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ANTEPROYECTO DE TESIS

1. Introducción

Para el desarrollo adecuado de un proyecto de investigación, es necesario
poner a consideración el proceso mediante el cual, se seleccionó el tema del
mismo. Por este motivo, se presentará los pasos relacionados al ciclo de vida

clásico:

La investigación preliminar que sostiene la identificación clara de

problema,
• La presentación de los objetivos que proponen la meta a la cual vamos a

llegar una vez culminada la investigación,
• Una propuesta de hipótesis que nos servirá de indicador, con el fin de

observar si los indicadores de mejora de atención al cliente han

cumplido las expectativas deseadas,
Las estrategias de investigación,

• Cronograma de trabajo, y,
• Presupuesto.

Todos estos procesos se detallan adecuadamente, para dar una idea clara del
problema identificado, la solución, el costo y el tiempo de desarrollo de la

misma.

2. Investigación preliminar y planteamiento del problema

Los diversos problemas que se pueden encontrar en una empresa sobre la cual
la tecnología computacional forma parte del trabajo diario, son varios; y de
acuerdo al tratamiento de estos inconvenientes por parte del personal técnico,
estos pueden ser solucionados a la brevedad o simplemente se convierten en

1
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un cúmulo de casos no resueltos. Bajo esta consideración, el equipo de
Soporte Técnico de la Universidad Técnica Particular de Loja, ha venido
presentando soluciones y manejo de políticas para la atención al cliente,
logrando con ello, mejorar algunos procesos y al mismo tiempo; identificar
aquellos en los que no se tiene un manejo adecuado y correcto de los mismos.

Dentro la mejora de procesos de atención al usuario, el equipo de Soporte
Técnico ha propuesto el uso del concepto de Help Desk (HD), para dar un
servicio técnico adecuado a los clientes respecto a sus problemas
computacionales. El personal del equipo ha investigado la organización y
manejo de la atención de problemas técnicos informáticos, identificando los

elementos que forman parte del mismo, siendo estos:

• Atención adecuada al usuario.
• Clasificación del problema técnico.
• Selección del personal calificado.
• Registro de soluciones y manejo de tiempos de respuesta.

• Emisión de reportes.
• Verificación de las políticas y procedimientos usados.'

Con el fin de cumplir con los numerales anteriores, se ha desarrollado una
aplicación de software, la misma que registra los problemas, permite
seleccionar los técnicos, como también registrar las soluciones y manejo de
respuesta con sus respectivos reportes. Esta solución planteada, no es la
adecuada; pues como se puede notar, no contempla los aspectos principales
para un centro de ayuda técnica, centrando su aplicabilidad al uso de un
software, descuidando los objetivos primordiales de toda solución informática-

1 Proyecto de Creación de HD. Equipo de Soporte e Investigación Tecnológica
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la atención al usuario y la satisfacción del mismo con la solución técnica

planteada.

De acuerdo a lo descrito anteriormente, es necesario hacer énfasis en el
usuario de tecnología y no solamente en una solución de software. Esta
propuesta ha dado paso al planteamiento del presente proyecto de tesis.

3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Mejorar la atención al cliente de HD-UTPL por medio del uso de voz sobre IP y
de la ubicación planimétrica del lugar de origen de las llamadas telefónicas.

3.2. Objetivos específicos

Conocer el estado actual de la atención al cliente por parte del equipo de

Soporte e Investigación Tecnológica.

Hacer uso de la tecnología de voz sobre IP y de la filosofía de atención

de problemas técnicos mediante uso del teléfono.

• Desarrollar una solución informática que facilite la identificación del
origen físico de la llamada, los clientes que laboran en el sitio y el

registro de las incidencias reportadas.

3
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4. Hipótesis

Con el uso de voz sobre IP y la identificación del origen de llamada telefónica
adaptada al sistema HD, se minimizará el tiempo de respuesta en la solución

de problemas técnicos.

5. Estrategias de investigación

Se tomará en cuenta el ciclo de vida clásico como metodología de desarrollo
de sistemas unido a la verificación de prototipos. Para determinar aquello se
han desarrollado las siguientes fases investigativas como justificación de la

estrategia:

• Consulta a los administradores del HD. Lo que determinó la forma
como ellos están usando el sistema y como efectúan el servicio en si.

• Determinación del problema principal de la tesis. Identificación del sitio
de la llamada sobre el plano de la Universidad Técnica Particular de

Loja.
• Estudio del sistema voz sobre IP. Esto permitió la determinación de

cómo el sistema se puede conectar a la central telefónica permitiendo
la identificación de la llamada y proponiendo el uso de la computadora
como central de atención de problemas técnicos, a través de una

llamada telefónica.
• Análisis de procesos de identificación de llamadas. Por medio del cual,

se determinó la solución técnica adecuada para que, por medio del
plano de la universidad y una aplicación de software se identifique el
número telefónico y por medio de este la ubicación física del origen de

la misma.

rd
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6. Estrategias de desarrollo

• Aprendizaje de la metodología HD y sus aplicaciones.
• Análisis de la base de datos de clientes, problemas técnicos y

posibles soluciones aplicadas dentro del equipo de Soporte

Técnico.2
• Investigación de la metodología y manejo voz sobre IP y sus

aplicaciones al HD.
• Uso de las técnicas adecuadas para identificación automática

del origen de llamadas telefónicas.
• Desarrollo del diseño lógico y físico.

• Diseño del prototipo.
• Acomodo del prototipo.
• Pruebas del sistema.

• Aplicación final.

7. Cronograma

2 Soporte Técnico es abreviado de Soporte e Investigación Tecnológica

5
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8. Presupuesto

Investigación Preliminar
Determinación de requerimientos principales
Construcción del primer prototipo del sistema
Verificación y uso del prototipo
Nuevo diseño y reportes
Pruebas finales
Presentación del proyecto final

Total:
Anexos:
TOTAL

ES	 OS

150	 100	 140	 390

200	 150	 150	 500

500	 300	 300	 1100

1000	 200	 200	 1400

1000	 200	 200	 1400

1000	 200	 200	 1400

200	 200	 200	 600

6790
340

7130 DÓLARES
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CAPITULO 1

ANALISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL EN EL CENTRO
DE AYUDA TÉCNICA HD-UTPL

1.1. Introducción

Como parte introductoria a este capítulo, he estimado conveniente recordar
algunos conceptos relacionados a la filosofía del HD, que nos permitirán
comparar el manejo de procesos dentro del centro de ayuda técnica UTPL,

con lo propuesto por un sistema HD

"Un sistema de aplicación HD tiene como concepto la atención inmediata al
cliente, propuesta de solución al problema técnico y tiempo de respuesta
preciso para las soluciones. Sin bien es cierto, este concepto es muy técnico;
es necesario aclarar que un HD va más allá de un sistema informático o
tecnología de vanguardia la cual es importante para facilitar el trabajo
humano; la atención personalizada que se brinda por medio de esta
metodología hace que todo se resuma en un objetivo final, el cliente. Un HD
es aquel que provee a la empresa de los elementos necesarios para, con un
servicio centralizado vía telefónica, establezca relaciones de mutuo beneficio,
con sus clientes, proveedores, etc. Se indica que un HD es una unidad o
departamento en una empresa (o en una empresa especializada que brinda
un solo servicio) que se dedica al cumplimiento de las funciones de
comunicación en una empresa. Cabe Señalar que las relaciones que pueden
establecerse como un medio de comunicación externa en las empresas son

7
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entre departamentos, en la relación con el usuario y cliente, y, funciones de

marketing."

"El centro de atención al cliente HD, dentro de la Universidad tiene que ser un
centro que permita la disminución del tiempo de respuesta a una incidencia,
así como la selección de técnicos adecuados, y la emisión de reportes que

permitan el control de los procesos" .4

Si se parte solamente del análisis de conceptos, nos podemos dar cuenta
fácilmente que en la descripción del centro atención al cliente emitido por los
técnicos del equipo es resumido en relación a lo propuesto por la teoría del
HD, por lo que también se convirtió en motivo de la presente tesis, presentar
las políticas adecuadas con el fin de que el HD existente vaya acercándose a
los estándares relacionados al tratamiento de clientes y de problemas.

1.2. Análisis de la situación actual

Además de revisar los conceptos anteriormente descritos, el motivo de este
capítulo es presentar la situación actual de la atención al cliente dentro de
equipo de Soporte e Investigación Tecnológica, proceso que se encuentra

funcionando de la siguiente manera:

En el equipo de soporte técnico la cantidad de llamadas que se generan al
servicio de HD es de aproximadamente 20 por hora en promedio. Sobre estas
llamadas existe una diversidad de problemas técnicos que deben resolverse.
Existen ocasiones en que el problema o la situación por la cual se llama no

http:/Iw w . cesa.es/gaIdefauILhtmI?ReCCt2a1Pr0XreCct. ttrnI2: Centro de supercomputación de y

manejo de atención al cliente
' Criterio de técnicos del equipo de Soporte e Investigación Tecnológica.

8
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puede ser solucionada de inmediato o el tiempo que se toma en resolver un

problema es demasiado en relación al mismo.

Se tiene establecido un servicio de HD, el cual funciona como una ventanilla
única de atención a los distintos clientes de la Universidad que tienen
problemas con el uso de los recursos de tecnología. Aquí se ofrece el apoyo
necesario para la resolución del problema planteado o se escala al área

correspondiente para su solución.

En este centro de servicios HD, desde el inicio del proceso, la persona
encargada (en efecto quien atendió la llamada) recoge datos del cliente, el
problema técnico, y determina la persona adecuada para atender esta nueva

incidencia 5 . Durante esta acción, el técnico sale a atender el pedido y una vez
que lo ha resuelto, se presenta al encargado del sistema el mismo que registra
el tiempo de respuesta y solución al problema así como la manera con la que
se procedió a resolver el mismo. Este procedimiento se ejecuta sin el uso de
una aplicación de software desarrollada en el equipo para el efecto 

.6

Con estos datos, se emite reportes, estableciendo con ello una evaluación del
servicio realizado por el técnico, número de incidencias por cliente, así como un

filtrado de problemas por tipo y por su ocurrencia.

De acuerdo a lo anterior, es común encontrar preguntas de los técnicos hacia

el encargado del HD, como por ejemplo:

• ¿De qué lugar se produce la llamada?
• ¿En qué departamento trabaja la persona que llamó?

Incidencia: En este caso el término se usa como la forma de hacer conocer al técnico el problema con el

uso de la tecnología
6 Esta aplicación fue desarrollada por el ¡ng. Greyson Alberca P, técnico del equipo.
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¿Cómo se solucionó un problema parecido a este?

Y algunas otras, que dan origen al planteamiento de la solución propuesta por

el proyecto de tesis y por la metodología misma de un HD. Se pensó entonces
inmediatamente involucrar a la tecnología de HD el uso de la voz sobre IP,
mediante la cual se personaliza el servicio, se puede registrar los datos de una
forma más sencilla y eficiente, ya que se usa un sistema de manos libres y se

cumple con las normas de ofimática establecidas.

El segundo apartado (con viñetas) responde a uno de los objetivos de la tesis,
desarrollar una aplicación que permita la identificación automática de las
llamadas en el plano de la Universidad y el apartado tercero permitiría
involucrar todos estos elementos con el sistema de ingreso de datos existente.

El asunto entonces es reducir o evitar; muchos de los esfuerzos duplicados a lo
largo del proceso, por falta de conocimiento de la información de problemas
anteriores con la que se cuenta o que se podría compartir, así como; del
desconocimiento del manejo eficientemente de los medios adecuados para

identificación de usuario y su atención.

Hemos explicado cómo se produce el proceso de HD dentro de la Universidad,
en el departamento de Soporte e Investigación Tecnológica, ahora vamos a

presentar cuales son las alternativas y el aporte que esta tesis propone la

atención al cliente en la Universidad.

10
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CAPITULO II

ANALISIS DE LAS HERRAMIENTAS Y FILOSOFIA DE LA
SOLUCIÓN

2.1. Análisis de herramientas de mercado

En el mercado informático existen herramientas comerciales que permiten la
aplicación de un sistema HD para la empresa. Entre estos programas de

software se cuentan:

• LBE HD Software7: Esta herramienta es capaz de identificar problemas

comunes en las áreas o departamentos sobre la cual se encuentra
instalada. Sostiene reportes que permiten observar, la disminución de

tiempo y control de técnicos, Su costo es de 15000 dólares.

• SiteHelpDesk 8 : Esta aplicación es un HD que mantiene su
funcionamiento sobre Internet. Su costo por licencia de equipo es de

3000 dólares.

• BMC, Remedy HD 9 : Este software lo he considerado importante

porque trae recomendaciones de solución a problemas comunes lo que
se puede tomar como herramienta de ayuda a los técnicos de soporte.

Su costo por licencia de equipo es de 3500 dólares

http://www.lbehelpdesk.COm/
8 http://www.sitehe1pdesk.COm/
9hup://www.bmc.com/es_LAS/produCtS/brhd.htlfll

11
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Si bien es cierto, estas aplicaciones contemplan todo el concepto de un
sistema HD, se ha creído necesario hacer uso de los módulos de software
que ya han sido desarrollados o aplicados en los equipos colaboradores de la
presente tesis como son el equipo de Soporte e Investigación Tecnológica,
Equipo de Redes y Telecomunicaciones, y el equipo de Sistemas de
Información Geográfica. Esto, con el fin de obtener una aplicación totalmente
adaptada a nuestro entorno y además que cumpla con las características de

un centro técnico de atención al cliente.

Además se considera necesario desarrollar nuestra propia tecnología y

herramientas con el fin de tener cierta experiencia en el manejo de un HD, y
a futuro realizar comparaciones con cualquiera de las herramientas de
software comercial mencionadas. En este sentido también es importante
recalcar que en la Universidad ya han sido desarrolladas aplicaciones en

relación a resolver problemas de uso de tecnología.

Una de estas es la tesis "Base de conocimientos para atención al cliente"10,
en la cual se refleja claramente los posibles problemas que se puede tener
con el uso de hardware y/o software. Estos problemas, se encuentran
almacenados en una base de datos y el tratamiento de las incidencias se

realiza de la siguiente manera:

° Espmoza Hilda, Jaramillo Cecilia. Basede conocimientos para atención al cliente. UTPL. 2005

12
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. El cliente realiza la llamada al encargado de esta aplicación
• El encargado realiza las preguntas referentes al problema en cuestión

y trata de identificar el más cercano al informado, verificando también
en la misma base de conocimientos la solución al mismo
Se envía un mensaje de correo electrónico al cliente con la solución al

problema planteado.

Esta aplicación es una correcta recopilación de problemas y soluciones, que a
futuro puede ser integrada con la solución de HD propuesta en la presente

tesis.

Para ello se ha integrado estos módulos por medio del uso de herramientas

informáticas las mismas que describimos a continuación.

2.2. Elección de la herramienta de desarrollo

Tabla No.2.1. Elección de herramienta

CONDICIÓN	 C++	 VISUAL	 VISUAL1

	

JAVA	 BASIC

Conexión con el sistema Opticlient 	 Si	 SI	 Si

Manejo de interactividad directa con voz sobre IP 	 No	 No	 Si

Interactividad con sistema existente en soporte	 No	 No	 Si

técnico HD

Manejo de base de datos Access	 Si	 Si	 Si

En la tabla No,21, se muestra la comparación de las herramientas con las
cuales se puede lograr la unión de módulos, por lo que se opta por el uso de
Visual Basic y Access como herramientas de programación y desarrollo, ya
que se adaptan tanto a la conexión con el OptiClient, como al manejo de

13
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incidencias inmediatas como lo es en el caso de Acces. Además se propone

construir un sistema local como se explicará más adelante.

Es necesario determinar aquí la identificación y el enlace con el software
Opticlient, aunque será explicado más delante con más detalle. Este software
es el que maneja los datos dentro del sistema de telefonía ) para este caso lo

único que se necesita es la capacidad que tiene el software para el
reconocimiento de la extensión desde la cual se está llamando. Esta
herramienta es primordial a la hora de identificar desde donde se está
llamando ya que por medio de una extensión telefónica se puede referenciar
fácilmente el departamento y por ende su localidad. Es necesario, especificar
aquí que la identificación física es importante, pero también el uso de la voz
marca una inmediata identificación por medio del intercambio de mensajes
entre el cliente y el técnico que recibe la llamada, es necesario citar que hasta
el momento la persona es fundamental para del sistema HD, tal como se

menciona en su definición en el capítulo uno.

Por otro lado, el escogitamiento de la base de de datos también es primordial.
En este caso el número de incidencias es mayor, se puede tomar como
solución Oracle, sin embargo con el fin de establecer una solución acorde con
el sistema corriendo actualmente se ha procedido a usar Access; el traslado
de los datos y de la estructura en si misma se lo puede realizar de una forma
fácil y eficiente a Oracle, simplemente cambiando luego las conexiones y
haciendo uso de los diagramas de casos de uso como entidad relación

presentados en el desarrollo de la tesis.

Con este tipo de herramientas el sistema también puede ser ampliado es
decir se pueden modificar sus fronteras. Hasta ahora solamente se encuentra
controlando incidencias y emitiendo reportes sobre ellas, sin embargo un
verdadero HD necesita más elementos de control por puntos de revisión, lo

14
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que nos haría suponer que es necesario una aplicación cliente servidor, la
cual no está desarrollada en la presente tesis. La justificación de no proponer
un sistema cliente servidor es que es necesario primero probar la solución
propuesta en un punto instalado en Soporte e Investigación Tecnológica y
luego si, incrementar más puntos de revisión en el resto de edificios
universitarios o en los puntos de control que se considere necesario para un

HD.11

Es correcto que la teoría de puntos de control para un HD diga que las
herramientas permiten tal cometido ya que es posible su conexión directa por
medio del modelo de datos, dando importancia en este caso no solo a la

marca de base de datos sino al esquema en si.

2.3. Filosofía de la solución

El sistema de HD incrementa la productividad y aumenta la satisfacción de los
clientes internos y externos (como por ejemplo los que se sostenga para el
servicio CAS IBM de la Universidad), aunque muchas empresas optan por

delegar este servicio a terceros.

De nada sirve dotar a los empleados de una empresa con las más sofisticadas
herramientas de productividad -computadoras personales, software de oficina,
acceso a toda la información disponible- si esto no viene acompañado de un
detallado programa de capacitación y soporte que permita el real

aprovechamiento de las herramientas.

' James A. Sem, Análisis y Diseño de Sistemas, España, 1996, Editorial Lmmsa
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Tampoco sirve multiplicar el personal de soporte técnico de una empresa para
que los empleados tengan a quien acudir en cualquier momento. Estas
prácticas son costos ocultos de la tecnología, que ya las empresas conocen

bien y tratan de evitar a toda costa.

Por eso existen las herramientas del sistema HD, el cual es una aplicación que
permiten apoyar la labor productiva de los clientes, garantizando la explotación
eficiente de las aplicaciones, buscando a su vez la manera más eficiente y

rentable de realizar esta labor.

De acuerdo a lo anterior, la solución propuesta se encuentra en los siguientes

puntos:

• Los clientes generan incidencias, que no son más que cualquier evento
que no forma parte de la operación estándar del trabajo de los clientes y,
que causa o puede causar una interrupción o una reducción de la
calidad del mismo, por lo tanto la gestión de incidencias es uno de los
procesos más importantes definidos en el sistema. El objetivo del
técnico, es restablecer el funcionamiento normal del trabajo de los
clientes lo más rápidamente posible, y con el menor impacto sobre la

actividad realizada.

• La manera efectiva de cómo se atiende a un cliente, como se determina
fácilmente cual es el problema y la forma como se presenta una
solución, hace totalmente efectivo el uso de un centro de atención HD;
más aún, cuando este proceso se lo puede realizar con el uso del
teléfono, haciendo con ello que el cliente nos pueda transmitir su

incidencia desde su propia oficina.
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• Así mismo en un centro de la categoría del que estamos presentando en
la tesis, necesita manejar tiempos y calidad de servicio. El técnico sabe
exactamente a donde dirigirse, además tiene una idea clara de cuales
son las personas que trabajan en el lugar, e inclusive el tipo de trabajo
que realizan, el tiempo de respuesta disminuye, las soluciones al

problema se presentan de forma inmediata.
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MODELO DE EXTENSIÓN DE CONSULTAS

En este caso se procedió a tomar la información del sistema de HD que se
encuentra ubicado en Soporte Técnico de UPSI, en relación a la base de

datos y el diseño de la misma.

A

xe

Horario

Figura No. 3.1. Base de datos HD
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Esta información de la base de datos nos permite tomar decisiones sobre su

rediseño con el fin de adaptarlos a los objetivos propuestos.

Bajo estas circunstancias el modelo fue modificado en su totalidad, ya que el
modelo anterior no se encuentra acorde a las necesidades actuales de los
procesos de atención al cliente explicados con anterioridad. Se rediseña la

base de datos de acuerdo a la figura No.3.2.

Figura No.3.2. Modelo de datos solución

PRIORIDAD

	

JQ INTEQER	 O
ID_PRODLEMA	 INTEOER	 1

HOMBRE_TECRICO LONATEXTI5O)

PROHI.ERHA

PRECIO	 CURRENCI42)
ID-PRIORIDAD INTE000
ID_ESTADO INTEGER
FECHA	 DATE

ID PRORLONA JNTEQE	 <DO
ID_PRIOIIITEGER	 iiT

IDEST	 IIITEGER	 42

10 .USUARICS INTEGEE	 I4

ID_TECRICO INTEGER	 ID'

ID_TEC	 INTEGRE

ESTADO

ID PROØLEMA	 IHTEGER IR	ENEf	 USUARIOS

NDM8RE TECHICO LONGEXTI_J 	
INTEGAR--	

- ODW1A_RESUEL_TECCO	 ADEWDO_UOHARIO LOKGTT
HOMBRE_ROSARIO LflHGTEXTIIOI)

ID_FUNCION	 INTEGER
EXTENSION	 INTEGER

ESPECIALIDAD,FA PR

	

ID_FUHC	 INTEGER	 ID

lo ESPE	 ic La	
i&ID DEPARTAMENTO TEHER	 IR

LO_DEPART	
INTEGER

-	 - ID USUARIO S 	 O

IDPROHLEM	 INTEGER
ID_TECNICO	 INTEGER	 '*'

NOUERE_TECNCO± EXT J 	 - --	 TECNICO

CEDULA	 GER
FK_ESPECL_PUEDE_T NOMERE_TECNICO LONGTEXT)

ADEWDO_TECEICO LONGT
ID_ESPECIAIJDAD INTEGER

LIQ	 INTEQER	 D

/HOEE

RIO -	 -

ID HORA	 INTEGER	 IR
INTEGER

HORARIO

ID EORA	 ATEGER
IDJECNICO INTEGER	 lo
PARlERO LONOTEXTO)

--1

FU NC ION

TEGER
INTEGER	 '*»
LOHGTEXT(I)

FK_USUARIDS_TRARAIM_DEPARTADI

DEPARTAMENTO

:ROMERE_TECNICO LOHGTEXTA)
EXT	 INTEGER
UBICACIONX	 NUUBEE(I04)
U9ICACIE	 IIUUBER(IO.4)

ID D€PADTDN INTEQER
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Las tablas que se contemplan para esta solución, así como su

descripción se presentan en la fig. No.3.3.

Name "	 Cocle	 Comment

1= DEPARTAMENTO
2	 ESPECIALIDAD	 ESPECIALIDAD
3	 ESTADO	 ESTADO
4	 FUNCION	 FUNCION
5	 HORARIO	 HORARIO
E	 PRIORIDAD	 PRIORIDAD
7	 PROBLEMA	 PROBLEMA
8	 TECNICO	 TECNICO
9	 USUARIOS	 USUARIOS

1
1

1	
OK	 Cancel
	

HeIp

Figura No. 3.3. Lista de tablas que forman parte de la solución

El modelo entidad relación planteado ofrece las características necesarias
para afrontar los problemas dentro de cada uno de los procedimientos
determinados, así, existe un número de teléfono por cada departamento y un
horario por cada técnico definido. Esto se lo puede explicar fácilmente con la

utilización de los casos de uso de la siguiente manera 12:

12 Steve McConnell, Desarrollo y Gestión de Proyectos Informáticos, México, 1998, Editorial

McGraw-Hill, 600p.
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Verificación	 Llamada al
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el mapa
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técnico

/ \ Verificación
M problema
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del tiempo y
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incidencias

Llamada	 Acceso al
telefónica	 sistema

Generación
	 Asignación

de incidencia
	 de técnicos

Figura No.3.4. Casos de uso referentes al manejo y comportamiento del sistema

Una vez que se encuentra definido el comportamiento del sistema, para
cada elemento que forma parte del mismo es necesario definir su tabla de
casos de uso. En este caso definimos los procedimientos principales tal

como se muestra en las siguientes tablas:
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Tabla No.3.1. Lista de casos de uso

Tabla No.3.2. Casos de uso usuario-incidencias

	

Use Case ID:	 1

	

Use Case Name:	 Incidencias

	

Created By:	 Claudio	 Last Updated	 2005-12-10

Soto	 By:

	

Date Created:	 2005-10-	 Date Last	 2005-12-10

11	 Updated:

Actors:

Description:

Trigger:

Preconditions:

Postconditions:

Normal Flow:

Alternative Flows:

Exceptions:

Includes:

Priority:

Frequency of Use:

Business Rules:

RequirementS:

Assumptions:

es and lssues:

Usuario

Se usa para identificar el sitio de donde se encuentra

llamando

Llamada Telefónica

Generación de llamada y existencia de teléfono en la base

de datos

1. Existencia de teléfono en la base

1. Verificación de llamada en entrada

1. Estado de llamada al sistema de HD

1. Cuando no existe el número de teléfono

Básica

1. Identificar el sitio de donde llama el cliente
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Tabla No.3.3. Casos de uso usuario-incidencias, segunda fase

	

Use Case ID: 	 2

	

Use Case Name:	 Incidencias

	

Created By:	 Claudio	 Last Updated	 2005-12-10

Soto	 By:

	

Date Created: 	 2005-10-	 Date Last	 2005-12-10

11	 Updated:

Actors:

Descnption

Tngger:

Preconditions:

Postconditions:

Normal FIow:

Altemative Flows:

Exceptions:

Includes:

Priority:

Frequency of Use:

Business Rules:

Special

Requirements:

AssumptionS:

Notes and lssues:

Usuario - Contestador

Se usa para generar las incidencias o sea los problemas

por cada usuario

Llamada Telefónica

Generación de llamada y existencia de teléfono en la base

de datos

2. Existencia de técnico o estado de espera

1. Atención del problema planteado

1. Generación de línea de espera

1. Cuando el problema es cambio de equipos

1. Básica

1. Atención inmediata del cliente
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Tabla No3.4. Casos de uso atención de incidencias

	

Use Case ID: 	 3

	

Use Case Name:	 Atención de la Incidencias

	

Created By:	 Claudio	 Last Updated	 2005-12-10

Soto	 By:

	

Date Created: 	 2005-10-	 Date Last	 2005-12-10

11	 Updated:
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Tabla No.3.5. Casos de uso, reportes

	

Use Case ID:	 4

	

Use Case Name:	 Reportes

	

Created By:	 Claudio	 Last Updated	 2005-12-10

Soto	 By:

	

Date Created: 	 2005-10-	 Date Last	 2005-12-10

11	 Updated:

Actors:

Descnption:

Tngger:

Preconditions:

Postconditions:

Normal Flow:

Altemative Fiows:

ExceptionS:

Includes:

Prionty:

Frequency of Use:

Business Rules:

Special

Requirements:

Assumptions:

Notes and lssues:

Contestador - Técnicos

Se usa para verificar los casos cerrados y el tiempo de

atención a los clientes

Fin de semana, Fin de mes, Fin de año

Existencia de control

1. Análisis de técnicos

1. Verificación de tiempos

1. Análisis manual de ingresos y cierre de incidencias

1. Cuando ha existido renuncias de personal

1. Básica

1. Verificación de tiempos de respuesta
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Una vez que se ha producido los casos de uso observando el comportamiento
del sistema, es necesario también proponer su estructura modular, en este

sentido tenemos como resultado el de la figura No. 3.5

CENTER

Figura No. 3.5.División modular del sistema
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CAPITULO IV

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN

4.1. Introducción

La información que facilita el cliente es un aspecto primordial que no debe
confundirse solamente con el concepto de información almacenada en un
sistema o en un conjunto de registros lógicos. En este caso, el procesamiento
de la información empieza desde que se genera la incidencia, o sea, desde

que el cliente llama por teléfono al HD.

4.2. Manejo de incidencias

El cliente genera una llamada telefónica al centro HD. Entonces se da de alta
de forma inmediata el sistema informático que de forma automática le indica
al encargado el lugar de donde viene la llamada. Aquí surge una conversación
entre cliente y el encargado mediante la cual se obtienen los datos para el
registro adecuado de la incidencia en el sistema. Los datos a registrarse son:

• Número de teléfono y lugar de llamada.

• Nombre del cliente.
• Tipo de problema en base a la clasificación: urgente, normal,

bajo.
• Tipo de problema en base a: soporte, redes, software.

• Posible solución al problema.
• Técnico asignado, en el caso que sea necesario.
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. Hora de salida del técnico.

. Hora de llegada del técnico.
Una vez que se obtienen todos estos datos, el encargado le indica al técnico
la situación de la incidencia. Al regreso de la atención, el técnico indica al
encargado la solución planteada y escogida, así como también, se registra el

tiempo usado en la atención del cliente, con lo que realizando la resta entre la
hora de salida con la hora de llegada se determina el tiempo que ha tardado

en dar solución al problema.

4.3. Manejo de reportes

El sistema HD generado, permite el establecimiento del control de incidencias,
tiempo de respuesta, con el fin de confirmar las políticas de atención al cliente
o de proponer nuevas para lograr eficiente en el servicio. Los reportes que se

pueden obtener son:
• Reporte por incidencias: Este reporte es muy importante, debido

a que puede generar inclusive políticas de capacitación técnica

a los clientes HD.
• Reporte de atención por técnico: De igual manera genera las

herramientas necesarias para decidir en que campos es
necesario actualizaciones técnicas de los integrantes del equipo.

• Reporte de incidencias por fechas: Esto permite observar los

tiempos pico de atención, con el fin de confirmar la contratación
de nuevo personal o la adecuada planificación de procesos.

La aplicación generada tiene fronteras libres de planificación, lo que significa
que tanto en diseño como en código fuente se encuentra documentada y es
de fácil adaptación a nuevas procesos o metodologías que se puedan

proponer en futuro.
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CAPITULO V

DISEÑO DEL SOFTWARE

5.1. Introducción

En el desarrollo de la tesis se ha creído conveniente incluir como subcapítulo
el uso del software Opticlient como elemento base del uso de la voz sobre IP,
que es una aplicación de software no diseñada por el Tesista. Sin embargo, si

creo necesario incluir al menos una descripción base de la misma.

Con el fin de usar voz sobre IP13, fue necesario instalar el software OptiClient

130 Phone, que es la que interacciona entre la computadora como un teléfono
y la central telefónica para los teléfonos convencionales, de acuerdo a la

Figura No.5.1.

13 IP: Internet Protocol
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Figura No. 5.1 Software OptiCIient 130 Phone

22:55	 ED 12 JAN 00
2856	 I!1(L0JA) >

+I,J I!J1i
Menú Servicio

Repetir

Micrófono	 r

Altavoz ILI __
LI	 LI Cortar

j 1	 1

Este teléfono que es un software que se encuentra instalado en la
computadora nos sirve como interfaz entre ella y la central telefónica. La
ventaja del mismo es que automáticamente reconoce el número desde el
cual se está conectando al servicio, el mismo que sirve de entrada para el
programa. Esta operación se realiza sobre opciones del Opticlient, de acuerdo

a la figura 5.2.
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Figura 5.2. Llamada al sistema y envío de parámetros

flpciones
	 /

General] Ver ' Listín telefónico T elefon i a 1

1 Interfaz externo

Programa iniciado en caso de llamada entrante, con el número de
teléfono transmitido como parámetro de línea de comandos:

c:\claudio\farmacias\captura.exe

Aceptar	 Cancelar	 Ayuda	 1
II	 -

Una vez que hemos descrito la forma como la aplicación OptiClient nos
permite el uso de voz sobre IP, así como la identificación del número
telefónico, pasaremos a describir la forma de integración del software o

módulos de la aplicación generada.

52. Identificación de llamadas

Para la identificación de los sitios tenemos el uso completo del sistema de

identificación de llamadas y datos.
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1
j. :.

Figura No. 5.3. Identificación de lugares de llamada

Fue necesario construir la rutina de contestación automática aprovechando
que el sistema OptiClient 130, necesita pulsar la tecla ENTER para contestar.

Esta rutina es la siguiente:

AppActivate "optiClient 130 phone"

SendKeys "{ }"

s = CommandØ

Texti .Text = Mid(s, 6, Len(s))

La línea AppActivate sirve para llamar al programa OptiClient, el motivo es
que muchas veces no se lo puede encontrar como el programa principal de
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ejecución (por ejemplo cuando en el computador se encuentra ejecutándose

el programa Excel en vez del OptiClient).

La sentencia SendKeys se usa para enviar la pulsación de la tecla EN TER al

programa OptiClient, esta es la manera de como el programa responde la
llamada telefónica. Este proceso hace que el programa hlp.exe se ejecute,
recibiendo como parámetro el número de teléfono desde el cual se llamó al

programa de voz sobre IP. Obsérvese la siguiente figura No.5.4.

1- - Mí -
r	 ;id do M05

-

-	 -----

Figura No. 5.4. Funcionamiento general de la voz sobre IP

Por otro lado, la manera como se identifica el lugar del cual se llama, es
dibujando un punto en la planimetría de la Universidad.

Una vez explicada la forma como actúa la voz sobre IP, centraremos el diseño
de software en la solución que se propone para los reportes que son

necesarios para el control.
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5.3. Funciones de control de software

Ip Fcrriiubio Prinupal - [Cuadro de incidencias por Técnicos]

LiInIrcc'icode 1 V&ncdencdczpa
Iodos ¡m TeciTo	 Fedos

NOMBRE DEL TECNICO	 NOMBRE DEL CUENTE

VILLAVICENCIO LUIS EDUARDO 	 GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJANO.,.
VILLAVICENCIO LUIS EDUARDO GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJVND...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALAJAND... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALEE...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALEE...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJANID... GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJANO...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALEE...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJANO.
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJAND...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... OUAPiAN CORONEL DANIEL ALEJAND...
NOVILLO NAVARRO ANDREA VLEJAND... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALEX...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALE3AND... GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJAND...
GONZALEZ JARAMILLO VICTOR HUGO GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJAND...

JJj

PROBLEMA

IBM
	

261.3
	

EN PROCESO
	

REDES

IBM
	

2613
	

TERMINADO
	

REDES

IBM
	

261.3
	

EN PROCESO
	

REDES

IBM
	

2613
	

ACTIVO
	

SOPORTE

IBM
	

2613
	

TERMINADO
	

REDES

IBM
	

2613
	

TERMINADO
	

REDES

IBM
	

2613
	

ACTIVO
	

REDES

IBM
	

2613
	

EN PROCESO
	

REDES

IBM
	

2613
	

TERMINADO
	

REDES

IBM
	

2613
	

EN PROCESO
	

REDES

IBM
	

2613
	

TERMINADO
	

REDES

IBM
	

2613
	

ACTIVO
	

SOPORTE

Wd	 JGWNivcEiEiJi	 i!2
	 .n1i 6:04

Figura No.5.5. Selección de técnicos

La figura anterior explica la selección de técnicos. Este reporte lo hemos
tomado como ejemplo primordial porque de acuerdo al tipo de problema, se
selecciona el técnico y empieza el establecimiento de control para el sistema.
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Figura No.5.6. Generación de incidencias

Es aquí en donde se generan las incidencias una vez que se ha hecho la
generación de las llamadas telefónicas, y se produce la inserción de un nuevo
caso. Aunque uno de los principios fundamentales del Help Desk, es que
todos los problemas sean resueltos vía telefónica, esto no contradice el hecho
de que se puedan ir registrando las incidencias como problemas comunes
dentro de la aplicación, con el objetivo de tener un reporte detallado de la
mayor cantidad de incidencias generadas y con ello generar soluciones como
cursos de capacitación o mejoramiento de procesos ejecutados por los

usuarios o clientes.
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.=Iii
- Formulario Principal - [Cuadro de Incidencias por Usuarios]

u

L$t Irrmec'as de 1 Ver Iraiioncrm por
du kis Usuiçu	 Fhu

NDr'E JEL 
GONZALEZ JARAMILLO VICTOS HUGO GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJAND...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJANO..-
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJAND..,
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND .. GUAMAN CORONEL DANIEL VUEJANO.,.
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... GIJAMAN CORONEL DANIEL ALEIANO.,.
VILLAVICENCIO LUIS EDUARDO 	 GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJAND..
VILLAVICENCIO LUIS EDUARDO GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJANO...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJANO... GUAMAN CORONEL DANIEL ALEJANO...
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALES,,.
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJANI)... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALEE,,.
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALE,JAND... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALEE,.,
NOVILLO NAVARRO ANDREA ALEJAND... ENCARNACIÓN ESPARZA RUTH ALEE...

al

-os rosoft cftew	 j6w	 jisiuiaaoic	
un

Figura No.5.7. Pantalla de generación de reportes

De forma explicita las generaciones de reportes han sido estipuladas de
acuerdo a lo que ha propuesto el usuario.
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Ingreso de Técnicos

INGRESO DE TÉCNICOS

Cedula:
	 11000041

Apellidos:
	 RAMIREZ RAMIREZ

Nombres:
	 PEDRO LUIS

Especialidad:
	 REDES

r 61	 x
L	 Grabar	 Cancelar

Ingreso de Usuarios
	

- -5 ],,.

INGRESO DE USUARIOS

Cedula:
	 11457599

Apellidos:	 OATEGAALVAREZ

Nombres:	 MARIA

I epartamento:J	 I.JCT.V

x
Grabar	 Cancelar

Se definió las características para administración tanto de técnicos como
de clientes como parte determinante del desarrollo del sistema.
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5.4. Diseño e inclusión de nuevos reportes

Formulario Principal -[Cuadro de incidencias por Joanioi[

Figura No.5.10. Reportes por problemas de usuario

Este tipo de reportes fue sugerido para la identificación de las personas o

clientes que más problemas tienen dentro de un día, por mes o por año

transcurrido. Estos también tienen la opción de impresión.
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INCIDENCIAS ATENDIDAS POR Las TÉCNICOS

Tdauco
=

[-i
VR.p1

Figura No.5.11. Obtención de incidencias por técnico

Este tipo de reportes se lo consideró necesario con el fin de establecer un
control del personal que labora en Soporte e Investigación Tecnológica.
Es decir se puede estipular quien atendió que tipo de problema y que

solución fue dada.
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OLÁ

v

Po

	

.jIIflIU1ía.Lb	
-

	• 	 EneioIII6

	TIPO DE.. DEPAR	 IECNICO	 EXTENSION ... 	 ESTADO	 PRIO...	 FECHA_INICIO

	

REDES	 SEO	 NOVILLO NAVARRO ANDREA ... 2613	 EN PROCESO	 ALTA	 2311212005 8:01:03

	

SOPORTE	 SIO 1 2 3	
GONZAIEZ JARAMILLO VICTO... 2613	 PENDIENTE	 ALTA	 03/02/2006 11:49:01

	

SOPORTE	 510 8	 10 11 12 13 14	 VILLAVICENCIO WIS EDIJAR.	 2613	 PENDIENTE	 MEDIA	 03/02/2006 11:51:09

	

SOPORTE	 SIC	 .	
VILLAVICENCIO LUIS EDUAE.,. 2613	 EN PROCESO	 MEDIA	 06/02/2006 18:58:14

1722 23 24	
GUZMAN PEÑARANDA ESTEB... 2781 	 TERMINADO	 MEDIA	 24/02/2006 11:38:51

	

REDES	 SOPOR

	

SOPORTE SOPOR	 ABARCA CABRERA ERINAS 	 2781	 TERMINADO	 MEDIA	 14/03/2006 18:52:31
29 30 31

	

REDES	 SOPOR	 CONTENTO MR8CIA 	 2781	 TERMINADO	 MEDIA	 14/13/2006 18:55:20

	

REDES	 SOPOR C_)H6, 1UO3V	 CONTENTO MANCA	 2781	 TERMINADO	 RAIl	 1410312006 19:06:32

	

AcbJ*Dat66	 Bmw DaION 6 Emd	 V2 RE	 1 Ir:: w U:u	 r

	•I3M1TENTSMAPDA	 ITB5H100	
19230	 5

	

USUARIO	 TECNICO	 E0I0NSI	 ESTADO PRIORID	 FECHA INICIO	 FECHA FIN	 RES	 DESCR______________

	

ALVERCA OREYSON	 CONTENTO MARCIA 2781	 TERMINADO	 BAJA	 1410312005 19:26:32 14/03/208619:88:30 	 2	 Cor

rá

Figura No.5.12. Informe de reporte histórico

En este caso este reporte también nos sirve para interactuar en el sistema.
Primero nos presenta información de los casos recogidos anteriormente y por
último nos permite actualizar la hora de salida y llegada del técnico. Esto es

preciso para calcular del cambio de horas.
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CAPITULO

PRUEBAS DE VALIDACIÓN Y VERIFICACION

6.1. Aplicación de encuestas y análisis estadístico

Para este efecto se ha realizado las pruebas desde las distintas oficinas de la
Universidad, efectuando llamadas al sistema y creando incidencias sobre el
mismo por el lapso de una semana. Se designo entonces el grupo de clientes
que forman parte del grupo de muestra para las pruebas estos fueron:

Equipo de Soporte e Investigación Tecnológica (encargados del

Help Desk)
• Clientes habituales del servicio de HD: Secretarias en proceso de

registro de notas exámenes, clientes de CITTES de UPSI y
CADES, así como clientes de la Modalidad de Estudios a

Distancia.

La razón para tomar a estos departamentos como muestra es que en ellos se
generan procesos importantes para la Universidad, por lo tanto generan la
mayor cantidad de incidencias, como son: Matrículas y registro de notas,
control de servidores de datos y estimación de estadísticas, como también el

control y formulación de proyectos.

Para establecer la comprobación de lo mencionado se aplicó a una encuesta

con las siguientes preguntas:
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¿Le satisface el manejo del sistema?
¿Cree que es una buena alternativa el uso del teléfono para la

emisión de servicios?
• ¿Tienen alguna otra sugerencia en la evaluación de este nuevo

servicio conocido como HD?

Sugerencias al sistema.

Una vez aplicada la encuesta se procedió a tabular los resultados obteniendo

los siguientes:

Primera pregunta: El sistema presenta eficientemente la información del

sitio específico de la llamada

El 75% de las observaciones responde de forma adecuada que el
funcionamiento del sistema si responde a evidenciar claramente el lugar de
donde se efectúa la llamada. El error del 25% corresponde a que existe la
probabilidad de que haya ocurrido el instante de que cargado el computador
con demasiados programas y no haya sido posible llamar al programa. Así
mismo, otro de los problemas que se tenía para reflejar este porcentaje de
error, es que los datos de números de teléfono no se encontraban en la base
de datos, por lo que se procedió inmediatamente a actualizar la información en

la misma.

Esta respuesta nos facilita la comprobación de la hipótesis en su parte
correspondiente. El técnico identifica el lugar de procedencia de la llamada o el
sitio donde se origina, la mayoría responde que este proceso ha sido ejecutado

con normalidad.
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SATISFACCIÓN DEL MANEJO DEL
SISTEMA

025%

075/o

	
LO

Gráfico No. 6.1.1. Satisfacción de manejo del sistema

Segunda pregunta: El sistema es de fácil manejo y no necesita

instrucciones complicadas

El 100% responde que el sistema es fácil de manejar por lo que solamente
sostiene los requerimientos dados por el usuario al instante del desarrollo.

FACIL MANEJO DEL SISTEMA

100%

Gráfico No. 6.1.2. Estadística referente al manejo del sistema
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Tercera pregunta: El sistema presenta los reportes necesarios

El 75% responde que el sistema presenta los reportes necesarios. El 25%
restante ha recomendado que la aplicación contenga también reportes que

indiquen:

• Incidencias similares encontradas en un tiempo determinado

• Tiempos de respuesta

• Problemas más comunes
• Técnicos que más problemas resuelven

Estas sugerencias fueron tomadas en cuenta en el desarrollo de la aplicación y

fueron probadas íntegramente con todo el sistema propuesto.

EL SISTEMA PRESENTA LOS
REPORTES NECESARIOS

Gráfico No. 6.1.3. Estadísticas para la presentación de reportes del sistema
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Cuarta pregunta: Sugerencias al sistema

El 75% coincide con una mejora de la interfaz gráfica y se ha tomado como
solución una interfaz igual al sistema que funciona en Soporte Técnico.

SUGERENCIAS AL USO DEL SISTEMA

025%
ro Mejorar

Interafaz
GráficaLítiíiiil- [1 Otros

Gráfico No. 6.1.3. Estadísticas referidas al uso sistema

6.2. Comprobación de la hipótesis

Hipótesis

Con el uso de telefonía voz sobre IP y la identificación del origen de llamada

telefónica adaptada al sistema HD, se minimizará el tiempo de respuesta en la

solución de problemas técnicos.

Se puede notar en la formulación de la hipótesis que el indicador principal
para su comprobación o rechazo es el tiempo. Para eso se han aplicado las
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encuestas, así como la observación directa, verificando que bajo el sistema
generado existe una disminución al 30% del tiempo de respuesta. Este
porcentaje encuentra su fundamento, debido a que se ha medido con
eficiencia la hora de partida, así como la hora de llegada del técnico con y sin
el uso de la solución planteada; así como también, la aceptación del sistema
por parte de los usuarios y clientes, en la disminución del tiempo en la

aceptación de sus problemas.

Por otro lado, encontrar en la base de datos el registro de incidencias
anteriores y la forma como estas fueron resueltas, también irá disminuyendo
el tiempo de respuesta. Pues se aplicará soluciones parecidas a problemas

iguales o semejantes.

Esto ha permitido construir un diagrama de flujo de procesos que sirve como

base para la solución HD propuesta:
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Figura No. 6.1. Diagrama de flujo de la solución

INICIO

4
GENERACIÓN DE LLAMADA

EXTERNA

II
CONTESTA LA LLAMADA

OPTICLIENT

1
LLAMAR AL SISTEMA DE

RECONOCIMIENTO DEL SITIO

EMISIÓN DE DATOS O
SERVICIOS

FIN DE
LLAMADA

6.3. Políticas propuestas

Para que un sistema HD funcione de forma correcta, es necesario establecer
procedimientos y formatos estructurados para los envíos de requerimientos de
parte de los clientes. Mucho de esto, depende de la forma como la persona
encargada del HD o encargada de atender la solicitud proceda; en estas
condiciones, es necesario que al ocurrir una incidencia:
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Se empiece por la salutación inicial y luego se pregunte por el nombre

del cliente,
. Conocer el problema que tiene el cliente.
. Se le devuelva la información al cliente acerca del nombre del técnico

que atenderá la solicitud
. Es necesario también informarle al cliente el tiempo en que este llegará

a la oficina para atender el requerimiento.
• Así mismo, se informará al cliente que se le dará seguimiento adecuado

al problema, como en caso de no resolverlo, se explicará que será

trasladado a otro departamento o a otro técnico para que ayude en la

solución.

Para el personal encargado del Hel p Desk

• La única forma que exista disponibilidad de técnicos adecuada es que la
organización del equipo de trabajo sea efectiva. La planificación de
tiempos y horarios permitirá aprovechar al máximo la disponibilidad de
tiempo, así como programar y priorizar carga laboral de manera efectiva.

• Los reportes deben ser manejados de forma adecuada. La lectura de
estos permite la orientación acerca de las incidencias producidas y la
manera como los técnicos responden a la solución de las mismas. El
revisar estos reportes, de forma seguida es una política adecuada, que
contribuye a la toma de decisiones dentro del HD.

• El responsable del manejo y uso de la aplicación es el encargado del
Help Desk. En este caso el técnico no puede asumir responsabilidades
de cambio de estado de incidencias, cambio de técnico por otro con el
fin de suplantarlo, ni alguna otra actividad que suponga un control

directo del director del equipo o del HD.14

14 Recomendaciones de Investigación ene! Equipo de Soporte Técnico
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6.4. Beneficios dentro de la aplicación generada

La comunidad universitaria al ser informada del servicio de atención al cliente
HD, podrá identificar a este con un punto de contacto entre su problema y las
personas que le pueden ayudar a resolver el mismo. Esto es muy beneficioso
ya que cliente obtiene asistencia inmediata por parte de personas con los
conocimientos apropiados y la disposición para atenderlo. La aplicación de una
solución de HD, como fue demostrado anteriormente en el subcapítulo 6.2, nos
permite verificar que la disminución del tiempo es lógica, cuando el técnico
sabe a donde dirigirse, conoce la persona que le está llamando, así como sabe

acerca del problema y su posible solución.

Por medio del registro y seguimiento de problemas, se estudia la forma de
como se solucionaron los problemas; así como, se puede realizar un
seguimiento que dará como resultado un informe, el mismo que le permitirá
decidir al encargado del equipo de Soporte e Investigación Tecnológica, el
incrementar o no elementos de capacitación tanto a clientes como a técnicos.
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6.5. Análisis del código fuente principal

6.5.1. Función para la identificación del sitio de la llamada

Tabla No.651. Identificación del sitio de la llamada

Private Sub Mapl_AfterLayerDraW(BYVaI Index As Integer, ByVal canceled As Boolean, ByVal hDC As

stdole.OLE_l-IANDLE)
Dim punto As MapObjectsLT2.Point
Dim g_txsText As MapObjectsLT2.TextSYmbOl

Dim consulta As String
Set punto = New MapObjectsLT2.Point
Set g_txsText = New MapObjectsLT2.TextSYmbol

g_txsText.Color = moBlue

g_txsText.Font.SiZe = 5
** * ***** ***** ***** * * ***

Adodcl.ReCordSOurCe = "select * from gula

Adodcl .Refresh
consulta = 'select * from gula where telefono = + Trim(Textl)

consulta = "select * from quia where telefono =" + forml.telefono
Adodcl.RecordSourCe = consulta

Adodcl .Refresh
1V Adodcl.Recordset.ReCordCOunt> O Then
A = Adodcl.Recordset.ReldS(ubiCaCiOflX')

b = Adodc1.Recordset.Fields(UbiCaciOnY)
lugar = Adodcl.Recordset.Relds(lugar)

Adodci.Recordset.FletdseSCogidO) = 1

Adodcl.Recordset.Update

Else
MsgBox" no hay registros

End If
** * * *** ****** ***** ** * ** *****

punto.x = A

punto.y = b
Mapl.DrawTeXt "O", punto, g_txsText
End Sub
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En este caso la identificación del sitio de llamadas se realiza por una consulta a
la base de datos, una vez que el programa OptiClient, como se explicó
anteriormente nos entrega la extensión sobre la cual se está realizando la
llamada. Esta consulta se encuentra almacenada en consulta = "select * from

gula where telefono = " + forml.telefOflo.

Las coordenadas X,Y nos sirven para dibujar un punto en el mapa, punto que
representa el lugar de donde proviene la llamada telefónica. Para este efecto

se usa Mapl.DrawText "O", punto, gtxsText

65.2. Función para grabar incidencias

Posee las líneas de código correspondientes a generar una nueva incidencia

por cada caso sugerido, así:
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Tabla No.6.5.2. Determinación de uso de los campos

campos(0) = "id'
campos(1) = "NOM_CLIENTE"

campos(2) = "EXTENSION"

campos(3) = DEPARTAMENTO"
campos(4) = "TIPO—PROBLEMA"

campos(5) = "DESC_PROBLEMA"

campos(6) = "PRIORIDAD

campos(7) = "ESTADO"
campos(8) = "TECNICO"

campos(9) = "HORA—SALIDA"
campos(10) = "HORA_LLEGADA'

campos(11) = "PRECIO"

campos(12) = 'FECHA"
campos(13) = 'TIEMPO_RESP"

campos(14) = "id_tecnico"

valores(0) = maximo
valores(1) = Tnm(cmbUsuario.TeXt)

valores(2) = Trim(txtExtensiOfl.TeXt)

valores(3) = Trim(txtDepartamefltO.TeXt)

valores(4) = Tnm(cmbTipo.Text)
valores(5) = Trim(txtdesc_problem.TeXt)

valores(6) = Trim(cmbPrioridad.TeXt)

valores(7) = Trim(cmbEstado.Text)

En donde cada uno de los campos almacena su valor en base a lo definido por
la forma. En este caso los campos no se encuentran conectados directamente
a la base de datos, sino que se encuentran almacenando su valor en base a lo

obtenido por medio de las cajas de texto.
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6.5.3. Función para la designación de técnicos

Tabla No.6.5.3. Identificación de técnicos para atención del problema

With Adodc5
.ConnectionString = 'Provider=Microsoft.Jet.OLEDB.4.O;Data Source= & -

App.Path & \BDD\HE1-PDESK1.mdb;PerSiSt Security Info=FaIse"
cadena _tipoproblema = "SELECT HPD_PERSONAL.*, HPD_PERSONAL.Per_ESPeCialidad" +"

cadena_tpoprobIema = cadena_tpoprobIema + "From HPD_PERSONAL" +

cadena_tipoproblema = cadena_tipoproblema + "Where (((HPD_PERSONAL. Per —Especial idad) =

+ "" + Trim(maneja_tipO) + " + "))"
.RecordSource = cadena_tipoproblema

MsgBox cadena_tipoproblema

.Refresh

End With
Set txtcuatro.DataSourCe = Adodc5
While Not Adodc5Recordset.EOF

cmbTecnico.Addltem 	 (Adodc5Recordset.ReIdS(per_aPeIIidOS)	 &

Adodc5.Recordset.HeIds('per_flOmbres))

Adodc5.Recordset.MOveNeXt

Wend
"MANDA LOS PRECIOS DE LOS PROBLEMAS MAS COMUNES

With Adodc6
.ConnectionStriflg = "Provider=Microsoft.Jet.OLEDB.4.O;Data Source=" & -

App.Path & \BDD\HE1-PDESK1.mdb;PerSiSt Security Info=False"
cadena_precioproblema = "SELECT HPD_PRECIOS.Pre_VaIOr, HPDPROBLEMAS.*,

HPD_PROBLEMAS.Prb_NOmbre" +
caderta_precioproblenla = cadena_precioproblema + "FROM HPD_PROBLEMAS INNER 301

HPD_PRECIOS ON HPD_PROBLEMAS.Prb_Id = HPD_PRECIOS.Prb_Id" +
cadena_precioproblema = cadena_precioproblema + "Where (((HPD_PROBLEMAS.Prb_NOmbre) ="

+ " + Tnm(maneja_tipo) + + "))"
.RecordSource = cadena_precioprOblema

MsgBox cadena_precioproblema

.Refresh

Erid With
Set txtseis.DataSource = Adodc6
While Not Adodc6.Recordset.EOF

txtPrecio.Text (Adodc6.Recordset.FieIdSÇpre_VaIOr"))

Adodc6.Recordset.MoveNeXt
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En este caso se establece correctamente las consultas con las cuales se puede
verificar que un técnico especializado atienda un problema definido. En la

consulta cadena_tipoproblema, se puede observar que el técnico está siendo

asignado a solucionar el problema por especialidad.

Así mismo la cadena cadena_precioproblema estimada como consulta, determina

automáticamente que tipo de problema es y por ende su precio el cual ya está

totalizado en la base de datos.

6.5.4. Función para el filtrado de clientes que pertenecen a una extensión

Tabla No.6.5.4. Identificación de clientes por extensión

MANDA LOS CLIENTES QUE PERTENECEN A LA EXTENSION

With Adodcl
.ConnectionString = U provider=Microsoft .Jet.OLEDB.4.0Data Source=" &

App.Path & "\BDD\HELPDES1(1.mdb;PerSiSt Security Info=False"

cadena—clientes = SELECT HPD_E)(TENSIONES.Ext_Numero, HPD PERSONAL . *, HPD_E)(TENSIONES.* U +"

cadena—clientes = cadena clientes ± FROM (HPD_DEPARTAMENTOS INNER 301N HPD_EXTENSIONES O

HPD_DEPARTAMENTOS.DPt_Id	 =	 HPD_EXTENSIONES.Ext_Id)	 INNER JOIN	 HPD_PERSONAL	 O

HPD_DEPARTAMENTOS.DPt_Id = HPD_PERSONAL.Dpt_Id +
cadena clientes = cadena clientes + Where(((HPD_EXTENSIONES.EXt_NUmero) = + + extension + 	 + ))"

.RecordSource = cadena—clientes

MsgBox cadena—clientes
.Refresh

End With
Set txtuno.DataSource = Adodcl
While Not Adodcl.Recordset.EOF

cmbUsuarioAddltem (Adodc1.Recordset.FIelds(per_aPellidO$") & Adodc1.Recordset.Flelds(Per_nombre5"))

AdodclRecordset.MoveNext

Wend
cmbUsuario.Ustlndex = O
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Uno de los objetivos primordiales de la tesis, es identificar el lugar de donde se
está generando la llamada telefónica, es decir, el sitio preciso. Una vez que
sabemos el lugar entonces es necesario filtrar los clientes que trabajan para

ese departamento esto se consiguen con la cadena cadena—clientes que nos

permite establecer una consulta a la base de datos para ejecutar dicho

proceso.

6.5.5. Función para el manejo de reportes de incidencias

Tabla No.6.5.5. Manejo de estados del problema

With Adodcl
"MANDA LOS ESTADOS DEL PROBLEMA
.ConnectionString = "Provider=Microsoft.Jet.OLEDB.4.0Data Source= & -

App.Patti & \BDD\HELPDESK.mdb;PerSiSt Security Info=False
.RecordSource = "select * from INCIDENCIAS order by departamento"

End With
Set txtuno.DataSource = Adodcl

With Adodc2
MANDA LOS TECNICOS

.ConnectionStnflg = Provider=MicrosoftJet.OLEDB.4.OData Source=" & -

App.Path & "\BDD\HELPDESK.mdb;PersiSt Secunty Info=False
.RecordSource = 'select * from TECNICOS"

End With
Set txtdos.DataSource = Adodc2
WhiIe Not Adodc2.Recordset.EOF
cmbTecnico.Addltem(AdOdC2.RecOrdSet.FieIdS(aPelIidO)
Adodc2.Recordset. Fe¡ dS( nombre _teCfliCO))

Adodc2.Recordset.MOVeNeXt
Wend
cmbTecnicoUstIfldeX = O
With Adodc3

"MANDA LOS TIPOS DE PROBLEMA EXISTENTE
.ConnectionString = Provider=MicroSoft.Jet.OLEDB.4.OData Source=" & -

App.Path & \BDD\HELPDESK.mdb;PerSiSt Secunty Info=FaIse"
.RecordSource = SELECT * FROM TIPO-PROBLEMA"

End With
Set bd±res.DataSource = Adodc3
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Esta función es primordial a la hora de emitir un conjunto de reportes por

incidencias. La consulta "select * from INCIDENCIAS order by departamento", nos

permite ordenar las consultas por departamento pero de acuerdo a su propia
incidencia determinada, así mismo nos permite determinar el tipo de problema
que se requiera presentar. Se debe recordar aquí que los ADO, son elementos

de conexión básicos para el lenguaje de programación.

El resto de reportes considera la misma circunstancia para su representación

por lo que solo se ha utilizado esta representación general.

56



Vnive,yiéafqknica tPankufard Loja

VniversiafCató&a & Loja

CONCLUSIONES

1) El personal técnico de equipo de Soporte e Investigación Tecnológica no
se encuentra capacitado para la atención adecuada a los clientes. Por
ello, en el desarrollo de la presente tesis se ha tratado de involucrar,
tanto al responsable del HD como a los técnicos con el fin de que se
vayan informando acerca de los procesos de atención a cliente de un

HD.

2) La integración de módulos que faciliten el control y gestión de personal
es fundamental. En este caso se ha integrado la voz sobre IP y la
identificación de llamadas al sistema de ingreso de datos del HD.

3) Durante el desarrollo de la tesis se observó claramente que la
tecnología, por mejor que esta sea; no sirve de mucho cuando el cliente
no puede manejarla y el técnico no sabe explicar su uso. Muchos de los
problemas que se informan al equipo son generados por este
inconveniente, por lo que la aplicación inmediata de las políticas

planteadas en la presente tesis es fundamental.

4) Al conocer la dirección exacta del lugar en donde se produce la llamada,
el técnico se desplaza al sitio de una forma más rápida, disminuyendo
con ello el tiempo de respuesta a la incidencia. Esto sucede en especial,
con los técnicos que ingresan por primera vez al equipo, situación que
se repite comúnmente debido a que en la Universidad se trabaja con

personal de gestión productiva.
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RECOMENDACIONES

1) Un HD está integrado por seres humanos, con sentimientos,
pensamientos y propuestas que deben ser escuchadas y evaluadas.
Los clientes no deben ser considerados como un elemento estadístico,
su llamada va mas allá que una consulta, queja o reclamo, es un

insumo vital para el desarrollo y fortalecimiento empresarial.

2) El estudio de la voz sobre IP y la generación de proyectos sobre esta
debe incrementarse, pues existen aplicaciones que pueden controlar por
medio de voz computadores o robots, estableciendo con ello el mando a

distancia por medio del teléfono.

3) La capacitación al cliente y al personal técnico, es fundamental a la hora
de operar un centro de atención técnica como un HD. En este sentido, al
mismo tiempo que se puede resolver un problema de forma adecuada,
se puede también identificar desde un inicio el problema, ya que ambas
partes, tanto cliente como técnico hablan el mismo lenguaje. Es decir se

refieren al problema de la misma forma.

4) Dentro del equipo de Soporte e Investigación Tecnológica es necesario
mantener un inventario de equipo y herramientas usadas por los
técnicos. Este registro deberá designar responsabilidad económica a
cada técnico, el mismo que debe devolver los elementos asignados a su

cargo a la hora de salida.
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5) Tomar en cuenta las políticas adecuadas para un HD. Es común
observar en el equipo técnico el olvido de estas políticas, por lo que se
recomienda la supervisión de las normas con el fin de no decaer en el

servicio de atención al cliente.

6) El sistema de voz sobre IP, es un sistema de telefonía que funciona
usando las redes de computadores. Bajo esta propuesta, se pueden
realizar llamadas telefónicas a cualquier parte del mundo usando la
Internet, consiguiendo abaratar los precios de la telefonía local, regional e
internacional. Se recomienda entonces a la UTPL, hacer uso de esta

tecnología para el sistema de telefonía actual.

7) Proponer la integración del sistema de base de conocimientos para
atención al cliente desarrollado como tesis en la Escuela de Ciencias de la
Computación, con la solución actual presentada para un completo sistema
de Help Desk, en el equipo de Soporte e Investigación Tecnológica.

8) La identificación del sitio desde donde se efectúa una llamada no
solamente puede servir para ser aplicadas en un H13 15 , sino también; para

a través de la dirección desde la cual se esta llamando, permitir obtener
varios servicios cercanos como: farmacias, hospitales, policía, etc.

15 FID: Help Desk.
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PROYECTO HELP DESK

ANTECEDENTES:

El crecimiento de tecnología (estaciones de trabajo y comunicaciones) que
ha tenido la Universidad, conlleva una gran demanda de soluciones a
problemas técnicos; como resultado proporcionar soporte de hardware y
software a los usuarios de esta nueva tecnología se convierte en una
necesidad, al tener que contar con un grupo de personas destinadas a
ofrecer soporte telefónico.

Estos problemas eran atendidos por los grupos de Telecomunicaciones,
Soporte Tecnológico y Desarrollo de Software: de acuerdo al problema se
buscan las herramientas necesarias ya sea de Hardware o de Software
para solucionarlo.

La ayuda prestada era personal, pero con este esquema la solución de los
inconvenientes consumía mucho tiempo al personal de planta de la UPSI,
lo cual impide que se pueda desarrollar un verdadero proceso de
investigación por parte de los docentes. Si bien se trabaja con personal de
gestión productiva, no se mantiene un seguimiento adecuado de los
problemas que cada persona tiene a cargo; esto genera a la larga no sólo
poca dedicación a proyectos concretos sino una atención poco adecuada al
usuario con tiempos de respuesta muy elevados.

Hoy en día es importante contar con la infraestructura necesaria para
poder manejar y canalizar la información además de tener sistemas que
ayuden a procesar ésta de forma rápida y eficiente para lograr una
adecuada atención en tiempo y calidad a los usuarios; y, que ayude
también a la toma de decisiones.

FIEL!' - DESK

El problema antes planteado implica contar con ciertos recursos
dedicados a la atención al usuario, que permitan realizar un seguimiento a
cada uno de los problemas presentados, de tal forma que se pueda
mantener informado al cliente sobre el estado de sus problemas y de las
soluciones. Por ello se esta trabajando con un sistema de Help-Desk,
mediante el cual se pretende centralizar en un único punto de entrada los
inconveiitcites de los usuarios y canalizar desde ahí a las diferentes áreas
la solución de los mismos.



El esquema de trabajo que se manejaba anteriormente para dar soporte al
usuario es el que se muestra en la figura 1:

Soporte de Primer Nivel

Soporte de Segundo Nivel

Fig. 1

Las personas que están en el Soporte de Primer Nivel son los estudiantes
que hacen Gestión Productiva en cada área dentro del grupo, y; como
Soporte de Segundo Nivel los ingenieros especialistas de cada área. Sin
embargo, éste esquema presentaba inconvenientes debido a que faltaba el
manejo de una estrategia de control, pues, muchas tareas se repiten, o se
hacen por duplicado, o a los usuarios se los contacta inicialmente con un
departamento y luego con otro. Adicionalmente no se puede tener un
control del tiempo que tarda una persona determinada en resolver un
problema lo cual seria muy útil para evaluar incluso el rendimiento de los
estudiantes de gestión.

El nuevo esquema de trabajo que se ha implementado es como sigue:

Punto de atención al
usuario

Soporte de Primer Nivel

Soporte de Segundo Nivel

Fig. 2

A diferencia del esquema que se presenta en la figura 1, en este grafico se
agrega un punto de entrada de cada uno de los problemas. Las personas
que desempeñen este rol son los encargados de canalizar y dar
seguimiento a los mismos con los técnicos o personas adecuadas para su
solución. Si el trabajo que desempeña ésta persona no está bien



canalizado en lugar de agilizar las operaciones, se puede convertir en un
cuello de botella.

Éste esquema fue implementado en un primera fase con los grupos de
Telecomunicaciones y Soporte Tecnológico, pero lo que se pretende es
ampliar el proyecto a una segunda fase en la que se involucre al Grupo de
Desarrollo de Software.

El flujo de trabajo con el apoyo de Help-Desk es como sigue':

Soporte de
seoundo nivel

=Solución
Cliente

Ima
 con 

s

Datos[
Usuario y

Requerimientos

Escalamiento

Gen era listas
despachadores

Envío de un técnico al
lugar. (soporte primer

nlvel

Validación del usuario y del tipo de servicio.

Fig. 3

El proceso tiene origen a partir de los Usuarios con problemas
quienes comunican a los generalistas despachadores sobre sus
inconvenientes proporcionando sus datos y requerimientos para la
respectiva validación de usuario y tipo de servicio.

El generalista despachador lo constituye la(s) persona(s)
encargada(s) de Hclp-Desk quienes registran en una carpeta (forma
manual) los problemas del usuario, buscando dar la solución vía teléfono;
caso contrario enviarán a un técnico (Soporte de Primer Nivel) que
en caso de la Universidad lo constituyen las personas que realizan Gestión
Productiva, en caso de que el técnico no pueda resolver el problema en
un tiempo estimado en base a datos estadísticos; este será reportado a las
personas que constituyen el Soporte de Segundo Nivel.

El Soporte de Segundo Nivel lo constituye el personal de planta
responsable de cada área que acudirá en el caso de que el generalista
despachador y el soporte de primer nivel no hayan podido resolver el
problema del usuario.
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