desacuerdo

* En resumen, el puntaje que le asigno al servicio es
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
o cC s Gi cC cC c cC c c
Muy deacuerdo Muy en desacuerdo

Elsborado por ts Olrccclédn de Informdtica dcl MTC
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Médulo Parque Informatico

Como ya mencionamos, este moédulo nos permite llevar un
inventario del parque informatico de las PCs de las personas que laboran
en el Ministerio. Esta informaciéon es importante ya que el Sistema al
reconocer al usuario de la incidencia, también podemos conocer las
caracteristicas de su PC y poderlas imprimirla en la Guia de

Requerimiento, y asi el técnico asignado podra darse una mayor idea de la

incidencia que tendra que solucionar.

NV de Patimonio | W (E| [ Usuario | Procesadar | Velockled | RaM ff |
N3 de Setio |VEZL52TSPE 820208774100 . _ cferreyros  PentiumlV  20GHZ 256
) PPN — - |7408935000104  cfierro  Penfum® 600 MHZ  (rwdl)
Usuasiotesponsable [ 1zrorcm 7408995000038  cglener  Pentum! 166MHZ 32 f—
MarcadeCPU | -] .- 726 cgulen  Perfum®  4S0MHZ 64
—j |7408935000012  chingjosa  Pentiumi 166 MHZ 16
o ‘ [ - [ ] . (num) ~ chuamani Pentum®  933MHZ 128
Veloc. Pocesador [ 17010 ] C|» ey chdactom ! Penim v, |47 0K 4281 )
Memaia RAM [ Mb | _j7408995000117  chuertes  Pentmlv 17GHZ 128
i e i e | 206 cisla Pertium@ 450MHZ 128
Espacio da disco I.m Unidad I E] -i |enuity cizagurre  Pertium?  300MHZ 32
Marca tarjeta de red [ ] | | 7408335000063 clanfranco Pertum@  4SOMHZ 64
v B I [(nuy cmaische  Pentiumi  100MHZ 32
Ytec. taieta ejey [ = [ | 7408995000051 cmmsims  Pentumi  165MHZ 64
: | |7408995000158  cmatos  PertumlV 17GHZ 128
Nuevo | [Modica] ~Grobe | Cecein | 7408995000027 cmoreno  Pertium!  166MHZ 32
1 {7anreesnnnnaa rnacharn Pandiim 8 RN A7 kel :J
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4.2.4 PRUEBAS Y PUESTA EN MARCHA

Las pruebas del Sistema Help Desk se realizaron de la misma
manera que las pruebas de la primera fase, es decir con apoyo de ciertos
usuarios de la OGA que simulaban tener problemas en sus PCs y asi
llenaban el formulario Web con su requerimiento de servicio.

Las pruebas con los técnicos de la Sub-Direccién de Mantenimiento
de Hardware fueron en su mismo lugar. Instalando la versién de prueba de
la aplicacion Cliente/Servidor y probando con los requerimientos que los
usuarios de la OGA ingresaban intencionalmente.

Aprovechando esto se les capacitaba a los coordinadores como
técnicos de sus nuevas responsabilidades y la nueva forma de trabajo que
tenian que adoptar para que el Sistema les sea util.

Fue asi que se realizaron 2 semanas de simulaciones y 1 semana
con problemas reales, para ver como respondia el Sistema y los nuevos
procedimientos que tenian que respetar los técnicos y el coordinador.

Terminando esto y observando el correcto funcionamiento del
Sistema se envié un mail a todo el Ministerio, donde se mencionaba que
podian hacer uso de este nuevo servicio. Se adjunto la direccion Web
interna que tenian que ir para los casos en que presenten incidencias y un

manual de usuario en un documento Word.
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CAPITULO V

EVALUACION DE RESULTADOS

5.1 BENEFICIOS DE LA SOLUCION
o Mejora de promedios de tiempo de atencion de incidencias
Términos
% de tiempo: porcentaje de cada indicador sobre el tiempo total que se
demora en atender una incidencia o problema.
Antes: porcentaje de tiempo antes de implementar la solucion.
Después: porcentaje de tiempo después de implementar la solucién.

Descripcion: explicacion del porque de los ahorros de tiempo.

% de tiempo

Indicador Antes | Propuesta | Ahora Descripcion

Ahorro del 60% del
tiempo anterior, ya

1. Margen de tiempo gue cuando regresa
entre salir a atender las 10 % 5% 4 % |el técnico a su area,
incidencias encuentra ya

impresa la guia de la
siguiente incidencia.
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2. Conocer la descripcion

Este ahorro es
gracias a que en la

general del problema que | 15 % 1% 5% |guia se muestra la
se atendera descripcion del
problema.
3. Conocer las ESt? ahorro es
caracteristicas de la PC 8 % 0 o depldo aqueenla
del usuario que se 0 1% 3% |guia se mgestran las
atendera caracteristicas de la
PC del usuario.
| Ahorro de la mitad
4 .Conocer acerca del de tiempo, gracias a
usuario de la incidencia ue en la guia figura
su ubicacion exacta diK % 1% 2% E)s datos r?ecesgrios
dentro del Ministerio para facil ubicacion
del usuario.
No existe ahorro,
debido a que el
sistema no vuelve
5. Resolver el problema 60 % 60 % 60 % mas rapido al técnico
para resolver el
problema.
Este ahorro es
gracias a que la
6. Reportar la solucién al 30, 1% 1% solucion ya se tiene
jefe en la escritaen la
guia y firmada por el
usuario.
En conclusién se
0,
Totales| 100% | 69% | 75% |anorrael25 % del

tiempo que se tenia
antes de la solucion.

Con el ahorro del 25 % de tiempo

a) Si un técnico demoraba 30 minutos en atender una incidencia, ahora

demorara (30 x 0.75) = 22.5 minutos en atender una incidencia aprox.

b) Aproximadamente un técnico atendia 20 incidencias por dia, ahora un

técnico puede atender (20 x 1.25) = 25 incidencias por dia aprox.
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El tiempo y rendimiento de atencidén a los requerimientos de servicios
que presentan los usuarios del MTC mejoré notablemente, gracias a
tener una forma mas ordenada para afrontar las incidencias.

El numero de incidencias solucionadas aumenté con respecto a la
forma antigua de trabajo, donde regularmente el usuario comunicaba
su incidencia y no le resolvian su problema. Al contar la Sub-Direccién
con un sistema que muestra las incidencias pendientes, entonces
estamos hablando de que ninguna incidencia pasa desapercibida.
Mejora en la calidad de servicio por parte de los técnicos hacia los
usuarios de las incidencias. El sistema al enviar automaticamente una
encuesta Web de calidad de servicio, hace que el técnico se preocupe
por brindar lo mejor de si en su trabajo.

Se mejoré la calidad de trabajo de los técnicos, ya que ahora se
preocupan por documentar toda actividad que realizan. Al integrar la
idea de la Guia de Requerimiento de Servicio para documentar el
proceso de atencidbn de la incidencia, hizo que el coordinador
almacenara estos en folios clasificados segun su criterio y pedir
documentos de las otras actividades que realizan en la Sub-Direccion.
La mejora de prestigio de la Sub-Direccion de Mantenimiento de
Hardware y por ende también de la OGA, con respecto a como estaba

anteriormente. Este tipo de servicio hace que las otras Direcciones del
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Ministerio miren con buenos ojos a la Oficina General de
Administracion (OGA).

o Mayor respaldo y respeto de la OGA hacia la Direccion de Informatica
quienes con todas las limitaciones del caso saco adelante este

proyecto.

5.2 PROBLEMAS OBSERVADOS EN EL PROCESO DE ATENCION

o La actualizacién de la informacion tanto del parque informatico de las
PCs como en la informacion de los usuarios (AUW), no funciona segun
lo previsto. Esto es ya que en la Sub-Direcciéon no hay la suficiente
cantidad de técnicos y los pocos que hay no se alcanzan a tener
tiempo para este tipo de actividades de mantenimiento.

o Es necesario mejorar el Sistema para que no sélo lleve el inventario de
PCs sino también de monitores, teclados, impresoras, etc. ya que cada

uno de estos también son asignados a algunos usuarios del MTC.

5.3 PROBLEMAS OBSERVADOS EN EL DESARROLLO DEL SISTEMA
o Porla precision por los jefes en sacar lo mas pronto posible el sistema,
en este se incluyeron estadisticas, ni reportes en su primera version.
Estas estan siendo incluidas paulatinamente segun requerimiento del

coordinador y del jefe de la Sub-Direccién.
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o No se conté con una metodologia de prueba acorde con las mejores
practicas que recomienda Microsoft, esto no permitio ver el
comportamiento del sistema cuando tenga alta demanda.

o La documentacion es un punto débil en el proceso de implementacién
de este Sistema, no se documento en la mayoria de sus fases,
solamente se documentaban los graficos de los disefios y los modelos
de bases de datos.

o Otro grave problema fue el de no renovar nuestro cronograma de
actividades. Se inicio con un cronograma de actividades y de acuerdo a
los cambios que surgieron el cronograma fue cambiando pero no se
actualizo el primero. Esto conllevo a que no podemos especificar
cuando demoro toda la implementacién de la solucién.

o No se formé un equipo de trabajo, es decir que el equipo de trabajo no
estaba totalmente comprometido a tiempo completo a el desarrollo del
sistema, ya que formaban parte de otros desarrollos y mantenimientos,
lo que ocasionaba que no se pueda estimar los tiempos de entrega de

las diferentes versiones del sistema.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

o

Los Sistemas Help Desk son componentes vitales, para organizaciones
que desee brindar calidad de servicio de atencién a sus usuarios
finales.

Es importante contar con el inventario del parque informatico, para
mejorar los procesos de atencién a incidencias.

Al desarrollar un sistema, se debe ver todo el entorno donde se
implementara este, para preparar el terreno.

El futuro de las aplicaciones esta en el entorno Web. La estabilidad en
las aplicaciones es importante.

La tecnologia .NET aportd6 todas sus bondades para lograr esta

solucioén, en la medida de nuestros conocimientos.
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6.2 RECOMENDACIONES

o

Utilizar y mantener correctamente el sistema Help Desk distribuido
desarrollado.

Actualizar periodicamente el inventario del parque informatico del MTC,
mediante el Help Desk.

La migracién de sistemas antiguos hacia la nueva Vision Web
Distribuida del MTC, asi como también, adaptar futuros sistemas a esta
Vision.

Desarrollar en Web, las futuras aplicaciones en el MTC. Disenarlas
escalables para que puedan ser mejoradas e integradas sin mayor
dificultad.

Para futuros desarrollos con tecnologia .NET traer especialistas de

Microsoft, para que orienten su implementacion.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Incidencia: Problema o inconveniente técnico que presenta la PC de un

usuario en una empresa.

COM: Componente de comunicacion, utilizado en el desarrollo de sistemas

distribuidos en diferentes capas.

ANSI: Lenguaje de programacion Standard que permite automatizar la

administracion de funciones dentro de servidores de dominio.

Active directory: Base de datos de informacién sobre usuarios,

computadoras, impresoras y casi absolutamente cualquier objeto

relacionado a la computacién en una empresa.

HTML: HyperText Markup Language, lenguaje Standard para publicar

paginas Web en Internet
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XML: Exntesible Markup Lenguaje, permite la comunicacion Standard entre

aplicacién con la tecnologia de Internet.

Framework: Plataforma base de un Sistema.

TCPIIP: Protocolo de comunicacion basado en Ips
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ANEXO |

La plataforma .NET
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Es una plataforma disefada por Microsoft para ser utilizada en el

desarrollo y ejecucion de las proximas generaciones de aplicaciones Windows y



Web. EI objetivo principal de la plataforma Microsoft NET es la simplificar el
desarrollo de aplicaciones Web.
Como se muestra en el grafico superior, la plataforma .NET abarca clientes,

servidores y servicios, esta plataforma consiste de:

o Un modelo de programacién que permite a los desarrolladores construir
aplicaciones y servicios Web.

o Componentes base, tales como Microsoft Passport, que permiten
centralizar informacion de usuarios utilizando para esto servicios Web
basados en XML.

o Un conjunto de productos (Windows 2003 Server, Microsoft SQL 2000
Server, Microsoft BizTalk Server, etc.) para la integracién entre
aplicaciones mediante los Servicios Web XML.

o Software clientes, como Windows XP o CE, que permiten acceder a la
informacion en el formato apropiado en cualquier momento y lugar.

o Herramientas como Visual Studio .NET, que es utilizado para el

desarrollo de aplicaciones Windows, Web y servicios Web XML.
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.NET Framework

Es un conjunto de servicios de programacion disenados para simplificar
el desarrollo de aplicaciones en el entorno altamente distribuido de Internet. El
.NET Framework se instala como un componente aparte en Windows 2000,
mientras que Windows XP y las futuras versiones de Windows lo incorporan
directamente al sistema operativo. Como por ejemplo Windows Server 2003 o

Windows .NET CE.

El .NET Compact Framework permite hacer uso de los servicios Web en
dispositivos moviles. Debido a que es un subconjunto del .NET Framework
comparte el mismo modelo de programacién y herramientas de desarrollo de
aplicaciones haciendo posible que los desarrolladores transfieran sus

conocimientos existentes al desarrollo de aplicaciones moviles.
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XML Web Services User Interface

ADO.NET and XML

NET Eramework Class Library

Common Language Runtime

Beneficios del .NET Framework
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Los beneficios para el desarrollo de aplicaciones son:
o EI.NET Framework esta basado en estandares Web y practicas. Soporta

completamente las tecnologias existentes de Internet, tales como HTML
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(Hypertext Markup Language), HTTP (Hypertext Transfer Protocol), XML
(Extensible Markup Language), SOAP (Simple Object Access), XSLT
(Extensible Stylesheet Language Transformation), XPath (XML Path
Language) y los demas estandares Web.

o Las clases del .NET Framework han sido disefiadas de manera que su
funcionalidad sea compatible por los diferentes lenguajes que soporte el
Framework, es decir que la misma sentencia de cédigo puede ser usada
por aplicaciones Windows, Web o servicios Web XML.

o El desarrollador se beneficia de la organizacion jerarquica de las clases
del .NET Framework, siendo la clase System la principal.

o Siendo el .NET Framework orientado a objetos los desarrolladores tienen
la ventaja de utilizar herencia de clases, es decir pueden extender
funcionalidad de las clases expuestas en el .NET Framework o crear
librerias o plantillas de las cuales podran heredar, haciendo el desarrollo

de aplicaciones mas rapido.

Visual Studio .NET
Es un completo entorno de desarrollo para aplicaciones usando las
tecnologias .NET. Visual Studio .NET brinda al usuario una completa y

agradable interfaz, pudiendo a través de él construir una aplicacion compleja ya
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que nos proporciona entomo de disefno, de codificacion, de depuracion de

cadigo y de implementacion mediante la creacion de instaladores.

| Web Forms /. |

L_Tools

Windows
Forms Tools !

\l ﬁk ‘nm f

Web <,
Services lj"_‘]

Tools

LT S S S

‘Design —P Develop = Debug =¥ Deploy

ASP.NET

ASP.NET es la tecnologia que nos permite desarrollar aplicaciones Web
como si se estuviera desarrollando aplicaciones Windows, ya que, ASP.NET
utiliza Web Forms los cuales podriamos semejarlos a los formularios que se
codifican cuando se desarrollan aplicaciones Windows Cliente/Servidor.

Un punto importante es que ASP.NET siendo parte del .NET Framework,
se pueden desarrollar aplicaciones Web en cualquier lenguaje soportado por

.NET.
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La tecnologia ASP.NET soporta servicios WWeb XML, con esta ventaja podemos
entonces integrar nuestras aplicaciones Web con otras aplicaciones tanto

Windows, Web u otros servicios Web XML.

Web Forms

Son paginas Web que contienen una gran variedad de controles de
servidor que facilitan grandemente la programacién en ellos y con los que el
usuario interactua dinamicamente, ya que pueden acceder recursos de

servidores Web.

Win Forms

Es un nuevo paquete de formularios que permite a los desarrolladores
generar aplicaciones basadas en Windows con el fin de obtener el maximo
beneficio de las importantes funciones de la interfaz de usuario que se

encuentran disponibles en el sistema operativo Microsoft Windows

“El objetivo principal de los desarrolladores de Web Forms es sentirse comodos

escribiendo codigo en Win Forms y el de los desarrolladores de Win Forms,

sentirse comodos escribiendo cédigo en Web Forms”
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