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RESUMEN

El objetivo de este trabajo es la exposicion detallada de las etapas de analisis, disefio
y prototipo del proyecto de Solicitudes de Recursos Informaticos. La finalidad de
este proyecto es la creacién de una herramienta colaborativa de workflow (circuito de
trabajo) que permita gestionar de manera eficaz las peticiones de servicios 0
productos recibidas por el departamento de tecnologias de una empresa
mediana/grande, informando en cada momento de su ciclo de vida a las personas

involucradas en la misma.

La aplicacion ha de disponer de un repositorio comun de peticiones, donde los
departamentos clientes de tecnologias puedan introducir sus solicitudes, éstas se
valoren economicamente y prioricen y sean aprobadas por los responsables
respectivos, de forma que se obtenga una transparencia total respecto a la gestion del
departamento de TIC (Tecnologias y Comunicaciones). En sintesis, el esquema seria

el siguiente:

Nueva Estimacion Aprobacién Ejecucion Evaluacion
Necesidad Econdmica Responsables Solicitud Conformidad
Usuario

A partir de la informacion generada por la aplicacion, se podran extraer toda una serie
de estadisticas que permitan mejorar la gestién del departamento de tecnologias de la

informacién y la comunicacion.

Este documento explica la justificacion del proyecto, objetivos, &mbito, metodologia
utilizada, la planificacion, asi como los factores considerados en la decision de la
herramienta tecnolégica. En capitulos sucesivos, se profundiza en el analisis de

requerimientos y el disefio de la aplicacion.

Dada la importancia que tiene, para la mejora continua de procesos, la fase de
mantenimiento en cualquier aplicativo de gestion, se comentan lineas futuras de

trabajo a desarrollar en posteriores versiones de la aplicacion.
Finalmente, se exponen las conclusiones obtenidas a lo largo de todo el proceso.

Como anexo, se incluye un extracto del manual de usuario, donde se presenta la
secuencia de pantallas que constituye el alta de la solicitud tal y como se implementa

en el producto final.
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1. INTRODUCCION

1.1 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Es innegable que en las Ultimas décadas se ha experimentado una fuerte y rapida

evolucion en el ambito de las tecnologias y sistemas de informacion. Este hecho ha
motivado que cada vez estén mas presentes en todos los procesos de negocio de las

empresas, tanto para cubrir sus objetivos operacionales como estratégicos.

Los departamentos de sistemas de las grandes empresas se han visto en poco tiempo
“desbordados” por la multitud de proyectos que se generan dentro de las
corporaciones, y a los que tienen que dar respuesta. Ello implica la necesidad de
alinear la estrategia del departamento de sistemas, de acuerdo a la estrategia global
de la empresa, estableciendo prioridades entre todas las peticiones recibidas de los

diferentes departamentos segun esta estrategia.

Es en este ambito de trabajo, donde se hace necesaria la utilizacion de una
herramienta que permita la gestion, aprobacion y priorizacion de todas estas
peticiones de recursos informéticos que se generan en una empresa de gran tamario.
Pero si bien esta necesidad puede ser comun a empresas de ciertas dimensiones en
diferentes sectores empresariales, veremos que en el sector farmacéutico, por su

situacion actual, puede ser altamente Util.

Los laboratorios farmacéuticos se dedican principalmente a la investigacion,
desarrollo, fabricacién, comercializacion y distribucion de especialidades
farmacéuticas, ya sean productos de prescripcion médica, otc (ver glosario en la Pag.
73) o veterinaria. Normalmente cuentan con amplias plantillas de personal, que
frecuentemente se ubica en diferentes sedes, tanto en territorio nacional como en
otros paises. Asimismo, y debido a la necesidad de promocionar los productos, un
gran porcentaje de los colaboradores de este tipo de empresa suele encontrarse en la

red de ventas.

La dispersidad geografica unida al hecho de que los colaboradores de la red de ventas
trabajan normalmente fuera de las oficinas, implica necesariamente una gran

necesidad de herramientas informaticas de colaboracion, comunicacion y trabajo en
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equipo que permitan el desarrollo de tareas entre equipos multidisciplinares ubicados

en diferentes lugares y que trabajan con distintos horarios.

El aumento de la esperanza de vida, asi como el aumento en el cuidado de la salud de
los ciudadanos, esta haciendo aumentar significativamente la factura que la
administracion central y las comunidades autbnomas deben pagar, afio tras afio, en
concepto de medicamentos. Ello obliga a ejercer todo tipo de medidas sobre el sector
sanitario, tendentes a reducir estos costes, desde propiciar el uso de genéricos, hasta
rebajar el precio de los medicamentos, la prescripcion por principio activo, o el
anteproyecto de ley del medicamento. Medidas que pueden ser diferentes en cada
CCAA, puesto que la sanidad es una competencia que esta transferida. Todo ello
incide de pleno en los laboratorios farmacéuticos, que estan experimentado grandes
cambios en su funcionamiento en los Ultimos tiempos, ya que se ven obligados a
aumentar su capacidad de reaccion frente a estas medidas, a fin de poder seguir

estando en el mercado.

La capacidad de reaccion necesaria en los laboratorios farmacéuticos provoca que la
planificacién anual de proyectos, normalmente se vea alterada por necesidades no
previstas que surgen durante el afio y a las que hay que hacer frente. Pero, como los
recursos son limitados, estas necesidades so6lo se pueden cubrir retrasando otras
actividades o bien dotdndonos de recursos extraordinarios. Pero este tipo de
decisiones requiere el conocimiento y la aprobacion de diferentes personas, con
responsabilidad en diferentes areas de la empresa sobre estas decisiones. Es por todo
ello que surge la necesidad de crear una herramienta que permita gestionar estas

solicitudes de recursos informaticos.

Laboratorios Esteve es un laboratorio farmacéutico en el que concurre toda la
casuistica anteriormente comentada, por lo que se pretende utilizar como referente en
el presente proyecto a efectos de desarrollar una herramienta Gtil para un
Departamento de Sistemas interno de una empresa de ciertas dimensiones
(Laboratorios Esteve tiene unos 2.200 empleados en némina y 200 colaboradores

externos).
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El Departamento de TIC

En el caso de Esteve, existe un departamento interno de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones (TIC), que tiene por objetivo dotar a las
diferentes areas de la empresa de los sistemas de informacién y comunicacion

necesarias para alcanzar sus objetivos, ya sean operacionales o estratégicos.

Este departamento recibe peticiones de servicio de todas las areas de la empresa y
funciona por presupuestos anuales. A través de reuniones entre TIC y las areas
usuarias, se prioriza anualmente una cartera de proyectos a desarrollar por TIC para
dichas areas, realizandose una estimacion inicial de costes, que constituye la base

para la realizaciéon del presupuesto anual.

En el siguiente grafico podemos ver las areas de la organizacion que solicitan recursos
al departamento de TIC. Se representa cada area y sus peticiones de un color para
expresar que las necesidades de cada una de ellas son muy diferentes. Asimismo,
cabe sefalar que cada una de estas areas estd compuesta por diferentes
departamentos que generan peticiones a través de cada uno de sus responsables, por
lo que se necesita establecer una prioridad dentro de todas las peticiones que se

reciben de una determinada area:

SOLICITUD DE RECURSOS

AREA AREA
COMERCIAL INDUSTRIAL
Dnto.

AREA AREA

GESTION CIENTIFICA

Figura 1: Areas de la organizacion que solicitan recursos a TIC
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1.2 OBJETIVOS A CUBRIR

El objetivo del proyecto es el desarrollo de una aplicacion de SOLICITUD DE
RECURSOS INFORMATICOS, que permita realizar por parte de las diferentes

areas de la empresa las peticiones de recursos al Dpto. de TIC, asegurando que

dichas peticiones son conocidas y aprobadas tanto por los responsables del

departamento/area solicitante como por los responsables de TIC. El objetivo global

que se persigue es la mejora general de la gestion de recursos TIC, a través de los

siguientes puntos:

Crear un procedimiento Unico para canalizar la peticiéon de recursos a nivel de
toda la empresa

Estimar costes de cada servicio o producto demandado e informar al usuario,
para que pueda realizar un analisis coste/beneficio.

Establecer plazos de entrega y comunicarlos (compromiso)

Informar y solicitar la aprobacién de las personas implicadas respecto a la tarea
a realizar

Asignar la realizacion de tareas a personal de TIC, en base a la planificacion de
las mismas.

Gestionar la compra/contratacion de productos/servicios de terceros

Solicitar al usuario que valore el producto o servicio una vez finalizado.
Mantener informados a los usuarios de la situacion de cada una de sus
peticiones.

Obtener informacion sobre los costes TIC a imputar a cada departamento.
Obtener informacién estadistica de las TIC en base a mdltiples criterios

Obtener feed-back de los usuarios(encuestas de satisfaccion servicio)

Estos objetivos que debera cubrir la aplicaciéon han de redundar en:

Mejorar el seguimiento y gestion de proyectos TIC.

Incremento de la transparencia en la gestion TIC al resto de la empresa

Alinear prioridades TIC con estrategia empresa.

Mejorar la gestion de recursos TIC

Determinar el retorno de la inversidn de los proyectos.

Analizar los puntos fuertes y débiles del servicio a los clientes internos, a fin de
mejorarlo.

Incrementar la satisfaccion de los usuarios respecto a TIC
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1.3 AMBITO

Dentro del ambito de las peticiones de recursos informaticos, podemos distinguir dos

tipologias:

e Recursos en Presupuesto. Son aquellas peticiones de recursos que ya han

sido reflejadas en el Presupuesto Anual de las areas y comunicadas a TIC.

e Recursos no Presupuestados. Las peticiones de caracter extraordinario que
se realizan a lo largo del ejercicio y no estdn contempladas en el presupuesto
anual. Estas peticiones deben tener un tratamiento especial, con aprobacion
expresa de los responsables de las areas afectadas, ya que no tienen dotacion
presupuestaria y su ejecucion puede suponer la necesidad de recursos
adicionales e inversiones extraordinarias. En el caso de los proyectos de
desarrollo, las nuevas peticiones pueden impactar sobre el plan y la prioridad

de ejecucion del resto de proyectos presupuestados.

A fin de obtener una vision global de la actividad del departamento, se pretende incluir
ambas tipologias dentro de la aplicacion, aunque las peticiones sobre los recursos

presupuestados se ejecuten sin necesidad de pasar por el circuito de aprobacion.

No se consideran dentro del &mbito de esta aplicacién las incidencias derivadas de la
utilizacién de los recursos informaticos, por lo que éstas se deberan seguir tratando

desde la aplicacion “Help-Desk”.

Dado que ya existe una herramienta de gestion de proyectos informaticos (ARTEMIS)
que permite la planificacion detallada de tareas de cada proyecto, la estimacion de
cargas por recursos, asi como la imputacion de horas a cada tarea, éstas funciones
guedan fuera del ambito de esta aplicacion. Por tanto, la Solicitud de Recursos
Informaticos se plantea como una herramienta de comunicacion con las areas de la
empresa que demandan recursos y seguimiento de dichas demandas, por lo que se
seguird utilizando Artemis para el control y seguimiento interno (dentro del

departamento de TIC) de ejecucion del proyecto.
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1.4 DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

En lineas generales, se trataria de que los responsables de departamento introdujeran

una peticién en el sistema, indicando toda la informacién necesaria para poder realizar
la estimacion econémica, asi como poder determinar su viabilidad técnica por parte del

responsable funcional(jefe proyecto) de TIC.

Una vez valorada la peticién y previa aceptacion del usuario, la solicitud pasaria al
Director del Area del usuario en cuestion para su aprobacién. Si es aprobada, pasara
al Director de TIC y finalmente al Director del Area Financiera. Si es aprobada por

todos los responsables, se informara al usuario de la fecha prevista de ejecucion.

El jefe de proyecto asignara la tarea a uno de sus colaboradores, indicandole el plazo
de ejecucién y prioridad. Esta accidn generara automaticamente un aviso via email al
colaborador que debe realizar la tarea. Una vez TIC haya finalizado la peticion, se
comunicara al usuario, que debera informar su grado de conformidad con el
producto/servicio final y valorarlo mediante un pequefio cuestionario. De esta forma, se
podran realizar desde TIC andlisis de servicio, orientados a poder mejorar los

productos/servicios que ofrece.

Los niveles de aprobacion se deberan poder configurar en funcién de la estimaciéon de
costes del recurso solicitado. De esta forma, en aquellas solicitudes con coste de
ejecucion bajos, se podria agilizar la gestion, aunque se informe a todas las personas

con responsabilidades sobre la peticion del estado de la misma.

Se podra realizar seguimiento de las solicitudes, a lo largo de su ciclo de vida, por
parte de todas las personas que han intervenido en el circuito. Adicionalmente, el
sistema generara una serie de notificaciones o avisos via email, en los diferentes

estados de la peticion.
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Figura 2: Circuito de Solicitud de Recursos
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1.5 METODOLOGIA Y ETAPAS

El desarrollo de software va unido a un ciclo de vida compuesto por una serie de

etapas que comprenden todas las actividades, desde el momento en que surge la idea
de crear un nuevo producto software, hasta aquel en que el producto deja
definitivamente de ser utilizado por el Ultimo de sus usuarios. Las metodologias de

software definen la forma en que se deben abordar estas etapas.

La metodologia utilizada en el proyecto se basa en el ciclo de vida iterativo e
incremental, que es aquel que sigue el ciclo de vida clasico o en cascada,

incrementando o modificando en cada iteracion los requisitos.

Como beneficios asociados a la metodologia iterativa e incremental, podemos

destacar:

e Laiteracion controlada reduce los riesgos de coste a los de una iteracion. Si es
necesario repetir una iteracién solo se pierde el esfuerzo de una iteracién y no

el valor del producto completo.

e Reduce el riesgo de no tener el producto en el mercado en la fecha de entrega
pactada al comienzo del proyecto. Mediante la planificacién de los riesgos mas
altos en las primeras fases del desarrollo, el tiempo consumido en resolverlos
se invierte al principio del proceso cuando el equipo estd menos apresurado
que cerca de la fecha de entrega. En la aproximaciéon tradicional al proceso
software (cascada), cuando durante el testeado del producto se descubre
problemas graves el tiempo necesario para resolverlos excede el tiempo

disponible y conlleva un retardo en la entrega.

e Acelera el ritmo del esfuerzo de desarrollo global ya que los desarrolladores

trabajan de forma mas eficiente cuando ven objetivos a corto plazo.

e Acepta una realidad a menudo ignorada, las necesidades de los usuarios y por
tanto los requisitos no se pueden definir completamente desde el principio, sino
que son refinados en iteraciones sucesivas. Un enfoque iterativo es facilmente

adaptable a cambios en el entorno.
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En la siguiente figura se muestra un grafico con el esfuerzo en cada una de las

diferentes actividades de un proyecto de desarrollo de software Standard respecto a

la organizacién temporal del mismo:
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™ ;
=1 FASES
L B i I
= Disciplinas | Concepodn]  Elaborsods Constnsoniin Trarssidn
=
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Lo} r
= " Corat | Corsy | Consl || Thn || Tres
E fricly || Ssen] | el v | #m || #n || w2
= ITERACIONES
8 .

Figura 3: Nivel de Esfuerzo por actividad segun la fase de un proyecto

En nuestro caso, el modelo de negocio ya es conocido previamente, por tratarse de un
desarrollo in-house. Por tanto, las principales etapas en las que se desglosara el

proyecto son las siguientes:

e Definicién: Requerimientos

Esta etapa tiene como objetivo la consecucion de un primer documento en que
gueden reflejados los requerimientos y funcionalidades que ofrecera al usuario el
sistema a desarrollar (qQué, y no como, se va a desarrollar), asi como los objetivos
a cubrir. Para la definicion de requerimientos, se realizardn entrevistas con los
usuarios clave de la aplicacion, en nuestro caso Director de TIC y Jefes de
Proyecto. Asimismo, también se realizaran reuniones con la Direccién Financiera,

a fin de validar los requerimientos definidos.

e Analisis Funcional

En esta etapa se tendra que detallar en mayor profundidad la solucion conceptual
de cada requerimiento identificado en la etapa anterior, a fin de que clarificar todos
los detalles del proyecto necesarios para realizar el disefio posterior. Al finalizar
esta etapa tendremos definida la informacién que circulara por el sistema, el flujo
de trabajo y el detalle de las funciones a realizar por la aplicacion. En definitiva,

todos los elementos que intervienen en el sistema a desarrollar, asi como su
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estructura, relaciones, evolucion en el tiempo, detalle de sus funcionalidades, ...

gue van a dar una descripcion clara de qué sistema vamos a construir, qué
funcionalidades va a aportar y qué comportamiento va a tener. Por tanto, la
entrada de esta etapa es el documento de requisitos y la salida el documento de

analisis funcional.

e Disefio
Si la etapa anterior ya responde a QUE debe hacer el sistema, ahora en la fase de
disefio se determina el COMO va a hacerlo (¢,como debe ser construido el
sistema?) Se definiran en detalle las estructuras de datos necesarias y sus
relaciones, se disefiaran las interfaces de comunicacion entre el usuario y el
sistema (pantallas, informes, etc.). Esta etapa parte del documento de andlisis

funcional para dar como resultado el documento de disefio.

e |mplementacion

Llegado este punto se empieza a codificar algoritmos y estructuras de datos,
definidos en las etapas anteriores, en el correspondiente lenguaje de programacion
y/o para un determinado sistema gestor de bases de datos. Esta etapa parte del
documento de disefio y tiene como resultado el conjunto de elementos de software

necesarios para el funcionamiento de la aplicacion.

e Pruebas
El objetivo de esta fase es garantizar que el sistema ha sido desarrollado
correctamente, sin errores de disefio y/o programacién. Es conveniente que sean
planteadas tanto a nivel de cada mdédulo aislado (beta), como de integracién del

sistema (alfa).

e Mantenimiento Evolutivo

Una vez la aplicacibn se encuentre operativa se entra en la etapa de
mantenimiento, que supondra determinadas tareas, tanto de correccioén de posibles
incidencias, como de mejora de la aplicacion, fruto de la propia evolucion de los
procesos gestionados por la misma (p.ej. huevas opciones para el usuario debidas

a nuevas operaciones contempladas para el producto).
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1.6 PLANIFICACION DEL TRABAJO

En primer lugar se establece un plan semanal de dedicacion en este semestre a la

UOC, que permita compatibilizarlo con otras responsabilidades. Se planifican 9 horas
semanales de dedicacion al PFC y 6 horas semanales a las otras 2 asignaturas: Fl y
APLI (1 hora/crédito). Por tanto, se prevé unas 21 horas de dedicacion, dejando un

margen de 6 horas de reserva, para aquellas semanas en que sea necesario

Dias o1 2 3 4 5

. Horas TFC |:| Horas FI |:| Horas APLI . Horas Reserva

Por ello, la planificacion de tareas para el TFC que se expone a continuacion sera de
caracter semanal, y se relaciona con las etapas anteriormente descritas para un

proyecto de desarrollo de software.
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Planificacion TEC

Semana | Fechas Actividad Evento
L, Trobada Presencial:
1 28/2-5/3 Eleccion del tema del proyecto Sabado 4/3
Envio Plan de Trabajo
Definir objetivos, apartados y al consultor para
2 6/3-12/3 e ! . . .
planificacion. Realizar el plan de trabajo. | revisién. Envio
PAC1(10/3)
Organizacion General Proyecto. 19/3 Envio Apart. 1 al
3 13/3-19/3 Definicibn Resumida aspectos a tratar en | consultor para su
cada apartado. Redacciéon Apartado 1 revision
AnaI|S|s.I,—|erram|entas Tecnoldgicas. 26/3 Envio Apart. 2 al
Redaccién Apartado 2
4 20/3-26/3 s . . consultor para su
Correccidon Apartado 1 segun revision S
revision
consultor
Analisis de Requerimientos. .
5 27/3-2/4 Redaccién Apartado 3(1ra. Parte) IZD/:frtEe r)“;ocﬁﬁzlrﬁ t30(r1ra.
Correccion Apartado 1 segun revision o
para su revision
consultor
Correccion Apartado 3- 1ra. Parte segun . .
revision consultor S PAEE)
6 3/4-9/4 Envio PAC2 (Apartado 1-3) ggtéezg(‘; /'X')emo”a
Continuacién Apartado 3
7 10/4-16/4 Disefio. Redaccién Apartado 4
8 17/4-23/4 Disefio. Redaccion Apartado 4 Envio Apart. 4 al
consultor
9 24/4-30/4 Correcmones Apartado 4 segun
recomendaciones consultor
Envio Segunda
10 1/5-7/5 Redaccién Apartado 5-8 Entrega Memoria
PAC3 (5/5)
Elaboracion Anexo.
11 8/5-14/5 Correcciones Apartados 5-8 segun
especificaciones consultor
12 15/5-21/5 Elaboracion Anexo. Envio Memorla. .
Completa Provisional
13 22/5-28/5 Revision Memoria segun anotaciones
consultor.
Envio Memoria
14 29/5-4/6 Elaboracion Presentacion Revisada Y
Presentacion
Provisional
Envio Final. Memoria
15 5/6-11/6 Revision Final Presentacion y Presentacién Final
(12/6)
16 12/6-18/6 Respuesta a las preguntas del tribunal Defensa Virtual
17 19/6-25/6 Respuesta a las preguntas del tribunal Defensa Virtual
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1.7 PRODUCTO OBTENIDO

El producto final obtenido como resultado del Proyecto Fin de Carrera es la
aplicacion de Solicitud de Recursos Informéticos en su primera fase. Esta
aplicacion se ha desarrollado en Lotus Notes y cubre el ciclo de vida completo de las
peticiones que las areas usuarias realizan al Departamento de TIC, desde la solicitud
inicial, estimacion de costes, aprobacion, ejecucion y valoracion del servicio.
Asimismo, se han desarrollado en esta primera fase toda una serie de consultas y

estadisticas que faciliten la gestion de recursos informaticos.

En la presentacion del proyecto, que se adjunta en el fichero mmorenojUOC_PFC.ppt,
se han incluido una serie de videos que muestran el funcionamiento del producto final.
Asimismo, se han obtenido una serie de entregables intermedios, como resultado de

cada una de las etapas del proyecto:

Etapa de Definicién

Documento

Requisitos

Etapa de Anélisis

Andlisis

Funcional

~ =

Etapa de Disefio

Document.
Disefio

~ =

Etapa de Implementacion

Aplicacion Solicitud
Recursos

PFC — 2005/06-2 Maria Moreno Jordan Pagina 20 de 83




APLICACION PARA LA SOLICITUD DE RECURSOS INFORMATICOS m-“

1.8 BREVE DESCRIPCION DEL RESTO DE CAPITULOS

Una vez presentados los aspectos introductorios de la memoria, los siguientes

capitulos desarrollan cada una de las etapas de trabajo.

El capitulo 2 se dedica a la elecciéon de la herramienta tecnoldgica. En la primera parte
se comentan los elementos que se tuvieron en cuenta para dicha eleccién, asi como el
proceso seguido. Seguidamente se profundiza en el concepto de gestién documental y
los elementos que integra. Finalmente, se detallan las caracteristicas de Lotus Notes

en cada uno de los aspectos de la gestion documental.

El capitulo 3 explica la etapa de analisis de requerimientos. Comienza describiendo
graficamente el circuito de trabajo a desarrollar y explicando en cada una de sus fases
las acciones que se pueden realizar y las personas que intervienen en ellas.
Seguidamente, se definen las estadisticas a implementar, justificando en cada caso su
utilidad para la gestion eficaz de los recursos informaticos. Se detallan las entidades
auxiliares necesarias al sistema: tipos de recursos, subtipos, areas funcionales,
cuestionarios, parametros y datos de personal. Asimismo se muestra el diagrama de
casos de uso y el diagrama de estados. Como complemento de los anteriores, se
adjunta el cuadro de acciones posibles segun perfiles y estados. Finalmente se
describen los diferentes avisos automaticos que deberd generar la aplicacion via

correo electronico.

El capitulo 4 esta dedicado al disefio. Se describe el diagrama entidad-relacién, donde
se pueden ver todas las entidades que intervienen asi como las relaciones existentes
entre ellas. Seguidamente se detalla el disefio de cada uno de los formularios del
sistema y el disefio de los avisos automaticos. Finalmente, se muestra el formato de
las diferentes vistas de la aplicacion y se describe el nivel de acceso a cada una de

ellas segun los diferentes perfiles de usuarios.

En el capitulo 5 se comentan lineas futuras de trabajo a desarrollar en posteriores

versiones de la aplicacion.

El capitulo 6 explica las conclusiones finales, comparando los objetivos iniciales del

proyecto con el resultado obtenido.

Finalmente, se adjunta el glosario de términos y la bibliografia utilizada.
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Se incluyen como anexos el proceso de alta de solicitud, asi como una explicacion

sobre las funcionalidades del software Artemis, que complementa a la aplicacion

desarrollada.

PFC — 2005/06-2 Maria Moreno Jordan Pagina 22 de 83



APLICACION PARA LA SOLICITUD DE RECURSOS INFORMATICOS m-“

2. ELECCION HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

2.1 ELEMENTOS A CONSIDERAR

Una vez definidos los objetivos del proyecto a nivel general, se plantea la necesidad

de elegir la herramienta tecnolégica mas idonea para cubrir estos requerimientos.

Inicialmente se realizé una busqueda de soluciones llave en mano en el mercado,
concluyendo que no existia software especifico para este tipo de workflow, si no que lo
que encontramos son herramientas de programacion que permiten construir
aplicaciones de gestion documental (Documentum, FileNet's, Open Text,

Hummingbird’s, IBM Lotus Notes).

Entre las herramientas de creacion de workflow se encuentra Lotus Notes, que esta
ampliamente instalada en la empresa destinataria de proyecto, con total satisfaccion
sobre sus capacidades y rendimiento. En el momento de apostar en Esteve por Notes,
se realiz6 un andlisis exhaustivo de herramientas documentales y de gestores de
correo, cuya conclusion fue que Notes era la més apropiada para las necesidades de
la empresa. De hecho, esta herramienta es la mas utilizada dentro del sector
farmacéutico, tanto en el ambito de la gestion de correo, como respecto a la gestion
documental, y también a nivel mundial, contando con mas de 100 millones de licencias

de uso.

En las figuras siguientes se muestra un estudio comparativo entre Lotus Notes 4.5 y
KeyFile Ver 3.22, que fueron las dos herramientas finalistas en las versiones

evaluadas:
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Beneficios Lotus Notes Keyfile
Ver 4.5 Ver

3.22a

1.Bases de Datos
¢ Acceso a las bases de datos propias v
e  Cuenta con plantillas de aplicaciones v vd
*  Posibilidad de generar nuevas plantillas v v
¢ Elementos de una base de datos: campos, registros, v
formularios
*  Control del acceso a una base de datos propietaria v v
*  Creacién de nuevas bases de datos mediante plantillas v
*  Creacién de bases de datcs en blanco v
2. Consultas
*  Consultas a documentos v v
*  Consultas por un criterio en especifico v v
¢  Empleo de operadores y funciones v
s Orden de prioridad de las consultas v v
¢  Opciones de blsqueda: busqueda de numeros y fechas v s
*  Muestra resultados de las consultas v v
e Buscar vy sustituir texto v s
* Practicas de consultas en bases de datos v
3. Formularios
*  Cuenta con fipos de documentos:
s Respuesta v
* Respuesta a respuesta v
s Tiene formularios preestablecidos v v
e Compenentes de un formulario
* Campos v s
s Textos v v

=1 A través de Koala lenguaje nativo de Keyfile y la interfaz en Visual Basic

Figura 4: Comparativa de las Funcionalidades Lotus Notes / KeyFile (I)
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Beneficios Lotus Notes  Keyfile
Ver 4.5 Ver

3.22a

s Secciones Vv v
s Tablas v
«  Graficos v
+  Menls desplegables 'l v
+ Botones y Objetos OLE v v
+  Afributos de los formularios + v
« Creacion de formularios s +
4. Vistas
« Creacion de vistas en las bases de datos v v
« Creacién de columnas v
«  Formulas en columnas v
« Categorizacion de los documentos v v
« Visualizacién de los datos v v
«  Organizacion de las vistas: Alineacion, tipos de letra, totales Vv
«  Afributos de las vistas v
5. Formulas
« Fdrmulas n
+ Funciongs matematicas v
« Funciones de fecha y hora s
+ Funciones de base de datos n
+  Funciones de hisqueda v
6. Correo electronico
+  Métodos de acceso al cormreo electrdnico s o =
« Registro plblico y privado de nombres y direcciones 4 o =2
« Creacion de mensajes de comreo elecirénico 'l < F
+ Recepcion de cormeo electronico 4 SO
« Seguridad el correo elactrénico 4 o =
+  Configuracién del correo electronico v SO
7. Seguridad en Lotus Motes
*  Seguridad logica Vv v
«  Archivos |ID de cerificadores --’
« Areasy niveles de seguridad v v
3. Mensajeria y Calendario
+« Envio de mensajes n +
+  Registro, envio y respuesta de tareas a realizar v
* Agenda compartida v
«  Consulia de agenda desdes el WEB +
« Envio de mensajes telefdnicos 4 o<

* A partir de |z version 4.1

Figura 5: Comparativa Funcionalidades Lotus Notes / KeyFile (ll)
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Beneficios Lotus Notes  Keyfile
Ver 4.5 Ver
3.22a
9. Aplicaciones
+ Creacion de aplicaciones v
+  Ambiente grafico v amigable i
+ Ayudaen linea +

10. Escritorio

« Conirol de Acceso a documentos
Interaccion con Microsoft Office
Amigables con el usuario
Mavegador personal del Web.
Acceso al Web desde clientes Notes

Y

TS CSENTNEN

Figura 6: Comparativa Funcionalidades Lotus Notes / KeyFile (Ill)

Las ventajas inherentes al desarrollo de este proyecto utilizando una tecnologia

ampliamente utilizada en la empresa son:

e Evitar inversiones adicionales en herramientas de programacion y en licencias de
usuario final

e Amplia experiencia del equipo de desarrollo en esta tecnologia, que redunda en un
desarrollo en menor tiempo y coste, frente a otra tecnologia.

e Alto grado de reutilizacién de componentes de software: rutinas, bibliotecas de
scripts, etc.

e No requiere formacién adicional a los usuarios finales, puesto que ya estan
habituados a trabajar con herramientas desarrolladas en Notes, todas ellas con
una interfase de usuario similar y con funcionalidades Standard comunes.

e Asegurar la compatibilidad respecto a otros proyectos y BBDD’s de la empresa,

con los que esta aplicacion puede tener que comunicarse.
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2.2 GESTION DOCUMENTAL

El término gestion documental suele utilizarse para hacer referencia al control

automatizado de documentos electronicos a través de su ciclo de vida completo en
una organizacion, desde su creacion inicial hasta su archivado final. Si, como afirman
algunos autores, el 90% de la informacién de una organizacién reside en documentos
(Cleveland, 1995), resulta evidente suponer que el aumento de la eficiencia en su
gestion darda lugar al consiguiente incremento de competitividad de la organizacion. Tal
objetivo no serd, sin embargo, posible sin unas herramientas informéticas adecuadas
gue genéricamente reciben el nombre de Sistemas de Gestion Documental (SGD) o,
en ingles, Document Management Systems (DMS), que, entre otros, ofrezcan
mecanismos para la identificacion, almacenamiento, seguimiento, recuperacion y

presentacion de los documentos.

Aungue tradicionalmente estos sistemas han asumido exclusivamente funciones
propias de gestion administrativa como las mencionadas, existe una tendencia a la
integracion en los mas recientes SGD de tales funciones con las de edicion que, hasta
ahora, eran competencia de los populares procesadores de texto. Se puede decir, por
tanto, que un SGD es un «sistema que permite la automatizacion, la creacién, el
mantenimiento y la consulta de fuentes de informacién constituidas por documentos vy,
por lo tanto, sirve para explotar el conocimiento que contienen los documentos con el

fin de ponerlo al alcance de los usuarios del sistema» (Codina, 1994).

Los SGD se utilizan en el seno de organizaciones publicas o privadas, con el objetivo
de controlar e incrementar la eficiencia del flujo de documentos que soportan sus
negocios o actividades. Entre los posibles beneficios que se pueden obtener mediante

esta automatizacion de la gestion documental podrian considerarse los siguientes:

e EI aprovechamiento del capital intelectual de la organizacion, ya que el
conocimiento se crea una sola vez y es reutilizado muchas veces.

e La gestion del flujo de trabajo, mediante el control del flujo de informacion a través
de todas las fases de un proceso de trabajo.

e Se favorece un trabajo en equipo mas efectivo acelerando actividades criticas para
la organizacién (por ejemplo, las ventas).

e Al disponer de la documentacion de forma inmediata, se puede mejorar el proceso
de produccion (si existe) y el servicio al cliente.

e Permite una rapida respuesta a eventos o imprevistos que puedan surgir.
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2.3 COMPONENTES DE GESTION DOCUMENTAL

Los sistemas de gestion documental suelen incluir los siguientes elementos:

» Servicios de autor. Herramientas que permitan la creacion y gestion de

documentos, incluso aquellos creados con otras aplicaciones de mercado.

» Servicios de almacenamiento. El nlcleo que subyace a todo SGD lo constituye un
gestor de base de datos, considerando un documento compuesto por objetos de
informacién (fotos, capitulos, secciones, etc.) que ademas incluye informacion sobre
cdmo los objetos deben ensamblarse. Esto, ademas, puede permitir el presentar
después a los usuarios documentos virtuales diferentes, adaptando el ensamblaje de
las partes a las caracteristicas de cada usuario. En definitiva, de lo que se trata es de

pasar de documentos estaticos a documentos dinamicos.

e Servicios de busqueda. Permiten localizacion de informaciéon en un conjunto de
documentos. Este proceso se realiza mediante INDICES, que no son sino bases de
datos con indicadores o localizadores que sefialan el lugar donde se almacenan los
documentos. Asi, las busquedas que solicitan los usuarios se realizan en la base de
datos indice en lugar de hacerlo directamente sobre los documentos. La gestion de los
indices es vital en un SGD, ya que afecta a la velocidad de las consultas o busquedas
y a la calidad de los resultados obtenidos, y pueden usarse diferentes métodos:
método de texto completo, método de las palabras clave, método de las palabras clave

y relaciones, método de palabras derivadas, utilizacion de descriptores, etc.

» Servicios de biblioteca. Estos servicios hacen referencia a los mecanismos de
control de los documentos: de quién utiliza los documentos y qué documentos. Puede
incluir funciones de retencion y destruccion de documentos, control de versiones,
seguimiento de uso (informacién histérica del documento), control de acceso por

usuarios o roles y replicacion de datos.

e Servicios de presentacion y distribucién. Son los que establecen la forma de
proporcionar la informacion, tanto en cuanto a formato (Web, papel impreso, CD-ROM,
como a la posibilidad de ver documentos creados por otras aplicaciones, aunque no se

disponga de estas, mediante la utilizacion de visualizadores incorporados.
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« Servicios de trabajo corporativo (groupware). De forma general, se puede decir

que groupware es el software que permite trabajar en grupo. O mas especificamente

que “son sistemas que sirven de soporte a grupos de personas implicadas en una

tarea u objetivo comun y proporcionan funciones para trabajar en un entorno colectivo

de comunicacion, colaboracién y coordinaciéon. El soporte tecnologico de estas

funciones lo constituyen las aplicaciones informaticas de mensajeria electrénica, las

bases de datos Compartidas y los sistemas de flujo de trabajo (workflow)

respectivamente:

Comunicacion basada en correo electrénico: El correo electrénico constituye el
almacén y el medio de transporte e intercambio de documentos electronicos entre
los integrantes de un grupo de trabajo, garantizando la comunicacién o transmisién

del conocimiento de forma interpersonal.

Colaboraciéon mediante bases de datos compartidas: La colaboracion es
posible mediante la utilizacion de bases de datos compartidas que facilitan el
entendimiento comudn y resultan fundamentales en la comprension de conceptos y
asuntos claves en un entorno de trabajo. Se trata de almacenes de documentos
publicos (normas, elementos de debate, opiniones, etc.) que, en definitiva,
permiten recoger el conocimiento y la experiencia de los miembros de un grupo,
asi como la creacion de foros de discusion dentro del grupo. El paradigma actual
de colaboracion lo constituye la red Internet, a través de la cual un documento
puede ponerse a disposicién de millones de personas en todo el mundo para su

consulta.

Coordinacion basada en flujo de trabajo (workflow): La funcién de coordinacion
es la que integra la comunicacion y la colaboracion en una infraestructura global
que permite la automatizacion de los flujos de trabajo en el seno de un grupo. Un
flujo de trabajo se define como aquel que permite definir, ejecutar y gestionar
procesos y tareas (unidades de trabajo) en base a unas reglas». Lo que se
pretende, en definitiva, al incorporar esta funcionalidad al groupware es permitir a
las organizaciones tener control e incrementar la eficiencia de los flujos de

documentos que soportan sus negocios o0 actividades.
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e Integracion de correo electronico y bases de datos compartidas: Permite

incluir en los mensajes que se envien enlaces a documentos incluidos en bases de
datos compartidas, para que el destinatario pueda recibirlos cuando proceda a la
lectura de su mensaje. Por ejemplo, un mensaje de buenos dias al director de una
empresa puede adjuntar las paginas electrénicas (almacenadas en Internet) de los

periodicos del dia con informacién de interés para él.

e Integracién de correo electronico y workflow: La automatizacién del flujo de
trabajo basada en el encaminamiento de documentos puede servirse del sistema

de correo electrénico subyacente.

e Integracion de bases de datos compartidas y workflow: Los participantes en un
flujo de trabajo pueden consultar una base de datos compartida de seguimiento

para comprobar el estado de determinados documentos.

Como veremos en el siguiente apartado, Lotus Notes se sitia dentro de los SGD de
altas prestaciones, cubriendo todas las funcionalidades anteriormente expuestas.

Asimismo, incluye también todo tipo de funcionalidades groupware.
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2.4 CARACTERISTICAS DE LOTUS NOTES

Busquedas
Notes posee uno de los motores de recuperacion de informacién textual mas

potentes existentes, puesto que soporta operadores de proximidad, y de
comparacion, y extiende las busquedas a los objetos anexados a los documentos
Notes, aunque estos provengan de otras aplicaciones (Word, Adobe, etc.). Permite
también hacer busquedas por rangos de valores y busquedas limitadas a campos
concretos, asi como el operador accrue, que se puede utilizar en lugar de o, pero
gue asigna mayor relevancia a los documentos que poseen varios de los términos

de busqueda en lugar de uno solo de ellos.

Presentacion y Distribuciéon

Lotus permite la consulta y gestion de sus aplicaciones utilizando navegadores Web,
lo que aporta ventajas tales como el trabajo en grupo a tiempo real asistido por un

sistema de transferencia inmediata de correo y aplicaciones compartidas.
Las aplicaciones realizadas en Domino pueden utilizarse desde una amplia variedad
de clientes incluyendo Lotus Notes, navegadores Web, PDAs, y teléfonos con

tecnologia WAP.

Correo Electréonico

Por otro lado, dispone de un correo electronico propio o puede integrar cualquier

otro correo electrénico estandar que utilice la organizacién

Funcionalidades de BBDD

Notes proporciona un completo sistema para definir registros y diccionarios de

datos, que permite disefiar bases de datos con campos que soporten toda clase de
validaciones, incluida la posibilidad de utilizar campos que sélo admitan descriptores

autorizados.

Ofrece un modo &gil para modificar, adaptar y parametrizar las bases de datos, asi
como para definir procesos que tengan como nicleo una base de datos documental
(agentes programados o disparados por eventos). Finalmente, es posible construir

bases de datos en Notes sin dejar de utilizar para ello las herramientas ofimaticas
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preferidas por los usuarios, puesto que puede importar directamente ficheros de las

aplicaciones mas populares.

Replicacion

Otra de las grandes bazas del Notes es su tecnologia de replicacion, que aporta un
método Unico y eficiente para mantener sincronizados los datos entre servidores y
clientes. Asi, las aplicaciones pueden ser distribuidas automaticamente entre
servidores Domino sobre cualquier plataforma a lo largo de su organizacién, sin la
necesidad de administradores o la intervencién de desarrolladores. Ademas, todas
las tareas de replicacion se realizan a nivel de campos dentro de documentos para
minimizar el impacto del ancho de banda de forma que sélo se repliquen los
cambios realizados a un formulario o pagina Web, evitando replicar la pagina entera

0 el documento completo.

Sequridad
Proporciona mecanismos para administrar usuarios y privilegios, no sélo a nivel de

aplicacion, sino a nivel de base de datos, de registro y de campo. El administrador
de Notes o de una aplicacibn este programa, dispone pues de todas las
herramientas necesarias para que soOlo acceda a la informacién quien tenga
privilegios para ello, y para que las operaciones de replicacion de bases de datos se

realicen de forma segura y coherente(en base a las autorizaciones de los usuarios).

Compatibilidad

Domino se ejecuta sobre los principales sistemas operativos. Una vez
implementadas, las aplicaciones Domino pueden integrarse con documentos
Microsoft Office para almacenarlos de forma segura, distribuirlos o ser supervisados
dentro de las aplicaciones de flujo de trabajo propias de Domino. En el caso de
aplicaciones Web, Domino es compatible con infraestructuras ya existentes basadas
en Java, de manera que los clientes pueden hacer uso de su herramienta HTTP, de

su directorio y de su motor servlet preferidos.
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3. ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

3.0 _WORKFLOW GENERAL
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Figura 7: Circuito de Solicitud de Recursos Informaticos
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3.1

INTRODUCCION DE LA PETICION

Las peticiones podran ser introducidas por aquellos usuarios que habitualmente son

interlocutores de su area/departamento con TIC: coordinadores, responsables de

departamento, etc.

A continuacion se describen los campos minimos necesarios a incluir en la solicitud:

Una

Nro. Solicitud: Sera un numero automéatico y correlativo que asignaré el
sistema en el momento de cursar la solicitud.

Fecha Solicitud: Por defecto, se asignara la fecha del sistema.

Usuario: Serd automético, en funcion del ID de la persona que realiza la
peticion. Se podria estudiar si se puede hacer la peticion en nombre de otra
persona (ej. secretarias, etc.)

Departamento: Campo calculado a partir del usuario.

Area: Campo calculado a partir del usuario.

Tipo Solicitud: Campo tabulado para definir el tipo de recurso necesario. Por
ejemplo: Hardware, Software, Servicios.

Subtipo: Campo tabulado que permitiria complementar el tipo de la solicitud.
Por ejemplo, en el caso de software, podria ser la aplicacién a modificar. En el
caso de hardware, el tipo de elemento solicitado; PC, impresora. Etc. En el
caso de servicios: Formacion, Validacion, etc.

Objetivos/Beneficio Esperado: Campo de texto donde se justifique el porque
de esta peticion. Puede servir para que los responsables de su aprobacion
evallen la necesidad de llevarla a cabo.

Descripcion Solicitud: Campo de texto donde se describe en detalle la
peticion.

Fecha Requerida: Fecha en la que el usuario necesitaria tener disponible el

recurso solicitado.

vez completados los datos anteriores, el usuario cursard la solicitud.
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3.2 EVALUACION RESPONSABLE FUNCIONAL

Los departamentos de tecnologias de empresas grandes suelen estar estructurados
en areas de desarrollo, por lo que existen diferentes responsables o jefes de proyecto

para cada una de las areas.

En el caso de Esteve, este departamento esté liderado por el Director de TIC, del que
dependen directamente los responsables funcionales, quienes a su vez, dirigen a un
equipo de analistas, analistas/programadores y/o programadores. Cada responsable
funcional lidera los desarrollos e implantaciones de un area de negocio de la empresa:

Gestion General, Industrial, Comercial y Cientifica.

La solicitud cursada por el usuario, sera analizada por la aplicacion, y en funcion del
Tipo de Solicitud, Subtipo y Area, el sistema determinara a qué responsable funcional
se debe redirigir la solicitud. Por ejemplo, si el Tipo es Software y el Area es
Investigacién, se enviara al Responsable de Des. Cientificos. Todas estas reglas
convendrian que estuvieran en una tabla, de forma que fueran facilmente
parametrizables. En cualquier caso siempre se tendra la opcion de Reasignar una

peticién a otro responsable funcional.

El responsable funcional, una vez analizada la viabilidad de la peticién introducira la

siguiente informacion:

e Estimacion Econdémica
e Estimacion en Horas
e Fecha Aproximada de Inicio

e Observaciones/Comentarios

Se determinara un precio de coste Standard por hora de analista/programador, de
forma que se pueda calcular la estimaciéon econémica automaticamente a partir de la

estimacioén de esfuerzo en horas.

En caso de que la valoracion econdmica supere un baremo, la peticibn pasara al
Director de TIC, que debera aprobarla, antes de remitirla de nuevo al usuario

peticionario. En este caso, el responsable funcional podrd incluir una serie de
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comentarios internos, como por ejemplo, si se requieren recursos adicionales, si

implica repriorizar otras tareas, etc., para informar al Director de TIC.

El responsable funcional también podra rechazar la solicitud, en el caso de que, por
ejemplo, la nueva funcionalidad solicitada ya estuviera disponible, o hubiera una

alternativa posible.

Asimismo, el responsable funcional podra modificar el tipo o subtipo de la peticion, si

no fuera correcto.

3.3 ACEPTACION USUARIO

Una vez valorada la solicitud, se devolvera al usuario, que podra aceptar, modificar el

ambito de la peticibn o desestimarla. Si se modifica la peticion, ésta volvera al

responsable funcional para que vuelva a estimar costes.

3.4 ACEPTACION DIRECTOR AREA

Dado que los costes de TIC se distribuyen a las otras areas de la empresa, en funcion

del esfuerzo dedicado a cada una de ellas, es necesario que los directores de las
areas peticionarias de servicios aprueben estas peticiones, Asi, cuando el usuario
acepta los costes y fechas de la peticidn, esta pasara al Director de su area para su

aprobacién o rechazo. Caso de ser aprobada, podria incluir:

e Prioridad ejecucién: Por ejemplo: Alta, Media o Baja.

e Comentarios Director Area
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3.5 ACEPTACION DIRECTOR TIC

Si es aprobada, pasara al Director de TIC, que incluiria los siguientes datos:

e Cod. Presupuesto/Inversion

e Comentarios Dir. TIC

e Descripcion Recursos Adicionales Necesarios
e Prioridad Area TIC

3.6 _ACEPTACION DIRECTOR FINANCIERO

Excepcionalmente, y para aquellas peticiones de una cuantia econémica muy elevada,

se requerira la aprobaciéon de Director Financiero, que podra solicitar mas detalles para
su aprobacion, incluir comentarios, aprobar o rechazar. En caso de que se requieran

recursos adicionales, se podra aprobar o modificar la prioridad.

3.7 EJECUCION DE LA PETICION

Si es aprobada por todos los responsables, se informara al usuario de la fecha prevista

de ejecucion.

El responsable funcional asignard la tarea a uno de sus colaboradores, indicandole el
plazo de ejecucion y prioridad. Esta accidon generara automaticamente un aviso via

email al colaborador que debe realizar la tarea.

Una vez realizada la peticion, el responsable funcional la marcara como realizada,
pudiendo incluir comentarios al respecto, que se incluiran en la historia de la peticion.
En este momento, el sistema enviara un aviso de finalizacion a las personas que

intervienen en el circuito.

3.8 VALORACION DEL SERVICIO

Una vez TIC haya finalizado la peticion, se comunicara al usuario, que debera informar

su grado de conformidad con el producto/servicio final y valorarlo mediante un

pequefio cuestionario tabulado.

De esta forma, se podran realizar desde TIC andlisis de servicio, orientados a poder

mejorar los productos/servicios que ofrece.
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3.9

INFORMACION DE SEGUIMIENTO

La solicitud, a lo largo de su ciclo de vida, se ira completando con otros datos que

permitan obtener informacion adicional:

Estado. La solicitud pasara por una serie de estados a lo largo de todo el
circuito, como: Borrador, Pendiente de Valorar, Pendiente de Aprobar,
Aprobada, Pendiente de Ejecutar, Ejecutada, Pendiente de Validar o

Finalizada.

Campos Auditoria: Para facilitar el seguimiento, se incluirdn dentro de la
peticion una serie de datos en funcion de las acciones que se han ido
realizando sobre la misma: Fecha Aprobacion, Usuario que aprueba,

Comentario Aprobacion, Fecha Inicio Ejecucion, Técnico Asignado, etc.

Fecha Finalizacién: Una vez la solicitud ha sido validada por el usuario,
mediante la cumplimentacion de la encuesta, dicha solicitud pasara al estado
finalizada, registrando el sistema la fecha del dia como fecha de finalizacién de

la peticion.

3.10 ESTADISTICAS

A fin de mejorar el servicio que ofrece el departamento de tecnologias a sus clientes

internos, se necesita disponer de una serie de estadisticas que permitan conocer la

situacién de los recursos informaticos bajo diferentes prismas:

e Por Area Solicitante, Subarea y Departamento. Se trata de cuantificar las

solicitudes que se realizan para cada area cliente, tanto en nimero como en coste,

de forma que se pueda conocer en qué porcentaje se estdn dedicando los

recursos TIC a cada una de las areas de la empresa. Dentro de cada area, se

desglosaran por subdreas y dentro de estas por departamentos. A partir de la

informacién resumida, se deberia poder navegar hasta llegar al detalle de cada

solicitud. Mediante esta informacion podemos saber exactamente todos y cada uno

los recursos que se han dedicado a cada area.
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e Por Tipologia. En esta consulta se obtendra un analisis basado en el tipo y

subtipo del recurso solicitado. Asi, podremos cuantificar las solicitudes segun sean
de hardware, software o servicios (tipo solicitud), y dentro de cada apartado segun
su subtipo. Por ejemplo, si el tipo es hardware, el subtipo seria impresoras, pdas,
portétiles y si el tipo es software el subtipo seria la aplicacion en si: office, CRM,
ERP, etc.

e Por Situacion. Mediante esta estadistica se podran conocer las solicitudes que se
encuentran en cada estado: cuantas estdn aprobadas pendientes de ejecutar,
cuantas se han desestimado, cuantas estdn pendientes de valorar por los
usuarios, etc., pudiendo navegar en todos los casos hasta acceder a una

determinada solicitud, a fin de consultar toda la informacién asociada a la misma.

e Por Solicitante. Esta estadistica debe permitir cuantificar las solicitudes recibidas

de cada usuario, asi como acceder de forma rapida a la lista de éstas.

e Por Responsable Funcional. Permite conocer la carga de solicitudes a gestionar

por cada area funcional de TIC, asi como acceder al detalle de las mismas.

e Valoraciones. Permite consultar las valoraciones de servicio realizadas por los
usuarios de forma tabulada, de forma que se puedan obtener conclusiones

respecto a los aspectos del servicio a mejorar.

3.11 ENTIDADES AUXILIARES

Como hemos visto en los apartados anteriores, en el desarrollo de la gestién de las

solicitudes, se hace necesaria la utilizacion de una serie de entidades auxiliares:

e Tipos de Recurso. Entidad que representa los tipos de recursos disponibles

de ser solicitados: hardware, software, servicios, etc.

e Subtipos de Recurso. Entidad que representa los subtipos de recursos
disponibles de ser solicitados: portatil, pda, impresora, etc., y parametriza el

area funcional encargada de la gestion.
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e Areas Funcionales. Entidad que representa las diferentes areas funcionales

del departamento de TIC, especificando quien es su responsable y los

miembros del equipo.

e Cuestionarios. Entidad que representa los modelos de cuestionario a
cumplimentar por el usuario, una vez finalizada la solicitud, de forma que se
pueda valorar el servicio. Debe contener la relacibn de preguntas del

cuestionario y la escala de valores de cada una de ellas.

e Parametros Entidad que representa aquellos parametros de la aplicacion que
se consideran susceptibles de sufrir cambios en un futuro, como por ejemplo
los baremos econdémicos de aprobacion para cada rol o el coste standard hora.
Al utilizar esta entidad, evitamos tener que hacer cambios en el cédigo fuente

de la aplicacién en caso de tener que modificar estos baremos.

o Datos del Personal. Esta entidad ya existe en los sistemas de informacion de
la empresa. Contiene la relacién de personal de la empresa. Entre los datos
disponibles para cada persona, para la gestién de solicitudes nos interesa: su
nombre, departamento, area, subarea y responsable de area. De esta forma,
cuando un usuario solicite un recurso, a través de su nombre podremos

acceder a su estructura organizativa.

Para el correcto funcionamiento del sistema, las nuevas entidades a crear: tipos,
subtipos, areas funcionales, cuestionarios y parametros, requeriran de procesos de
mantenimiento: altas, bajas y modificaciones. Por tanto, se hace necesario incluir un
nuevo actor en el sistema, que serd el Administrador, y se encargara de realizar estos

procesos.

En el gréfico de la pagina siguiente, podemos ver un diagrama de casos de uso, que
resume los actores del sistema, asi como las acciones mas importantes que puede
realizar cada uno de ellos. Se considera que el Responsable Funcional “extiende” las
funcionalidades del solicitante, puesto que también puede introducir sus propias

solicitudes.
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3.12 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Figura 8: Diagrama de Casos de Uso
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o

3.13 DIAGRAMA DE ESTADOS

A continuacion se representa un diagrama de estados, en los que podemos ver los

diferentes estados de la solicitud y cuales son las acciones que desencadenan un tipo

de estado. Se ha considerado asociar un icono a cada estado, de forma que en la

posterior implementacion se pueda asociar el estado tanto a su descripcién como a

una imagen, a fin de facilitar de forma mas visual la situacion de la solicitud.

F Craar Soliciued

Borrador

JWalarar Solicied / Desestimar

[ Dasestimar

Dasastimada ®

! Iniciar Epecuciin

|
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Figura 9: Diagrama de Estados
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o

3.14 ACCIONES POSIBLES SEGUN ESTADOS Y PERFILES

A modo de resumen, la siguiente tabla muestra las acciones permitidas a realizar

segun el estado de la solicitud, especificando los perfiles autorizados a realizar dichas

acciones:

Acciones /Estados

Consultar

Cursar
Valorar Solicitud
Reasignar
Solicitar Info

Desestimar

Aprobar

Iniciar Ejec.

Finalizar Ejec.
Enviar Cuest.
Valorar Servicio

Perfiles:
(SOL) Solicitante
(DA) Director Area

BORRADOR

PENDIENTE
VALORAR

SOL/RF

o
<
m
O
o
o
<
L
|_
@)
o

APROBADA

DA DF

EN EJECUCION

EJECUTADA

PDTE VALIDAR

FINALIZADA

DESESTIMADA

DF DF DF DF DF DF
SOL - --- - - - --- ---
- RF - - - - - -
- RE - - - - - -
- RF - - - - - -
DT
SOL RF DA --- - - - --- ---
DF
DT
- - DA - - - - - -
DF
- - RFE - - - - -
- - - RFE - - - -
- - - - RE - - -
--- - --- - - SOL --- ---

(DF) Director Financiero

(RF) Responsable Funcional

(DT) Director TIC
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3.15 AVISOS AUTOMATICOS

La aplicacién generara una serie de avisos automaticos a las personas implicadas en

la solicitud de recursos informaticos. Estos avisos se realizaran a través del correo
electrénico. A modo general, se generara un aviso cada vez que la solicitud cambie de
estado y eso implique que se esta a la espera de que alguna persona ejecute alguna
acciéon. Estos mensajes de correo electronico deberan incluir un link que permita
acceder directamente al documento de solicitud sobre el que hay que realizar la
accion. De esta forma no se hace necesario que las personas implicadas estén
continuamente entrando a la aplicacion de Solicitud de Recursos, para verificar si

tienen nuevas tareas a realizar.

Concretamente, se deberan generar los siguientes avisos:

e Aviso de “Solicitud Pendiente de Estimar” al Responsable Funcional. Cuando un
usuario curse una peticion, el sistema generara un correo electrénico al
responsable funcional implicado, indicandole de que tiene una solicitud pendiente

de estimar.

e Aviso de “Solicitud Estimada” al Usuario Solicitante. Cuando el Responsable
Funcional realice la estimacién econémica, se generard un correo al usuario

indicandole de que ya se ha realizado la estimacién y tiene que aprobarla.

e Aviso de “Solicitud Pdte. Aprobar” al Director respectivo. Cuando una solicitud se
encuentre pte. de aprobar por una determinada persona (Dir. Area, Dir. TIC o Dir.

Financiero), se generara un correo electrénico para avisarle.

e Aviso de “Solicitud Pdte. Ejecucién” al Responsable Funcional. Cuando una
solicitud haya sido finalmente aprobado por todos los niveles, se informara al

Resp. Funcional, de que ya puede llevarla a cabo a través del correo.

e Aviso de “Iniciar Ejecucién” a la persona de TIC a la que se ha asignado la tarea.
Este aviso se genera cuando el responsable funcional asigna el inicio de ejecucion
de una solicitud a uno de sus colaboradores. En este caso, el aviso es un mensaje
de correo sin ningun link, puesto que los colaboradores no disponen de acceso a la

aplicacion.
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Aviso de “Fin Ejecucion” al usuario solicitante. Este aviso se genera cuando el
responsable funcional da por realizada la ejecucion de una solicitud. En este aviso,

se informa al usuario de que debe cumplimentar el cuestionario de valoracion del

servicio.

Aviso de “Valoracion Realizada” al responsable funcional cuando el usuario haya

concluido la valoracion.
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4. DISENO

4.1 MODELO ENTIDAD-RELACION

El siguiente esquema representa las entidades del sistema y las relaciones entre ellas.

Para cada entidad se ha identificado cual es su cdédigo identificado (PK segun la

nomenclatura VISIO). En cada relacion se especifica la cardinalidad de la misma:

Figura 10: Modelo Entidad-Relacion
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4.2 DISENO DE FORMULARIOS

4.2.1 Formulario de Solicitud

A continuacién se muestra el disefio del formulario de solicitud, en el que podemos ver
el aspecto visual, asi como todos los campos que intervienen. Este formulario tiene
una serie de pestafas (solicitud, estimacion, ejecucion, valoracién, seguimiento) que

seran accesibles a medida que se vayan realizando las diferentes acciones.

Introduccién Nueva Solicitud

La pestafia de Solicitud se mostrara al usuario al hacer una nueva solicitud:

1 Descripeidn solicitud: ! E’| D escrips olicitud T | E

i DiescripSolicitud_Y T]:

DetalleSolicitud

DretalleS olicitud

| TipaPrioridad = E-| FechaRequeridzs)

[0 Prioridad

Figura 11: Disefio Pantalla Nueva Solicitud
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Estimacion

A continuacion, podemos observar los datos asociados a la pestafia de Estimacion:

Solicitud I Estimacion I Ejecucion I “Yaloracion | Sequimiento I

Responsable Funcional I Direccian Area, I TIC |

Estimacion | Datos Aa:ionales |

Motivo¥alorada

Figura 12: Disefio Pantalla Estimacién

En el momento de la estimacion, se prevé que el Responsable Funcional pueda
introducir una serie de datos adicionales a nivel informativo y de caracter interno, que
permitan al Director de TIC valorar la viabilidad de la solicitud y su impacto en el resto

de actividades:

Solicitud | Estimacion I Ejecucian | Yalaracian | Seguimiento

Respongable Funcional I Direccian Area' TIC|

Estimaciaf DatusAdiu:iunalesl

&
'
'
'

|© Recursoshdicionales | i

' Descripeidn de log recursos
' solicitados:

Figura 13: Disefio Pantalla Datos Adicionales
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Aprobacién
En el momento de la aprobacion por parte del Director de Area, se podran asignar los

datos de prioridad y observaciones:

Solicitud | Estimacian I Ejecucian | Yaloracion | Seqguimienta

Riesponsahle Funciongf| Direccion Area | TS |

..............................................................................................

————————————————————————————

—————————

: ! Observahrea :

Figura 14: Disefio Pantalla Direccién Area

La accién de aprobacion del Director de TIC, también permite modificar la prioridad de

la solicitud, incluir observaciones y asignar un codigo de presupuesto.

Solicitud | Estimacion I Ejecucion | Yaloracion | Seguimienta |

Responsable Funcional I Direccidn Area@

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

............................

................

ObservaTlC

Figura 15: Disefio Pantalla Direccion TIC
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v |

Ejecucién

Una vez aprobada la solicitud, se habilitara la pestafia de Ejecucion, que contendréa los

siguientes datos:

Solicitud | Estirmacian I Ejecucion I Waloracian | Seguimiento

Previzidn de la ejecucion de la actividad:

80000000000 C0000 00 000000000000 000000000000000000000000000000000000eR0ca00a '
'
]

=
'

' Fecha Fin:

Cod Proyecta drtemis: 1| CodPropértemis o :
:rliuiufl_,éa:c_tfv]&a_& __________ :r| Coddctartemis T 1:
1Responsable de redliear | 7 R esponsableEjscutar T | =i ;
'la actividad: i i
+Enviar Comeo: T ErviaEjecutar | |
i '["  CoreoFesponsableEjecutar T | i

" ComenfjecutarE rviada | i

Figura 16: Disefio Pantalla Ejecucion

El Responsable Funcional asignaré la solicitud a una persona de su equipo, Los datos

de codigo proyecto artemis y cédigo de actividad se utilizan para vincular la solicitud a

un proyecto concreto en caso de que vaya con cargo al presupuesto ordinario.

Adicionalmente, marcando en el check de “Enviar Correo”, se generara un email

automatico al responsable de realizar la tarea.
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Valoracién del Servicio

Seguidamente podemos ver el disefio de la pantalla de Valoracién del Servicio. A fin
de dotar al sistema de mayor flexibilidad, se permite disponer de varios cuestionarios,
segun el tipo de solicitud. Asimismo, los cuestionarios seran parametrizables, estando
en una tabla auxiliar. Cada modelo de cuestionario tendra definidas sus preguntas y la
valoracion de respuestas. A la hora de realizar la valoracion del servicio, el sistema
identificara el tipo de servicio de la solicitud y buscara el cuestionario a aplicar. Una
vez localizado, mostrara en la siguiente pantalla el texto de las preguntas y los valores

posibles:

Solicitud | Estimacion | Ejecucian | Valoracion | Sequimiento
[ EstadoCuestionario T |
|r NomCuestionario T|

TTTTTTTTTITTTTTTTTTTTTTT T mmm T e mmm T F 217
| Pregunta01 T| :|O Respuestall | [ RespValdl #}
|r Prequnta02 T| |O Respuestad? | Er RespValoz # 7
|r Pregunta03 T| |O Respuestala | r Respvalds # )}
|r Pregunta04 T| |O Respuestal4 | r RespValod # 8
|r Preguntala T| |r Respuestals -1-|
T e e :__J‘ RBSDUG'TDtal# -E

Figura 17: Disefio Pantalla Valoracion

Las respuestas del usuario se guardaran también dentro de la solicitud.
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Seguimiento

A continuacién se muestran los datos contenidos en la pestafia de Seguimiento. Todos
ellos son calculados y mantenidos automaticamente por el sistema y proporcionan
informacién de auditoria sobre las diferentes acciones que se han ido realizando a lo

largo del ciclo de vida de la Solicitud.

Cabe destacar el apartado final, en el que se recoge de forma grafica el circuito que

debera seguir la solicitud y en qué punto en concreto del mismo se encuentra.

Solicitud | Estimacicn | Ejecucion | ‘alaracian | Seguimiento I

Wprobar

Ejecutar

'
------- e
' '

Ee T Y

_|r Estadol_ST”_ _|r Estadol_4T

_chasEstadOI E"

[ ComentariosGenerales T |

w Evolucion de la Solicitud

Formata del Log serd: ddimmfaaaa hhimm <accidn realizada® por <nombre del Usuario que la realizaz

Figura 18: Disefio Pantalla Situacion Solicitud
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Datos Internos

Dentro del formulario se almacenan también una serie de datos necesarios para el

funcionamiento de la aplicacion, que no son visibles al usuario. Es una seccién

llamada Campos Ocultos, sélo accesible a través del rol de desarrollador.

w LCampos Oculkos

Descripcion

Referencia

Origen informacion

Marnbre del Formulario:

" Fom T

Todo

Mivel de Aprabacidn

=

Miveltctual T | /[T Nivelaprobar T |2

" HMivelAprobarTic T

1 - Responzable Fune
2-TiC

3 - Solicitante

4- Dir &rea Comercial

Eztado

[5-Tic)
B Dir Financiera
Responsable Actual | 7 Responsabletctual |, 2 Dir. Comen Selec Usuario + Tipo
" ResponsableMom 2
Responsable Funcional: | 7 ResponsableFun | 2 Dir. Camren Tipo Solicitud
Departamento del Responsable | ™ ResponsableDepFun T | Dir. Comen Tipo Solicitud
Funcional
Cadigo del departamento Funcional. | 7 ResponsableCodFun T | [Dir. Comen Tipo Solicitud
Fesporsable Area | [F Fesponsabledrea o Automatico al introducir el solictante
Matricula Solicitante | [7 paticulalsuaio T Selec Usuario

Lista de Fesponsables drea

=

ListaResponablestrea T |

Responzable Tic:

" ResponzableTic 4

D ocumenta Perfil

Documenta Perfil

Fesponsable Financiero:

" ResponsableFin 2

Drocumnenta Perfil

Drocumenta Pefil

Creado por:

T dutar

Campo de Autores:

" Documentduthors

Como Editores del documento

Docurnenta Perfil

Campo de Lectores:

" DocumentReaders

Coma Lectores del docurmento

Documento Perfil

I
«Q
e
=
job]
[y
©
)
('(.g <% 4™

S
o
T
)
=
=

o
0O
Q
3

°
o
»
O

O
c
=
o
()
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4.2.2 Formulario Tipos de Recursos

Este formulario permite realizar el mantenimiento de la tabla de Tipos de Recursos

(altas, bajas, modificaciones y consultas). Presenta el siguiente disefio:

w Campoz Doultos

Descripcion | Referencia Uso
Campo de Autores: | [ Documentéuthors 4 Acceso al documento
Campa de Lectores: | 7 DocumentPeaders 75 Arcceso al documento

i Tabla de Tipo Solicitud

Identificacion

Figura 20: Disefio Formulario Tipo Solicitud

Los campos visibles al usuario serian la identificacion y la descripcion. Los campos
autores y lectores se utilizan para gestionar los permisos de acceso al documento. Asi,

al consultar un tipo de solicitud, accederiamos a una pantalla como la siguiente:

REIET

frchivo Edicin Yer Crear Acciones Ayuda

® S CES 755 AEEE R ) |

Direccidn '”J (e T @@Q:'l

] |

[ Bienverido [ £5) Area de tabajo 3¢ % Local iecursns Infoimdlicos .. | %1 iec. Inf - ¢ % Local Fiecursos Infomatizas . 3 4 Tiao Solcitud |

| = cerar
ol | Tabla de Tipo Solicitud

4 Identificacian

Cadigo Tipo: | TOO1
@a Descripcidn

Tipo Salicitud: | Software

Blilee

Figura 21: Interfase Tabla Tipo Solicitud
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v |

4.2.3 Formulario Subtipos de Recursos

El siguiente formulario se utilizar4 para el mantenimiento de la tabla de Subtipos de
Recursos. Estos subtipos constituyen el catalogo de recursos susceptibles de ser
objeto de una solicitud. Asi, para poder realizar una solicitud de una tipologia
determinada, esta debera estar dada de alta en esta tabla.

Para dar de alta un subtipo de recurso, se debera seleccionar primero el tipo de
recurso al que pertenece, debiendo existir este en la tabla anterior. Posteriormente, se
debera introducir el cédigo de subtipo y la descripcidon asociada. También se debera
asignar el area funcional que debera gestionar las solicitudes de esta tipologia. El
resto de campos que se guardan en el formulario son calculados por el sistema, como

en nombre del responsable funcional, cédigo de la unidad operativa, etc.

» LCampos Dcultos

Deszcripcion | Referencia

H
o Acceszo al documento

Campo de Autores: Documentduthors 4]

Campo de Lectares: | 7 Accezo al documento

DocumentPeaders 7]

;Tabla de Subtipos de Solicitudes

Identificacion

" FesponzableTic T

Figura 22: Disefio Formulario SubTipo Solicitud

Al acceder a un subtipo de solicitud para su mantenimiento, se visualizaria una

pantalla como la siguiente:
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{ subTipo SolicitudInversiones Promecionales - Lotus Notes

Archivo Edicion  Wer Crear Acciones  Awuda
ICH AR CEHE S8
J Direccidn

[ l

Bienvenido I@.&rea de trabajo XI% Local Recursos Informaticos - .. XI?D Rec. Inf - X]% Local Recursos Informaticos -... Xl@n SubTipo 54

Tl Cerrar

B RTCo oL ER
~Jia~

M =2
0@ -]

‘ Tabla de Subtipos de Solicitudes

Identificacion

Codigo tipo: | TOO

Dezcripoidn tipo:

Descripcion

Codigo subtipo:

Subtipo incidencia;

Responsgable

Rezsponzable rezpuesta:

Lista personas rezponsables:

Sattware

s008

Inversiones Promacionales

& Responsable TIC € Otos

M aria Morenc

Desanalle Sistemasz Comerciales

DE1ES

Figura 23: Interfase Tabla Subtipo Solicitud

4.2.4 Formulario Areas Funcionales

El siguiente formulario se utilizara para el mantenimiento de areas funcionales. Como
hemos comentado, el departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion
(TIC) se estructura en areas funcionales, que dan respuesta a las necesidades de las
diferentes areas de negocio de la empresa, bien a nivel de desarrollo e implantacion
de aplicaciones, como de adquisicion e instalacion de hardware, asi como servicios de
formacion. Cada éarea esta formada por una serie de personas que dependen del

responsable funcional del area.

Mediante este formulario, se especifican los componentes de cada éarea y el

responsable de la misma.

Como en las tablas anteriores, existen una serie de campos ocultos al usuario que se

guardan en el formulario para gestionar el sistema.

El disefio del formulario se muestra en la pantalla siguiente:
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w LCampoz Oculos

Descripcion | Referencia Uso
Campo de Sutares: |J‘ Documentfthors I.C| Acceso al documento
Campo de Lectares: | [ DocumentReaders (5] Acceszo al docurmento

ETabla de Areas Funcionales

Identificacidn
""""""""" Cedigo Unidad:| [ codigoUnidad 1) T
""""""""" Dh?&é&’ﬂ’p’e’rét’i@a’f'—W'""'""""""'"""""'""""""""""""""""
(Detalles T

Mismbros: | [~ GrupaTrabaioz T

Observaciones: | [7 Observaciones T

Figura 24: Disefio Formulario Areas Funcionales

Al acceder a un area funcional para su mantenimiento, se visualizaria una pantalla

como la siguiente:

m Tipo Producto - Lotus Notes

Archivo Edicidn  Ver Crear Acciones  Ayuda

Io = AR = m
| Direccién ‘”J (=R v @@Q:'l

J |

Q Bienvenida l@ Area ds trabajo )(l 'ﬁ Local Recursos Informéticos - ... Xl @D Rec. Inf - Xl 'ﬁ Local Recursos Informaticos -... Xl @D Tipo Producto 3

FgCerrar

‘ Tabla de Areas Funcionales

Identificacion
Cadigo Unidad: | D166

Unidad Operativa: | Desarallo Sistemas [ndustriales

Detalles

Fesponsable Funcional: | Ricard Diaz/TICFinanzasAfm/Lde/E steve

Grupo de Trabajo: .
BED MHD Sist. Industriales

Miembros: | August de los Santos/TIC/Finanzasz/Mart/Lde/E steve
Francizoo Hernandez/ TIC/Finanzas/Mart/Lde/E steve
Jaume Abad/TIC/Finanzas/Mart/Lde/E steve

Jnan Famon Santesmazses/ TIC/Finanzas Ym/Lde/E steve
Manolo Touzon/TICFinanzaz/tdar/Lde/E steve

Ricard Diaz/TIC/Finanzaz A mdLde/E steve

Observaciones:

Figura 25: Interfase Tabla Areas Funcionales
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4.2.5 Formulario ParAmetros

El siguiente formulario se utilizara para el mantenimiento de los parametros del
sistema. A fin de flexibilizar al méximo la aplicacion, se ha decidido parametrizar todos
aquellos conceptos susceptibles de sufrir cambios en un futuro, como por ejemplo los
baremos econdmicos de aprobacion para cada rol o el coste standard hora. De esta
forma, evitamos tener que hacer cambios en el cédigo fuente de la aplicacién en caso
de tener que modificar alguno de estos datos. Entre todos los pardmetros disponibles,
se encuentra informacion sobre las bases de datos y servidores utilizados, los

nombres de roles de los usuarios, asi como los parametros de revision.

" PREurcsFun # |
" PREurosSol #

FRRezpTIC 4

FRRespFIN

" PREurcsHora # |

Figura 26: Disefio Formulario Parametros
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4.2.6 Formulario Modelos Cuestionarios

Este formulario se utilizar4 para el mantenimiento de los modelos de cuestionario a
utilizar para valorar el servicio prestado por el departamento TIC. Cada modelo
contiene la relacién de preguntas del cuestionario y la escala de valores de cada una
de ellas. Las respuestas pueden ser de tipo boton de radio o bien de texto. En el
primer caso, para cada pregunta se debe especificar el rango de respuestas y el peso
porcentual de la pregunta dentro del cuestionario. Las respuestas de tipo texto son

para poder solicitar comentarios al usuario.
El objetivo de este tipo de cuestionarios es poder realizar tabulaciones numéricas y
medias, no solo a nivel de una pregunta en concreto, sino también a nivel de todo el

cuestionario.

El disefio interno del formulario se muestra a continuacion:

F Fom T

Con el objetivo de ver los resultados y realizar un seguimiento del producto presentado... se tiene que realizar el siguiente Test:.

. . . I . -
Descripcion del cuestionario: MomCuestionario T

Figura 27: Disefio Formulario Cuestionarios

Al acceder a un modelo de cuestionario, se visualizaria una pantalla como la siguiente.

En ella, se ha definido un titulo al cuestionario, 4 preguntas cuyas respuestas se sitdan
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en el rango 0-3 y una quinta de comentarios. Cada una de las 4 preguntas tiene un

peso especifico de un 25% en el cuestionario.

@ 3.- valoracién del servicio prestado: - Lotus Notes =& x|
Archivo Edicidn  Yer Crear Acciones Texto Ayuda

CHEPE| CHES-TES] P | _-INUFE===="=éa0¢ Dy E|

Direccidn ‘lIJC:"':b'@@CI:'W

=EanE]

@ Bierwenido I@.&rea de trabajo x]'ﬁ Local Recursos Informdticos - .. x]'ﬁaﬂac. Irf - XI% Local Recursos Informdticos - .. XI?@ 3.-Valoracidn del servicio prest... X

Caon el objetivo de ver los resultados y realizar un seguirniento del producto presentado... se tiene gue realizar el siguiente Test:.

Descripcian del cuestionario:” Cuestionario especifico para Hardware

Preguntas valoracion

Pregunta01 F1.- 8e han cumplido todos los objetivos T34 Focg
que se habian marcado:

Pregunta02 F2.- valoracion del producto presentado: "3, Focg
a

Pregunta03 T3.- Cual es su grado de satisfaccion con 2,4 Focg
el funcionamiento del producto 4

B UEE

Pregunta04 T4 .- valoracion del tiempo de respuesta:y "3, Foc,
Pregunta0s T5.- Comentarios o mejoras posibles a
realizar:
100

Figura 28: Interfase Cuestionarios

4.3 DISENO DE AVISOS AUTOMATICO

Los avisos automaticos generan un mensaje de correo al usuario de la aplicacion. En
el asunto se especificara la accion que debe realizar, asi como el cédigo de solicitud al
que se refiere, como vemos en la siguiente pantalla de la bandeja de entradas de un

sistema de correo electrénico:

alPra —— ..-5' Mensaje nuevo Elirinar %Mover auna carpeta.. 5] Remitir |Z’|') Responder @ Responder con historia
o, Ellﬂl Id':fll:! d':f ':Tlt[l:"jl:!
[# Bonadores Nombre ~ |Fecha v | Azunto
B Enviados * Dawid Cores Q2Me2niE 1742 Solicityd de recy 3 g de g
Eﬁl Taodos loz documentos [ % Uzuari2 Prova 2810472006 1113 (TN Bolicitud de Tarjetas de Vigita TV0E-042
Agenda * Uszuari2 Prova 270452006 12:28 (T3] Solicitud de Tarjetas de Visita TVW0B-041
[0 Reuniones * Ricardo &lonso 2410472006 15:55 (T3 SBolicitud de Tarjetas de Visita TWVOB-028
v * Ricardo Alonzo 210402006 18:14 (T} Ligtado de Solicitudes pendientes de aprobacian

Figura 29: Bandeja Entrada Correo Electronico
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El cuerpo del mensaje contendra un resumen de los principales datos de la solicitud,

asi como un link a la misma:

Solicitud de recurso informéatico pendiente de aprobar (2006-0025)

Solicitud: 2006-0025

Fesponsable funcional: Usuari2
Erlace al documerito:

Obzervacionss:

recurso inf

El sigui queda diente de bacid
-> 2006-0025

Drescripeion:

Figura 30: Disefio Formulario Aviso Automético

Desde el link, accederemos a la solicitud, para poder consultar o realizar cualquier otra

accion, sin necesidad de tener que abrir explicitamente la aplicacién y buscarla:

Mim Solicibud: 2006-0025 Fecha Solicitud: 0770242006 18]

Solicitante: Cortés Herrero, David =i Estado: Pendiente Aprobar ~

Hrea: Direccién General Esteve Responsable Area Usuari3 Prova

Subdrea: Direccién Administracién y Finanzas Responsable Funcional: Usuari2 Prova

Departamanta: D llo Sist [ ial Responsabis Actual David Comss

Solicitud | Estimacion | Seguimiento

XeLUPE

Tipo recurso, < Presupuesto Anusal % Extraordinana
Tipo solicitud: Hardware
Sublipo solicitud: P

Descripcian solicitud: :

Detalle solicitud: R ERE KRR RR RN

Anenar documentacin

Obijetivo/Beneficio ezperado,

Figura 31: Acceso a Pantalla Solicitud
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4.4 DISENO DE VISTAS

Las aplicaciones Lotus Notes presentan normalmente dos zonas diferenciadas. En la

parte izquierda se muestra el menu de vistas y en la parte derecha la relacién de
documentos de la vista actual. En la parte superior derecha de la pantalla se muestra

la barra de acciones.

Las vistas son el equivalente en Notes de las consultas de un sistema SQL.
Representan una selecciéon de campos de determinados formularios que cumplen con
unos determinados criterios de seleccién. Por ejemplo, una vista podria ser una
relacion de solicitudes pendientes de ejecutar que han sido aprobadas hace mas de 30
dias, ordenadas por Responsable Funcional y de las que se muestra el cédigo,

descripcion, tipo y subtipo.

Menu de vistas Barra de acciones Documentos de
= la vista =81 X

‘\ | Ay [T Do nGE o
\\ / Ik

/

..... . Estado

2006-0028 Hardware  PC Pruebas Acciones 23/02/2006 Prova . Usuarii
2006-0027  Hardware FDA piuebas 23/02/2006 Prova , Usuanl
2006-0026  Hardware FC piuebas envio comreo 23/02/2006 Cortés Herrero, Dawvid
20060025 Hardware FC 07/02/2006 Cortés Hemero, David
2006-0024  Hardware FC HERERRH R KR ERR R 22/02/2006 Cortés Hemern, David
2006-0023  Hardware FC HERRERHR NN 22/02/2006 Prava . Uzuaril
2006-0022  Hardware Otrog pruebas 22/02/2006 Prova . Usuaril
2006-0021 Hardware  PC Pruebas Acciones 21/02/2006 Cortés Hemero, David
2006-0020 Hardware — PDA Prueba de solicikar informacidn 21/02/2006 Prova . Usuarii
2006-0013  Hardware FC prugbas solicitud 14/02/2006 Cortés Herrero, D avid
2006-0018  Hardware FC Prueba 1 Sencilla de poco gasto 20/02/2006 Prova , Usuanl
2006-0017  Hardware FC pequefia descripcion de la necesidad requer 17/02/2006 Prova , Usuanl
2006-0016  Hardware Otrog Le petit problem 16/02/2006 Prova , Usuanl
20060015 Hardware FC HERR MR KRR R MR 10/02/20068 Prova , Usuarnil
2006-0014  Hardware FC HEREHRHEHARAN 10/02/2006 Prava . Uzuanil
20060012 Servicios Formacidn HHHHHHRHHRHAS 08/02/2006 Cortés Hemern, D avid
2006-0011  Hardware HAHHHRHRHN 08/02/2006 Cortés Hemero, David
2006-0010  Hardware 3353333353 08/02/2006 Cortés Hemero, David
2006-0003  Hardware SAR 08/02/2006 Cortés Hemero, David
2006-0008  Hardware HAHHHRHRHR NN 08/02/2006 Prova . Usuarii
2006-0007  Hardware HARHHHHAHAS 08/02/2006 Prova . Usuari
20060008 Hardware HEREHRHEHARAN 08/02/2008 Cortés Hemero, David
2006-0005  Hardware 999999999999999 08/02/2006 Prova , Usuanl
2006-0004  Hardware HENERRHER 08/02/2006 Prava . Uzuanil
2006-0003  Hardware HEREHRHEHARAN 08/02/2006 Prava . Uzuaril
20060002 Hardware HHHHHHHEHR R R R R 08/02/2006 Prova . Usuaril
"

2006-0023  Hardware Impresora piuebas solicitud / 24/02/2006 Prova , Usuaril

ERDOWAEDLORRE|REED

CoROw 4

104 g 2

AMAC ARAA W leadiieee  FRELLLLee o amgnauanae -

-] [ Administrativa
) F]

Foid

Figura 31: Estructura de una vista
Las vistas son formas de poder presentar y agrupar la informacién contenida en una
aplicacion Notes, y permiten localizar y acceder facilmente a los documentos y a la

informacién contenida en los mismos.
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Consulta por Area

Al pulsar en la opcion de menu “Por Area”, la aplicacion nos presenta una consulta de
las solicitudes agrupadas por Area Solicitante. Dentro de cada area, tendremos las
subareas y dentro de éstas los departamentos. Asi, mediante esta consulta podremos
ver facilmente agrupadas las solicitudes demandadas por cada una de estas unidades.

Para cada unidad, se muestra a la izquierda el total de solicitudes de dicha unidad.

En la pantalla siguiente podemos ver un ejemplo:

i) Gestion Recursos Informaticos - 1.1.- Por Area - Lotus Notes =] x|
Archivo  Edicion  er Crear Acciones  Ayuda
[CE s eSS (EE|| /ERE]l2TeeohE s o= BAQAE |
|| Dirsccidn "H(::"ED'@@Q'I
= E ]
Area de tlaha|n X 'ﬂ‘ Gestidn Recursos Informéticos XL@ Rec. Inf - X]
‘ §j Mueva Solicitud
| | | ‘Aulol |N|Z|mem | ‘Tipo Subtipo Descripcidn Fechal
28 = Direccién General Esteve
29 ¥ Dueccion Administracion y Finanzas
12 kD llo Sist C:
17 b Dir. T log. Ink 16n y C icacl LDE
29
A] [Admlmstrahvn A]
ialnitin”J o B O o206 e “ () Gestion Recursos Info... ‘5@%@@“@ RGOha

Figura 32: Pantalla de Consulta por Area

A través de esta pantalla, podremos ampliar el nivel de detalle, para ver la lista de
solicitudes de una determinada unidad. En el ejemplo de la pantalla siguiente, se
muestra el resultado obtenido al desplegar un departamento, concretamente el de
tecnologias, donde podemos ver que aparece la lista de las diferentes solicitudes que

tienen como origen dicho departamento:
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i@ Gestion Recursos Informaticos - 1.1.- Por Area - Lotus Notes =l

Archivo  Edicin  Wer Crear Acciones  Ayuda
o BECEe 195 [ETcaonE +—%= ma0 B ]
Direccidn '”J A - @@Q‘}

25| Mueva Solicitud

| | ‘ |Aulor |N|imem ‘ |Tipn Subtipo Descripcidn Fechal
23 Direccion General Esteve
25 ¥ Direccién Administracion y Finanzas
12 b Desarrollo Sistemas Comerciales
17 * Dir_ Tecnolog. Inf 16n y Ci icaci LDE
Prova , Usuaril 2006-0029 (3 Hardware Impresora prusbas solicitud 24,024,
o 20060028 g Hardware PC Pruebas Acciones 234024,

Prova . Usuaril 20061 bas 234024,

=

Prova . Usuaril 0060023 @  Hardware FC HEHARHRR ] 2202/

@] Prawa , 2006-0022 (3 Hardware Otrox pruebas 221024,
@ PUsuaril 2006-0020 +* Hardware FDA Prueba de solicitar informacicn 21702
. Usuaril 20060018 @ Hardware PC Prueba 1 Sencila de poco gasto 20,024

3  Usuaril 20080017 (3 Hadware  FC pequeia descripoicn de la necesidad ieqWy 1702/
Prowa , Usuaril 2006-0016  gu Hardware Otras Le petit prablem 02,

D Frova , Usuanl 2006-0015 551 Hardware FC HRRRHHRR R ERRH R R HER R 0z,
@ Prova . Usuaril 2008-0014 Hardware  PC HHRRHEHHRHRES 10802/
Prova . Usuaril 20060008 (3 Hadware  Obros HRHR R A H AR 032/,

é Prowa . Usuaril 20060007 (3 Hardware — PC HHRRHHEHHRHR (027,
Frova . Usuaril 2006-0005 77 Hadware  Otros 099099999999999 027,

Prowa . Usuaril 20060004 & Hardware — PC HHRRHHHHR 18/02¢

. Usuaril 2006-0003 + Hardware PC HERRRHRR AR 0802+,

. Usuaril 2006-0002 @  Hardware FC HRRRMHHMEHERHHR R RS 084024,

2
- | @33 0 @ @& 5 ||[@cestion recursos Tnfo.. Bporumentot - Morasoit ... | EEL QU EGOha e

[ Admiristrativa

i Inicio

Figura 33: Pantalla de Consulta por Area'y SubArea

Asimismo, clicando en una determinada solicitud, accedemos a su ficha:

——————————
@ Rec. Inf -2006-0029 - Lotus Notes IR
Archiva Edicién Ver Crear Acciones  Ayuda

[ BIEEE=E BT Looon nE # I
| Diression NIRRT

I |

& NGm Salichud 2006-0023 Fecha Saichud 24/02/2006_is)
Solicitante: Prova . Usuaril =l Estada: Finalizada -

Area: Diteccién General Esteve Responsable Area: Usuari3 Prova
Subkres: Direccién Administracicn y Finanzas Respansable Funcionak Usuari2 Prova
Departamenta Dir. Tecnolog. Infarmacién FRasponsable Actual Usuar? Prova

Comunicaciones LDE

Solicitud | Estimacion | Ejecucion | Valoracion | Seguimienta

KB UEE

Tipa recurs € Presupuesto frual € Extaordinario
Tipo solciud: Hardware

Sublipo solictud Impresora

Dessiipsién solicitud Frtiehas soliotud

Detalle solicitud:

KKK R,

Anexar documentacion;

]
o ||| [ @ @35 8 @ @ 5 ||[@recnf-2006-0023- .. W]pocumentor -mierosoft .

| [Adninistrativa Bl
B ELoQMUEGORE we
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Consulta por Tipo v SubTipo Recurso

Esta consulta nos permite obtener una relacién de solicitudes agrupada segun su
tipologia. En un primer nivel, la agrupacién es el tipo de presupuesto (anual o
extraordinario). Dentro de este nivel, las solicitudes se agrupan por tipo (hardware,
software, servicios) y dentro de cada tipo por subtipo. Como en la consulta anterior,
podemos desplegar una categoria concreta para poder acceder a la lista de solicitudes

de la misma:

i Gestién Recursos Informéticos - 1.2.- Por Tipo - Lotus Notes == x|
Archivo  Edicidn  Yer Crear Acciones  Avuda

[CHERsocdR 128 fHaElet e ety E $ %= BMAQE ]
|| Direccidn "H(::"ED'Q@C(']
I=EE]

. 2} Bienvenido =5 Areadet laba|D X 'ﬁ Gestion Recursos Infomaticos... XL‘?@ Rec. Inf - X]

. Gestionde _,y]./h I | Nueva Saliciud

Ec“ Hsng ‘ 259 = Extraordinario
| 28 * Hard:
il A ardware
4 Tln 1 b Impresora

4 b Otros
21 b PC

2 b PDA

1 ¥ Servicios

| | | ‘Aulnr |N|Z|mern | ‘Tipn Subtipo Descripcidn Fecha

1 ¥ Formacion

.] [Admimistralivo .]
BELHQRUEGODE s

ialﬂiﬂum B o280 ceeq “ (I Gestién Recursos Info... ®]Documental - Microsaft ..

Figura 34: Pantalla de Consulta por Tipo/Subtipo de Recurso
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Consulta por Situacién

Mediante esta consulta podemos acceder de forma rapida a las solicitudes agrupadas
en funcién del estado en que se encuentran, a fin de poder realizar determinadas
acciones que agilicen su finalizacion. De esta forma, con una sola consulta, podemos
localizar, por ejemplo, qué solicitudes tenemos aprobadas y pendientes de realizar, a
fin de poder asignar su realizacién y también, por ejemplo, cuales son las solicitudes
que todavia no han sido valoradas por los usuarios, para recordarles que deben

realizar esta valoracion.

il Gestion Recursos Informaticos - 1.3.- Por Situacién - Latus Notes =] x|

Archivo  Edicidn Yer Crear Acciones  Avuda

[CHA RS CHES (B8] /Rt oohE == BAQH l
|| Direccion "H@'Eb'@@q‘]
Forme s D]
@ Bienvenido | 5 Area de tlaba|D )( “ﬂ,i Gestion Recursos Informaticos... XEE Rec. Inf - X]
: I‘ ' .‘ %ﬁ Mueva Solicitud

| | ‘Alllﬂl |N|:|mem | ‘Tipn Subtipo Descripcion Fechal
3 b Aprobada
f 2 b Bonrador
3 b Desestimada
1 b Ejecutada
£ b Finalizada

5 ¥ Pendiente Aprobar
1 ¥ Pendiente Ejecutar

5 b Pendiente Valorar
1 P Valoracién Final
2 b [Sin categoria)
23

-] [Admiﬂislralivu ‘]

ialniciu”j o B @ o380 age 89 |J {{)Gestién Recursos Info... BDocumentol - Micrasaft ... ERLHEQAQRUEGORE o

Figura 35: Pantalla de Consulta por Situacion
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Consulta por Autor

Esta consulta nos permite obtener una relacion de solicitudes agrupada segun el
usuario solicitante, de forma que podamos localizar de forma rapida todas las
solicitudes demandadas por una determinada persona. Junto al nombre de la persona
también se incluye el nimero de solicitudes que ha generado, lo que puede ayudar al

departamento de TIC a determina quienes son sus principales clientes.

En la siguiente pantalla, se muestra un ejemplo de esta consulta. Clicando en
cualquiera de las categorias, en este caso usuarios, obtendriamos la relacion de

solicitudes de dicha categoria.

il Gestion Recursos Informiticos - 1.4.- Por Autor - Lotus Notes =] x|
Archivo  Edicidn Yer Crear Acciones  Avuda

[CHA RS CHES (B8] /Rt oohE == BAQH l
|| Direccion "H@'Eb'@@q‘]

Forme s D]

@E\envemdu &5 Area de tlaba|D)< %Gestbn F\eculsuslnfmmét\cos...X]“_gﬁﬂe:.lnl-x]

=Bl
@ ﬁesﬁﬁn‘ie ey, __#”’# | %j Mueva Solicitud
- 'g Ndmero Tipo Subtipo Descripcién Fecha Estado
Ec““sn ‘ 12 Contés Herrero, David
: i
gl i

1+ Prava , Usuaril
25

For Autar

‘] [Admiﬂislralivu -]
EeLoQUEaOD@E ks

Figura 36: Pantalla de Consulta por Autor
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Consulta por Fecha

Mediante esta consulta obtendremos una relacion de solicitudes ordenada por fechas,
de mas reciente a menos reciente. A diferencia de las consultas anteriores, esta
consulta no esta categorizada por ningan criterio, por lo que se obtiene directamente la
relacion de todas las solicitudes, sin ningun tipo de sumatorio, lo que se denomina
vista plana. La ventaja de este tipo de consultas en que se muestran todos los
documentos, es que permite utilizar toda la potencia del motor de busquedas de
Notes, a fin de localizar el subconjunto de elementos (solicitudes) que cumplan

determinados criterios.

@) Gestion Recursos Informéticos - 1.6.- Por Fecha - Lotus Notes == x|
Archivo  Edicidn  Mer Crear Acciones  Ayuda
[CHABRSCHES T8 ABER]STLoohE o= BAQE ]
|| Dirgccidn "U A - @@CQ"]
] l
de trabajo % Gestidn Recursos Informéticos... X]fD Rec. Int - x]
{i—‘ Mueva Solicitud
| Fecha Nimero |Tipu |Sub|ipu Descripcion Autor | |Es|adu
24/02/2006 2006-0029  Hardware Impresora pruebas solicitud Prova , Usuaril 3 Finalizad:
/ 23/02/2006 2006-0028  Hardware PC Pruebas Acciones Prova , Usuanl &1 Pendient
23/02/2006 2006-0027  Hardware FDA& pruebas Prova . Usuanl 73 Pendient
23/02/2006 2006-0026 Hardware — PC pruehas envio corren Cortés Herero, David 735 Pendient
22/02/2008 2006-0024  Hardware FC MR HA R Cortés Hemero, David 25 Pendient
22/02/2008 2006-0023  Hardware FC HHRRRHHHRRRY Prova . Usuaril @ Desestim
22/02/2008 2006-0022  Hardware Otrog prusbas Prova , Usuaril (3 Finalizad:
21/02/2008 2008-0021  Hardware FC Pruebas Acciones Cartés Hemero, David 1y Waloracid
21/02/2008 2008-0020  Hardware FDA Prueba de solicitar informacion Prova , Usuanl +  Apobad:
20/02/2008 2006-0018  Hardware FC Prueba 1 Sencila de poco gasto Prova , Usuanl @ Desestim
17/02/2006 2006-0017  Hardware PC pequefia descripcion de la necesidad requer Prava , Usuarl (3 Finalizad:
16/02/2006 2006-0016  Hardware Otros Le petit prablem Prova, Usuanl 521 Pendient
1440272006 Hardware FC HEHEHH KRR Cortés Hemero, David 4  Borador
14/02/2008 2006-0019  Hardware FC pruebas zolicitud Cartés Hererno, David G Barador
1040272008 2006-0015  Hardware FC HHRHHHHHR R R R R RS Prova . Usuaril sa1  Pendient
1040272008 2006-0014  Hardware  PC HENEHREHRRRRN Prova . Usuarii
09/02/2008 2008-0011  Hardware FC HHMRHR AR Cartés Hemero, David sl Pendient
09/02/2008 2008-0009  Hardware FC SAP Cortés Hemero, David 71 Pendient
08/02/2008 2008-0012  Servicios Formacion MMM AN Cortés Herrero, David " Apiobade
08/02/2008 2006-0010  Hardware FC 33333335333 Cortés Hemero, David & Finalizad:
08/02/2008 2006-0008  Hardware Dtos E e e Prava . Uzuanil & Finalizad:
08/02/2006 2006-0007  Hardware FC HEHEHARRRRN Prava . Uzuaril @ Finalizad:
08/02/2008 2006-0006  Hardware FC HHHHHRHHHRHA Cortés Hemern, D avid
08/02/2008 2006-0005 Hardware Otros 000000020000390 Prova . Usuaril 73 Pendient
08/02/2008 2006-0004  Hardware FC HHRRHHHHR Prova . Usuaril #  Ejecutad.
08/02/2008 2008-0003  Hardware FC MU AR Prova , Usuaril "  Apobad:
08/02/2008 2008-0002  Hardware FC R AR R Prova , Usuanl @ Desestim
08/02/2008 2008-0001  Hardware PC bbbbbb Cortés Herrero, David @  Pendient
ST P AnAC AnAE 1 e ezl Pia -
A] [Administralivn Al
iﬂlniciul“ M ® oI ae s “ (liGestién Recursos Info... BDocumentol - Microsaft ..., ‘5@%@@‘; W@ hEa e

Figura 37: Pantalla de Consulta por Fecha
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Consulta de Valoraciones de Servicios

Esta consulta nos permite obtener una tabulacién de los resultados de los
cuestionarios rellenados por los usuarios. El sistema calcula la puntuacion final de
cada cuestionario, en base a las respuestas dadas a las diferentes preguntas y

muestra la media global.

i Gestién Recursos Informéticos - 1.8.- Yaloracién Recurso - Lotus Notes == x|

Archivo  Edicidn  Yer Crear Acciones  Avuda

[CE RS- (28| VERE]l e300 %E +=b= B#AQE |
|| Direccidn 'HJ@'ED'@@CQ']
=T aNE]|

. 2} Bienvenido “\ Area det laba|D X 'ﬁ Gestion Recursos Infomaticos... XL‘?@ Rec. Inf - X]

| §j MNueva Solicitud

Modelo Namero |Snlicilud ‘Autor |#'I |I‘2 ‘33 |I‘4 | ‘Ob:enral:innes

LCuyesh 10 esnecifico para Hard: ]

2006-0029  pruebas solicitud Usuarn1 Prova 3 3 3 4 hjiiviikjibj
7 Cuestionario especilico para servicios 1}
2008-0022  pruebas Usuanl Prova 4 2 1 1 comentarios adicionale]
2008-0017  peguefia descripcion de la ne Usuanl Prova
2006-0007  ssemmsensn Usuaril Prova
]
2006-0010  aazaaaazaas David Cortes
2006-0008  sebrusrHrHRERH R Usuaril Prova
1]

4| | Administrative -
EELOWUEIODA s

iﬂlniciul“ B @ eZ2dae s “ (liGestién Recursos Info... BDocumentol - Microsaft ...,

Figura 38: Pantalla de Consulta de Valoracion de Servicios
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o

Nivel de Acceso a las vistas sequn perfiles

En la siguiente tabla podremos ver los niveles de acceso de los usuarios a las

diferentes vistas, segun el perfil de cada uno de ellos:

w
| O
= @, = e
= 5= o o rQ
Z >z O o) ou
= 59 [ [ O
@) &0 O (@) Oz
o &> | | W <
— (@) ) o o x =
Vistas/Perfiles & I 8 = O
< TODAS LAS TODAS LAS
Por Area --- ASIGNADAS TODAS DE SU AREA TODAS
. . TODAS LAS TODAS LAS
SITENTORYASTII N[ Jol LAS SUYAS ASIGNADAS TODAS DE SU AREA TODAS
. ., TODAS LAS TODAS LAS
Por Situacion LAS SUYAS ASIGNADAS TODAS DE SU AREA TODAS
TODAS LAS TODAS LAS
Por Autor ASIGNADAS TODAS DE SU AREA TODAS
TODAS LAS TODAS LAS
Por Fecha LAS SUYAS ASIGNADAS TODAS DE SU AREA TODAS
Valoracion TODAS LAS TODAS LAS
Servicios LAS SUYAS | asicnapas | TOPAS | bE su AREA UOIRY
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5. SISTEMA MEJORA CONTINUA

En esta fase de la aplicacion se han priorizado los aspectos relativos al circuito de la
misma respecto al andlisis y explotacion de la informacion. Estos aspectos se ha
considerado mas adecuado dejar para fases sucesivas, una vez los usuarios se hallen
familiarizados con la aplicacién y tengan mas elementos para definir los analisis que

necesitan realizar. Asi, entre las lineas de trabajo futuras, se prevé desarrollar:

e Ampliacibn de las capacidades analiticas y estadisticas. Incluso la
posibilidad de explotar la informacién desde una herramienta de Business

Intelligence.

e Extender la generacion de avisos autométicos y alarmas, definiendo
recordatorios de tareas que hace méas de n dias que estan pendientes de
realizar o bien de tareas que falta menos de n dias para llegar a la fecha

requerida por los usuarios y todavia no se han realizado.

A fin de mejorar la accesibilidad a la aplicacion de Solicitud de Recursos Informéticos,
se prevé incorporar un link desde la Intranet Corporativa. En este sentido, dentro del
apartado de “Mi Trabajo Diario” de la intranet, se creara un enlace llamado “Mis

peticiones a TIC” que permita consultar todas las solicitudes realizadas por el usuario.

Asimismo, es evidente que tampoco podemos obviar que las necesidades de los
usuarios son cambiantes a lo largo del tiempo, en funcion de factores externos a los
sistemas de informacién, como podrian ser, por ejemplo, cambios de ciclo econémico,
situacion del mercado, nueva legislacion, etc. Por ello, no s6lo debemos construir una
aplicacién que cubra los objetivos para los que ha sido disefiada, sino que también se
debera velar por que lo siga siendo a lo largo del tiempo. Para ello serd necesario
realizar un “mantenimiento” continuo de la misma, proceso en que sera ‘“vital” la
participacion de los usuarios. Para ello, se plantea la creacion de un buzén de
sugerencias desde la propia aplicacion, que facilite la generacion de nuevas ideas que

enriquezcan la aplicacion.
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6.

CONCLUSIONES

Una vez acabado el desarrollo de la aplicacion, se ha presentado a los responsables

de los diferentes departamentos de la empresa, asi como a los usuarios del Dpto. de

Tecnologias como paso previo al inicio de la prueba piloto. De la valoracion realizada

por ellos, asi como de las primeras valoraciones de la prueba piloto, podemos concluir

que la aplicacién da respuesta a los objetivos iniciales que nos habiamos planteado al

respecto.

A continuacién, resumiremos los objetivos globales a cubrir y como la herramienta les

da respuesta:

Mejorar el seguimiento y gestion de proyectos TIC. La aplicacion permite en

cualquier momento el seguimiento, puesto que se conoce la situacion de todos

y cada uno de los proyectos.

Incremento de la transparencia en la gestiéon TIC al resto de la empresa. A

través del sistema de avisos, se informa a los usuarios implicados de todas las

acciones que realiza TIC respecto a las solicitudes que han realizado.

Alinear prioridades TIC con estrategia _empresa. La herramienta permite

priorizar las solicitudes por los diferentes responsables.

Mejorar la gestiébn de recursos TIC. Mejora la capacidad de prevision de

necesidades de recursos a partir del conocimiento previo de las necesidades

de los usuarios y de la planificacion de realizacion de tareas.

Determinar el retorno de la inversion de los proyectos. Los usuarios tienen que

justificar los beneficios obtenidos a través de la ejecucion de la solicitud, lo cual
se puede comparar frente al coste de realizarla, que es especificado desde

TIC(andlisis coste-beneficio)

Analizar los puntos fuertes v débiles del servicio a los clientes internos, a fin de

mejorarlo. A través de los cuestionarios cumplimentados por los usuarios, se

pueden conocer las areas de mejora del departamento.

Incrementar la satisfaccion de los usuarios respecto a TIC. El usuario percibe

que se le tiene en cuenta, puesto que se le informa en todo momento de la
situacion de sus solicitudes y finalmente se le pregunta sobre la calidad del

servicio.
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7. GLOSARIO

ARTEMIS: Herramienta Standard de Gestién de Proyectos Informaticos de la empresa

Artemis Internacional Solutions Corporation.

COSTE HORA STANDARD: Precio medio de coste de una hora de trabajo del

personal de Tecnologias.

GESTION DOCUMENTAL: Control automatizado de documentos electrénicos a través

de su ciclo de vida completo en una organizacion.

HELP-DESK: Aplicacion informatica para la gestion y resolucién de incidencias

derivadas del uso de recursos informaticos.

LOTUS NOTES: Herramienta de Gestion Documental que incorpora el Correo

Electrénico, la Agenda, las Tareas y dispone de un entorno de desarrollo propio que
permite realizar y desplegar aplicaciones de forma rapida (Rapid Application

Development)

OTC: Abreviacién del ingles “Over-the-counter’(sobre el mostrador) que hace
referencia a productos farmacéuticos de libre dispensacién, que no requieren receta

médica y por tanto son de venta libre en la farmacia.

PRODUCTOS DE PRESCRIPCION: Medicamentos que requieren receta médica para

ser dispensados al usuario.

PRESUPUESTO ANUAL: Herramienta que permite realizar la prevision de gastos e

inversiones del ejercicio, en base a la cual se articulan las actuaciones y proyectos de

los diferentes departamentos.

RECURSO INFORMATICO: Producto o Servicio, en el ambito de las tecnologias y

sistemas de informacion, que los usuarios de la empresa demandan al Departamento

de Tecnologia a fin de poder desarrollar su actividad laboral. Como productos se
incluiria cualquier elemento de hardware, comunicaciones, asi como la adquisicion de
licencias de una aplicacion informatica de terceros. Como servicios se incluiria la

formacion, instalacion, desarrollo y mantenimiento de aplicaciones.

RESPONSABLE FUNCIONAL: Jefe de Proyectos Informaticos que es responsable

del estudio y ejecucion de las solicitudes de recursos informaticos de una determinada

tipologia.

TIC: Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion.
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WORKFLOW: La traduccion al castellano es Flujo de Trabajo. Se utiliza para describir

los procesos internos que se realizan en las empresas, en los que intervienen
diferentes personas en diferentes momentos, que realizan diferentes tareas, en base a
unas reglas definidas y que se pueden gestionar a través de los sistemas de

informacién corporativos.
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9. ANEXOS

ANEXO |: PROCESO DE ALTA DE SOLICITUD

A modo de ejemplo del aspecto final de la aplicacion, se muestran la secuencia de

pantallas correspondientes a la realizacion del Alta de Solicitud, extraidas del Manual

del Usuario.

Para realizar esta funcionalidad, dispondremos de un botén de “Nueva Solicitud”,

accesible desde todas las vistas de la informacion.

) Local Recursos Informaticos - 1.0.- Solicitudes - Lotus Notes ==l
Archivo  Edi Wer Crear Acciones Ayuda
[CHAEASCLE T3] AEAR]ZST oo E b= BAAE ]
|| Dirsccidn "H (R - @@Cl:'l
] |
Area de trabajo 3¢ % Local Recursos Informaticos - X]
{ﬂ Mueva Solicitud I
—M |Descripci6n Fecha Autor | |Esladn
Hardware  PC HAHHHRHRHA 14/02/2006 Cortés Hemero, David G Borador
2006-0023  Hardware Impiesora piuebas solicitud 2470272006 Prova , Usuanl (a3  Finalizad:
2006-0028  Hardware FC Pruebas Acciones 23/02/2006 Prova , Usuaril s31  Pendient
2006-0027  Hardware FDA pruebas 23/02/2006 Prova , Usuaril 79 Pendient
2006-0026  Hardware PC pruebas envio corea 23/02/20068 Cortés Hemero, David 79 Pendient
2006-0025 Hardware — PC RRENHRRRHREREEN RN 07/02/2006 Cortés Hemero, David a1 Pendient
2006-0024 Hardware  PC RREMERRRRRERERRERRNR 22/02/2006 Cortés Herero, David 79 Pendient
2006-0023  Hardware FC MR HH NN 22/02/2006 Prova . Usuaril @ Desestim
2006-0022  Hardware Otros piuchas 22/02/2006 Prova . Usuaril (3 Finalizad:
2006-0021  Hardware FC Pruebas Acciones 21/02/2006 Cortés Herrero, D avid 1y Valoracia
2006-0020  Hardware FDA Prueba de solicitar informacidn 21/02/2006 Prova , Usuaril «  Apobad:
2006-0013  Hardware FC prugbas solicitud 14/02/2006 Cortés Herrero, David & Borador
2006-0018  Hardware FC Prueba 1 Sencilla de poco gasto 20/02/2006 Prova , Usuanl @ Desestim
2006-0017  Hardware FC pequefia descripcion de la necesidad requer 17/02/2006 Prova , Usuaril 3 Finalizad:
2006-0016  Hardware Otrox Le petit prablem 16/02/2006 Prova , Usuanl &1 Pendient
2006-0015  Hardware PC RRRR MR R R R R 10/02/2006 Prova . Usuanl &1 Pendient
2006-0014  Hardware FC HEREHRHEHARAN 10/02/2006 Prava . Uzuaril
2006-0012  Servicios Farmacion MR N 08/02/2006 Cortés Herrero, David «  Apobad:
2006-0011  Hardware FC MR AR 09/02/2006 Cartés Hemero, David &1 Pendient
2006-0010  Hardware  PC 33333333333 08/02/2006 Cortés Hemero, David & Finalizad:
2006-0003  Hardware FC SAP 03/02/2006 Cartés Hemero, David 74 Pendient
2006-0008  Hardware Otros MMM RN 08/02/2006 Prova . Usuari & Finalizad:
2006-0007  Hardware FC RRENHRRRRNE 08/02/2006 Prova . Usuari & Finalizad:
20060008 Hardware FC HEREHRHEHARAN 08/02/2008 Cortés Hemero, David
2006-0005  Hardware Otrox 999999999999999 08/02/2006 Prova , Usuanl 79 Pendient
2006-0004  Hardware PC RERRAHRER 08/02/2006 Prova . Usuanl #  Ejecutad.
2006-0003  Hardware FC MMM R 08/02/2006 Prova . Usuaril +«*  Aprobadz
2006-0002  Hardware FC RERHHHRE R HHR R RS 08/02/2006 Prova . Usuaril @ Desestim
SR W e Liiiee AR a0 e Femtde 1l cmeee Rcid o Fiea
-] [Admiﬂislralivu ‘]
iﬁlnitiﬂm o A oadae ey |J & Mo 5= puede encontrar el .. || Local Recursos Inform... EELOQRUESO DR 14

Figura 39: Acceso a Nueva Solicitud

A continuacién, el sistema identificara cual es el usuario que ha accedido y recuperara

la informacion relativa a su nombre, departamento, responsable, subarea y area.
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Fecha Solicitud 03/05/2006 15
Solicitarite: Prova . Usuaril =1 Estado: Borrador vl
Area Direccidn General Esteve Fiesponzable Area =1 Sergi Gistas
Subdrea Di 10n Admini: 10n y Fil Responsable Funcional: =y
Departamento; Dir. Tecnolog. Informacidn y

Comunicaciones LDE
Solicitud

Tipa recurso: ' Presupuesto dnual & Extracrdinario
Tipo solicitud: =1

Subtipo solicitud:

Descripeion solicitud

Detalle solicitud:

Anexar dooumentacion: g,

Objetivo/Beneficio esperado: r a

IF‘liDndad 'I  Alta ' Mediadka © MediaBaja ¢ Baja

Figura 40: Pantalla Inicial de Nueva Solicitud

Caso de que se desee realizar la solicitud en nombre de otra persona, el sistema
permitira elegir otro usuario a través de una lista ordenada alfabéticamente de
personal de la empresa, que corresponde a los datos de la tabla de personal. A

continuacion, se presenta el disefio de la consulta de seleccioén:

Seleccione el Productor
| Productor [Apellidos y Hombre] |Pmduct0| o~ | Productor {Nombre ¥ Apellidos ~ |I]|ganizaci6n Eszteve Iﬂl
Prova , Usuand Eonze  Uewan] Provs Dir Tgn;ng_lgq_l_ummg,lﬂ
Prawva . Usuari2 EXB027  Usuari2 Prova Andalucia Or. 11 [md)
Pruenca Vega, Marciz EQ2565  Marciz Pruenca Vega Azeguramiento Calidac
Puente Cainzoz, Froo. Javier DE2177  Froo. Javier Puente Cainzos U Meumo-Oftalmologia
Puertalas Valles, Lidia Maria DE31E3  Lidia Maria Puertalas Valles Catalufia | [md)
Pueyo Cuello, Monica ExE8455  Monica Puepo Cuello Laboratorio Analisis
Puig Buizeda, Miquel DEZ2425  Miguel Puig Buizeda Frevencion v Medioar
Puig Cebria, S antiago DED11  Santiago Puig Cebria Farmacocinetica y Mel
Puig M anich, Ramon DE3245  Ramon Puig Manich Catalufia Il [Me]
Puigba Sema. Gemma EQ2503  Gemma Puigho Sema Direccidn 1+0 EQ
Puigdellival Plasa, Eduardo DE13028  Eduardo Puigdellivol Plasa Servicio Medico Lde
Puigvert Yila, D avid EQ2546  David Puigvert Yila Ingenieria v kant. Celr

Figura 41: Pantalla Seleccion de Solicitante
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Como hemos comentado anteriormente, el responsable funcional se asigna
automaticamente segun el tipo y subtipo de la incidencia, pero se puede cambiar en
caso necesario. Al clicar en el campo, aparecerd una lista de la tabla de areas

funcionales, en las que nos muestra las diferentes areas y sus responsables.

™ ’mﬂ'
Fecha Solicitud: 03/05/2006 15 l
]
o

Solicitante: Prova . Usuaril =i Estado: IBo"adm vl j
-

Area: Direccion General Esteve Responsable Area: =] Sergi Gistas

Subdrea: Di iGn Admini: i6n y Fi Fiesponsable Funcional: =y

Departamenta: ) Lista de &reas funcionales k [ %]
Col

Seleccione el area responsable del producto

Salicitud I Cod. |ﬁrea |Hespunsah|e |Grupu | | Aceptar I
D&161 Adrinistracidn Servicios Infarmaticos  Sergi Gistas BD MHD Serv. Informaticos
DE162 Metodologia Calidad v Business Intellig. Joaguim Franch ED NHD Metodologia
Tipo recurso Ja1ES Jezarollo Sistemas Comerciale I ania boreno BD NHD Szt Comerziales
Tino solicitud: D&16E Dezarrollo Sistemas Industriales Ricard Diaz BD MHD Sist. Industriales
B . 05167 Desarollo Sistemas de Gestidn David Cortes BD NHD Sist. Gestion
Subtipo solicitud: D&168Com Techologia y Operaciones - Com Joge Luiz Gonzalez BD NHD Comunicaciones
i ; X D5168Inet Tecnologia v Operaciones - Inet Jozep Montserrat BD NHD Inet
o licitud:
RIS D51680pe Tecnologia y Operaciones - Oper Usuari2 Prova BD NHD Operaciones
Detalle solicitud: D51685ist Tecnologia p Operaciones - Sist Manuel Martinez BD NHD Siztemaz

Figura 42: Pantalla Seleccion de Responsable Funcional

La tipologia de las solicitudes estara tabulada y se seleccionara a partir de una lista
sobre la tabla de subtipos:

Fecha Solicitud: 03/05/2006 15|
Salicitante: Prova . Usuaril =i Extada Borrador vl
Area: Direccidn General Esteve Responzable Area: =1 Sergi Gistas
Subfrea: Di ion Admini ion y Fi Responsable Funcionat =y Maria Moreno
Departamento: Dir. Tecnolog. Informacion y

Comunicaciones LDE
Solicitud

Tipo recurso: O Prezupuesto dnual # Estracrdinario

Tipa solicitud: =i
% Seleccion Tipo ]
Subtipo solicitud:

Descripcicn solicitud: | Seleccione un Tipo / SubTipo de Solicitud

Cadi Tipo Solicitud | Aceptar |
Dretalle zolicitud: o |go| ‘

d t‘
inpresoa m
Otios
FC
FDA
 Serviciog
Formacidn
Anexar documentacidn: E \alidagién
¥ Software
Objetivo/E eneficio esperado: Esteve 2000
Irvversiones Promocionales
I Prioridad 'l
[

AI

Figura 43: Pantalla Seleccién de Tipo Solicitud
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Una vez completados los datos y al realizar la accion de Cursar, el sistema verificara

que se hayan introducido todos los datos obligatorios y se asignara un numero a la
solicitud. Este nimero se obtiene de sumar uno al contador de solicitudes, que

siempre se actualiza con el nimero de la Ultima solicitud.

|@Guardar coma borradorl |Cursar|
T

g \ o
2006-0030 Fecha Solicitud: w

- n
Solicitante: Prova . Usuaiil =l Estado: Borrador -l 4 ‘_.j J
{‘-:__ - .
Area: Direccidn General Esteve Responsable Area: =| Sergi Gistas
Subfvea: Dii i6n Admini ién v Fi Responsable Funcional = Maria Moreno
Departamenta: Dir. Tecnolog. Informacion y

Comunicaciones LDE

Contador Solicitud de Recursos x|

Solicitud
@ Mimero de Solicitud : 2006-0030
Tipa recursa: € Presupuesto Anual @ Extraordinrig
Tipo solicitud: =l Software
Subtipo solicitud: Esteve 2000
Descripeidn solicitud |Pequeﬁa descripcién
Detalle solicitud: Peticidn completa

Anexar documentacion: S

Objetivo/Beneficio esperado: U a

Priaridad L O Ala @ Mediatla © MediaBaja © Baja

Figura 44: Pantalla Asignaciéon Numero Solicitud
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ANEXO II: SOFTWARE ARTEMIS

Artemis es un software de gestién del portafolio de proyectos desarrollado por Artemis

International Solutions Corporation, compairiia lider en el desarrollo de soluciones para
procesos de control y planificacion de proyectos, presente en 44 paises y con mas de

600.000 usuarios en la actualidad (http://www.aisc.com/Product/0). A continuacion, se

adjunta un esquema con los médulos que configuran su arquitectura:

Dashboards & Analytics J Alerting I
Investment Portfolioc Management

Program
B Project

Enterprise Integration Configuration Management

Figura 45: Médulos de Artemis

Las siguientes imagenes corresponden a algunas de las pantallas de los diferentes

modulos de la aplicacion:
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Figura 46: Planificacion Proyectos en Artemis

Strategic alignment

it with strategy

1. aligns very well
[ Earth BH
() Earth MHF
) Galaxy 60
“r[Z)Mars DVD
“[ZMercury PR
Moon IN
Pegasus L2
Fhoenix HD
Pyxis D
Venus MDVD
Z. Supports

3. Somewhat aligned
4, Mot aligned

E
& Earth {MP3 Bike Helmet)

Earth {MP3 HiFi System)

Galaxy (Plasma 60" TV)

Mars (DWD Camcorder)
Mercury (DVWD Play/Record)
Moon {Internal)

Pegasus (SRAM LPODZ)

Phoenix (HD DWD Disc)

Pyxis (Deluxe Yideo Suite Card)
Yenus (Mini DYD Camera)

([ Earth MM Earth (MM Wireless Phaone)

[ Earth vR Earth (Digital Yoice Recorder)
“[Z] Pictor SC Pictor {(Smart Card Controller)
“r[E]Pyxis 512 Pyxis (Sound Card 512 M)
“rE]Sun BA Sun (Blood Analyzer)

s Sun CA Sun (Cholesterol Analyzer)

17,500.00 [EEERII Between 75 and 90%

32,500.00 Between 75 and 90% Between 75 and 90%
67,500.00 Between 75 and 90%
50,000.00 [ = 88% 0 Between 75 and 90%
£5,500.00 Between 75 and 90%
43,334.00
§5,534.00 Between 75 and 90%

Between 75 and 90%

Between 75 and 90%

46,666.00 =L
22,500.00  Between 50 and 75% Between 50 and 75%

31,250.00 Between 50 and 75% Between 75 and 90%
45,000.00 Between 75 and 90% Between 50 and 75%

Figura 47: Cuadro de Mando
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Project type vs Lifecycle stage W Data Saved: 31-May-05 11:1

o
5. Testing & Validation P . [ ] . q o
" J
%9 %o
. Design & opmient

Lifecycle stage 2,024,336.00

« Ideation
J 9

{

) {1 857,916.0 ] 8 25,000.00 {1.2%)
Mai C Product enhancement New product development Technaology

Project type 2,024,336.00

Figura 48: Artemis. Tipos de Proyectos versus Situacién.

Costs (K$)

Galany &2 HDTV £ Stage Gate
‘Othar Investments| e R S
Capaci | B Named

E & Program

[& audio/video Products

[B Computer Components

B Medical Devices

B TV Products

Bl & Constellation

i [E3 Constellation 42

| "2 constellation 50

El B salaxy

i E‘ By Galaxy 42

" EaGalaxy 42 HOTY
“~[E0 Galaxy 42 Mon-HDTY
[ Galaxy 50

A Galaxy 60

i "[EHDTV Resolution

= By Milky way

SoEgmilky way 21

S Milky Way 28

0,000

- BB

100,000

3

zooe

Benefits (K4$) E < M =]

Galany 42 HDTV | 0,000
Othar Inuestments|

EEEEE

3

20,000,

2002 2003 Z004 2005 2008 2007 2008 2009

Figura 49: Artemis. Proyeccién de Costes y Beneficios
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