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Resum

El TFC és un estudi de millores a implantar pel que fa a usabilitat en una
aplicaci6 anomenada GestAMic mitjangant els coneixements adquirits en la

assignatura d’IHO.

GestAMic (Gestio d’Actius de Microinformatica) €s una eina que conté tota la
base de dades del inventari d’actius del parc microinformatic (CMDB) del Grup
VW a Espanya, I'eina és gestionada per T-Systems Iberia. Aquesta aplicacio
permet fer-ne Altes, Baixes, Modificacions i Consultes dels actius sobre la
CMDB.

Algunes de les técniques que es faran servir sén:

e Brainstorming

e Focus Group

e Metode del cicle de vida classic amb prototipus
e Estandards d’usabilitat heuristics

e Enquestes d’usuaris
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Paraules Clau

Desktop Services, CMDB, CI (CI's), ABM’s, BDD, SD, HW, SW, CMO, FMO,
SPOC, FSS, Tecnic onsite, Procurement, WE, Java, Freeware, Backup,

Firewall, DMZ, VPN-SSL, ODBC, Hotfixes, Restyling, Stock, IP estatica, IP

dinamica, Maqueta, N/A, userlD, Mascara.
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Capitol 1: Introduccié

1.1 Descripcié del treball

La nomenclatura GestAMic té origen en la definici6 de la funcid que
desenvolupa la aplicaci6 que volem analitzar; Gestio d’Actius de
Microinformatica, també coneguda com a GAM. Es tracta d’'una aplicacié que
actua com a CMDB dels actius de microinformatica (PC’s, Impressores,

Pantalles, etc), que vindrien a ésser els C/’s.

El TFC sera un analisi (basicament millores a implantar) sobre una aplicacié

que es fa servir a T-Systems Iberia” dins de I'ambit de Desktop Services.

L’aplicacié actualment porta tot el inventari de material de microinformatica del
arup_ Volkswagen a Espanya®?. Esta implementada en Microsoft Access® i

qualsevol operacié d’ABM (altes — baixes - modificacions) é€s molt costosa en

temps degut al mal disseny de 'aplicacié que es va fer en el seu moment.

També degut als diferents perfils que treballen dins d’aquest entorn, cal que
sigui el més intuitiva possible; recordem que el principal escull d’aquesta
aplicacié és el baix grau d’usabilitat que penalitza el cost temporal quan es

treballa amb ella.
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1.2 Objectius generals i especifics

Objectius generals

L’objectiu general sera la optimitzacié en el temps d’operacié en cadascuna de
les intervencions d’ABM’s per part dels diferents perfils que operen amb la
Base de Dades (BDD)

Tindra un disseny atractiu i usable que optimitzara la seva operatoria i evitara
fer un numero elevat de passos per a efectuar determinades operacions

(sobretot pel que fa a les “altes”).

Objectius especifics

Com a objectiu especific s’aportara un esquema del que hauria/podria aportar
un redisseny dins de I'aplicacio i millorar els possibles aspectes que dificulten la
seva usabilitat; aixod incloura nous formularis més afins a la funcionalitat que es

busca en la aplicacio.

També s’hauria d’'implementar un modul corresponent al perfil que desenvolupa
cada usuari; amb aquesta nova implementacié guanyariem un nou tipus de
perfil que fins ara no havia pogut accedir a la aplicacid, el perfil de Service Desk
(SD).

1.3 Enfocament i metode seguit

El projecte es basa en un evolutiu sobre una aplicacié que ja es troba en
produccio, per tant, poca cosa pel que fa a eines podem innovar, tot i que
veurem més endavant que podem arribar a oferir un client “lleuger” accessible

des de intranet que actualment no existeix.

L’eina esta funcionant sobre un SQL Server de Microsoft®”, que és atacat des

d'un client Microsoft Access mitjangcant una connexié ODBC, aixi doncs el
projecte es centrara en la usabilitat en I'entorn d’'usuari, que en aquest cas es

tracta dels formularis on interactua l'usuari, els formularis d’Access.

Pagina 7 de 65



GestAMic

Per a fer I'evolutiu farem servir el métode del cicle de vida classic amb
prototipus. Aquest métode el desenvoluparem en cascada; seguirem les

seguents fases:

Analisi de
requisits

Disseny del
Aplicatiu

Proves

Implantacia

Manteniment

Fig. 1.3 Fases de I'evolutiu

1.4 Planificacié del projecte

Les tasques s’executaran de manera sequencial a excepcido dels casos

detallats:

# PAC 1 — Pla de treball (setmanes 1 2)

1. Descripcié del treball (2 jornades)
2. Objectius generals i especifics (2 jornades)
3. Planificacio (3 jornades)

4. Bibliografia (2 jornades)
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# PAC 2 (Setmanes 3 ala 7)

1.

Enfocament i métode seguit (3 jornades)
Descripcié dels altres capitols (3 jornades)
Analisi de requisits (4 jornades)

Presa de requeriments (5 jornades)
Requeriments técnics (3 jornades)

Requeriments d’usuari (6 jornades)

# PAC 3 (Setmanes 8 a la 12)

1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

2.1.

Disseny i programacié dels formularis (11 jornades)
Disseny de la imatge corporativa (1 jornada)
Formulari inicial (1 jornada)

Formulari Alta (2 jornades)

Formulari Baixa (1 jornada)

Formulari Modificacio (2 jornades)

Formulari Consulta (2 jornades)

Formulari Impressio (2 jornades)

Proves (6 jornades)

Proves de cadascuna de les noves implementacions (2 jornades)
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2.2.

2.3.

2.4.

3.1.

3.2.

3.3.

Prova del funcionament conjunt de totes les implementacions (1 jornada)

Fase de proves amb usuaris reals (altes/modificacions) (2 jornades)

Fase de proves amb usuaris reals (consulta/baixes) (1 jornada)

Implantacio (4 jornades)

Documentacié i manuals de funcionament de 'aplicacio (1 jornada)

Formacioé per a cadascun dels perfils implementats (1 jornada)

Instal-lacio definitiva de la aplicacié a cadascun dels usuaris (2 jornades)

4. Manteniment (3 jornades)

# Entrega final TFC (Setmanes 13 ala 17)

1.

Repas i modificacions (21 jornades)

A continuacié veiem el diagrama de Gantt!® resultant de la descripcié aqui

comentada (Fig 1.4), en ell podem veure el temps de dedicacio previst per a les

diferents tasques que componen el projecte.
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Tasca D ada Inici Fi T [10sep'07 [24sep'D7 [08o0ct'07  [22o0ct'07F  [05nov'07 [18nov'D7  [03dic'07  [17dic'D7  [3dic'or |
JIL[wm[s|x[p[dfLvM[s]x¥[p[d]L]vmMm[s][|Dp[J][L]vM[sS][H]D[I|L]v[M]=
-] GestAMic 18 dias mar 18/09/07 | vie 110108 P —

= PAC 1 - Pla d treball 9 dias mar 18/09/07 vie 25/09/07 :
Descripcio del treball 2 diaz mar 16307 mié 190907
Ohijectius generals | especit 2 diaz jue 20M09007 wie 210907
Planificacia 3 dias un 24002007 | mié 250907
Bikliografia 2 diaz jue 270907 vie 280907
- PAC 2 24 dias lun K1A00T | lun 054107
Enfocament i métode sequit 3 diaz R 01M007 - mié 0310007
Decripcid dels attres capital: 3 dias jue 04M 007 lun 0301 007
Andlizi de requisits 4 diaz mar 09 007 lun 151 0007
Presa de requeriments A diaz mar 161007 lun 2201 007
Regueriments técnics 3 diss mar 23H 007 jue 2501 0/07
Requeriments d'usuati G diaz vie 26M 0107 lum 054107
- PAC 3 24 dias mar 061107 un 104207
-l Disseny Formularis 11 dias mar 061167 mar 201107
Imatye corparativa 1 dia mar 06107 | mar 061107
Di= Frm nici 1 dia mié 07A 107 mié 07 1107
Diz. Frm. Alta 2 diaz jue 081107 wie 094 107
Diz. Frm Baixa 1 dia lun 121107 lun 121107
D SubFrim Mocif 2 diag mar 13107 | mié 141107
Dis Frm. Consulta 2 diaz jue 15107 vie 161 107
Diz Inf Impressio 2 diaz un 194107 mar 201107
- Proves 6 dias mié 211107 mié 2811407
Proves Lakboratori 3 dias mié 2111007 wig 23011007
Beta-Testers 3 diaz un 26107 | mié 281107
Implantacia 4 diaz jue 291107 mar 044 2007
hanteniment 3 diss mig 051 2007 lun 1041 207
= Entrega Final TFC 2 dias mar 1112707 vie 110108
Repds | modificacions 21 dias mar 11 2007 wig 11/01/08
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1.5 Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

En la resta de capitols de la memoria detallarem el procés a seguir dins del
projecte de realitzar I'evolutiu de I'aplicacié. Com s’ha comentat en 'apartat 1.3, el
meétode a seguir sera el del cicle de vida classic amb maqueta; les fases que es

detallaran en els diferents capitols seran:

1 - Analisi de requisits: S’analitzaran les necessitats dels usuaris, d’aquesta fase
en traurem les especificacions dels requeriments del que s’espera per part dels
usuaris. D’aqui sorgiran els patrons a seguir a la resta d’etapes del projecte.
S’incloura un petit apartat per tal de crear una imatge corporativa per a la

aplicacio, ja que actualment no en disposa.

2 - Disseny del Aplicatiu: A partir de la fase anterior fem el disseny de I'aplicatiu,
tenint en conta la estructura relacional del sistema i que fa cadascuna de les parts
que composen la aplicacié. Tanmateix s’han de tenir en conta els algorismes
necessaris per tal d'implementar els canvis. Pel que fa a la part de codificacié
s’aprofitara part del codi existent, i I'implementaran nous processos, métodes i

classes.

3 — Proves: Els elements un cop programats, s'ensamblen i es comprova que
funcionin correctament, abans d’arribar a la fase de produccié. També inclourem

algun Beta tester de cada grup que participara en les proves de pre-produccio.

4 — Implantacioé: Un cop el software ja s’ha posat en produccid, s’implementaran
(si escau) i es desplegaran els nivells necessaris de Hardware (HW) i Software

(SW) requerits per al projecte.

5 — Manteniment: Un cop el software ja és implantat, requerira d’'un minim de

manteniment per tal que la aplicacié no quedi obsoleta i desfasada en I'Us.

6 — Conclusions finals: En aquest breu capitol es compilaran les conclusions

pertinents a partir del que s’ha observat i descrit en els capitols precedents.
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Capitol 2: Analisi de requisits
2.1 Presa de requeriments

2.1.1 Funcionalitats

Tant en el model actual (CMO — Current Model of Operation) com en I'evolutiu
(FMO - Future Model of Operation) les funcionalitats seran les mateixes, amb la

diferéncia de com i qui hi accedira.

Com s’ha comentat en anteriors apartats d’aquest projecte, GestAMic fa la gestio
dels actius de microinformatica mitjangcant una Base de Dades (BDD); aquesta
BDD ens permet fer ABM’s i consultes del seu contingut, i és d’aqui on surten les

funcionalitats de la aplicacié.

Actualment, qualsevol dels perfils amb permis d’accés (veure punt 2.2) accedeix
de la mateixa manera, mitjangant un formulari de benvinguda a la aplicacio,
passem per un altre formulari on ens demana qué es vol fer (imprimir plantilla
d’inventari en blanc, consultar un actiu o donar d’alta un actiu), i un tercer formulari

on es fa la consulta/modificacié o bé es dona d’alta I'actiu a la BDD.

Les funcionalitats que hi ha en el CMO, s6n gairebé indistingibles, i és precisament
un dels apartats que més destacarem en el FMO. Tot seguit es comentaran les
funcionalitats, i en el seglent punt, es veuran quins perfils fan servir quines

funcionalitats.

- Funcionalitat d’Alta: Consisteix en donar d’alta actius (ClI's o Configuration
Items) en la BDD, crea I'objecte dins de la BDD. Aplica quan hi ha una instal-lacio

d’un actiu nou (PC, impressora, monitor, etc)

- Funcionalitat de Baixa: Consisteix en aplicar I'estat de “baixa” (o “retirat”) a un
Cl. No s’elimina de la BDD sin6é que roman com a historic amb la propietat “baixa”

(o “retirat”).
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- Funcionalitat de Modificaci6: Consisteix en canviar alguna de les propietats del
Cl, des del nom de maquina, passant pel SW instal-lat, o per I'usuari assignat. No

compren canviar la propietat de I'estat del Cl de baixa a alta o a l'inrevés.

- Funcionalitat de Consulta: Consisteix en realitzar consultes a la BDD sobre les
propietats del Cl, no implica la possibilitat de realitzar modificacions en les

propietats.

2.1.2 Identificacio de perfils

En comencar a fer I'analisi de requisits es troba que els perfils identificats fins al
moment no sén els adequats. A quée és degut ? La rad és que quan es va
implementar la aplicacié hi havia una estructura i una manera de treballar diferent
dins de l'area. Actualment tots els departaments de 'area estan immersos dins de

la politica d’ITIL® (Information Technology Infrastructure Library).

En la seglent figura podem veure quina és la visié que hi ha dels diferents perfils

de la aplicaci6 actualment (Fig 2.1.2).

En aquesta figura podem observar que dos dels tres departaments (Field Services
i WorkPlace Engineering) que componen l'area de Desktop Services (DSS) tenen
el mateix patrd; accedeixen de la mateixa manera fins al formulari “F_Activos” i
des d’alla poden fer altes, baixes, modificacions i consultes. En canvi Service Desk

(SD) no té acceés.
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Figura 2.1.2. Visio actual que hi ha dels diferents perfils de la aplicacio.

Veiem ara quins perfils amb quines funcionalitats hi ha d’haver dins de cada

dependéncia:

Service Desk (SD):

- Funcionalitat de consulta: En el seu paper d’'SPOC (Single Point Of Contact)
actua com a primer nivell, aleshores quan truca un usuari ha de poder identificar
de quin tipus de actiu microinformatic (Cl) s’esta tractant, i veure si es un Cl que ja
esta donat de baixa (el qual no té servei de suport contractat), etc. Com hem

comentat abans, SD no té accés actualment a la aplicacio.

Field Services (FSS):

- Funcionalitat de consulta i modificacié: La part dels tecnics onsite (2on nivell
en incidéncies Hardware i Software) del departament només necessita tenir accés

en mode lectura i modificacié en la aplicacié. Consulta pel mateix motiu que en
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SD, i modificacio perque ells son els encarregats d’instal-lar i desinstal-lar software
en els equips, i d’anotar qualsevol variacid6 que hi pugui haver en I'actiu (canvi
d’usuari, canvi de dependéncia, canvi d’ubicacio, afegir un SW, etc). També poden
canviar I'estat d’'un actiu d’alta a baixa i a l'inrevés (I'actiu requereix estar creat
dins de la Base de Dades). A part dels tecnics onsite, aquest perfil també és
compartit per la part de procurement (personal dedicat a la planificacio i

coordinacié del parc informatic)

- Funcionalitat de creacié: Es el perfil fonamental de la part de procurement del
departament. Amb aquest tipus de perfil, es donen d’alta els actius dins de la Base
de Dades per a que, a posteriori, la resta de grups de l'area de DSS puguin
interactuar amb ells. Cal fer un aclariment pel que respecta a la eliminacié d’actius,
tal i com hem comentat abans; mai sén eliminats de la BDD. En el cas que un
actiu passa a ser retirat pel motiu que sigui, se’l canvia d’estat cap a un estat de

baixa, o de retirat. D’aquesta manera la BDD sempre té un historic d’actius.

WorkPlace Engineering (WE):

- Funcionalitat de consulta i modificacié: En tractar-se del tercer nivell per
incidéncies Hardware i Software, es troben en el mateix cas que en el segon nivell

(tecnics onsite de FSS).

2.1.3 Nous requeriments

1 - A part de fer dins de I'evolutiu un “rentat de cara” pel que a usabilitat, apareixen
uns nous requeriments donats per la necessitat d’'incorporar a SD com a nou grup

que necessita accedir a la aplicacio.

Aixi doncs, contant amb que es tracta d’'un evolutiu, afegim una nova expectativa

d’oferir, a més, un client lleuger Java"V. Com veurem en el punt que parla dels
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requeriments d’'usuari juntament amb el punt 2.1.2 Identificacié de perfils, ens obre

una nova porta que surt fora de I'exclusivitat d’'operar només amb MS Access.

La radé de tot plegat €s que per una banda ens estalviem les llicencies d’Access
per cadascun dels operadors de SD, i per l'altre, oferim un accés rapid a la BDD
des de qualsevol PC amb xarxa i navegador d’Internet. Aquest darrer punt ens
facilita que qualsevol tecnic onsite que estigui fent un servei, si necessita consultar
qualsevol dada referent a un CI ho pugui fer estigui on estigui. A més es tracta
d’'una implementacié6 molt senzilla donat que només s’ha d’implementar la
funcionalitat de consulta. El disseny ha de ser semblant al del formulari original en

Access.

2 - També s’afegeix a darrera hora una observacié per part del grup dels técnics
onsite que comenten que anualment s’hauria de retirar de la BDD els historics,
perqué fa que cada cop que executen una consulta el sistema ha de recorrer molts

Cl’s, noten que “arrossega massa pes”.

2.2 Requeriments técnics

Partim d’un esquema técnic molt basic, on el nucli es un Servidor que conté la
Base de Dades en Microsoft SQL. Amb la nova implementacié, s’haura
d’'implementar el [1IS”) que porta incrustat el Microsoft Windows Server del Servidor

per tal d’oferir el portal web.
Pel que fa al requeriment del client, podem distingir dos casos:

1 — Client amb MS Access: Sera el que correspon al perfil de procurement,
suport onsite (al seu lloc de treball) i WE. Obviament necessita tenir instal-lat MS
Access, per a configurar la connexio amb la BDD SQL, necessitara tenir

configurada una connexio ODBC contra ella.
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2 — Client per al portal Java: Correspon al perfil de SD, i del técnic onsite quan es
troba fora del seu lloc de treball. El requeriment és tenir instal-lat algun motor Java,

ja sigui el de Microsoft, o el de SUN"?: ambdds sén freeware.

Pel que fa a requisits d’infraestructura, per a ambdds casos, ja estan
implementats: la xarxa ja existeix, el servidor es troba en un centre de calcul o
centre de procés de dades (CPD) amb backup, tots els perfils tenen PC connectat
a la mateixa xarxa multiproposit (d’'una manera o d’una altra), igual que el servidor.

Veure Figura 2.2:

~ CPDA
Martorell

switch + VPNSSL

Fig. 2.2. Diagrama de la infraestructura implementada.
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En aquesta figura podem observar (en grans rasgues, sense Firewalls ni DMZ’s)
com es treballa sobre GestAMic, Observem que els técnics de FSS es troben dins
la mateixa xarxa, per tant accedeixen sense cap tipus de restriccid (només
UserID), en canvi, els técnics de SD i WE es troben a Barcelona a una xarxa
corporativa totalment inconnexa amb la xarxa de SEAT, per tant fan servir una
connexio per tunneling mitjangant un VPN-SSL a través d’'una xarxa administrativa
de VW; d’aquesta manera, poden operar com si hi fossin dins de la xarxa de SEAT
i tenir accés sense cap problema a GestAMic (de fet, el grup de WE és qui

administra el servidor i I'eina).

Pel que fa als requisits de programari, els equips que han d’accedir mitjangant MS
Access, ja el tenen instal-lat i el ODBC configurat. Pel que fa a la resta, tots els
equips de la xarxa tenen activada I'actualitzacié de hotfixes critics de Microsoft
(WSUS®)), i per tant, com a minim, tenen la darrera versié del motor de Java de

Microsoft. Pel que fa al Servidor, ja té instal-lat 'SQL Server i I'llS de Microsoft.

L’dnic requisit que s’hauria d’avaluar és si la aplicaci6 en MS Access s’hauria
d'implementar en alguna versié especifica d’Access (2003, 2007, etc). La versio
que hi ha avui dia funciona tant en la versié 2000, en la 2002 (XP) i en la 2003 que

son les versions autoritzades i homologades pel grup VW.

2.3 Requeriments d’usuari

2.3.1 Brainstorming

El Brainstorming® (Turmenta d’idees en catald) és una técnica per a generar una

gran creativitat en grup, on un conjunt de persones es reuneix per a centralitzar un
conjunt d’idees al voltant d’'un problema conegut o una situacié coneguda. Tot

seguit anem a veure alguns pros i algunes contres d’aquest métode:

PROS
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e Fa que els membres participants dins del grup es sentin involucrats en el
projecte.

e Aquesta involucracio en les idees fa que la implantacié practica d’aquestes es
faci d’'una manera més eficag, sense tantes reticéncies al canvi.

e Provoca un gran nombre d’idees, que tot i que no seran jutjades en aquesta
fase, moltes podran acabar desenvolupant-se.

e Aquest gran nombre d’idees provoca que algun dels assistents aprofiti alguna
d’elles per a desenvolupar-ne d’altres.

e Fomenta la creativitat en grup reconeixent-ne la importancia d’aquesta,

prenent-ne decisions intel-ligents, eficaces i valides.

CONTRES

e Massa numero de participants implica que empitjori la comunicacié fent que
sigui menys efectiva.

e |’estatus dels participants ha de ser similar donat que si hi ha algun participant
que no té la suficient capacitat potencial per a fer contribucions, aquestes seran
menysvalorades.

e Tendeix a produir-se el fenomen de la Conformitat, on la mitjana del grup fa
que es modifiquin respostes o opinions en favor d’aquesta, deixant de banda
possibles idees que encara que poden ser uniques es veuen menyspreades
per no ser recolzades pel grup.

e Un altre fenomen que es produeix és el de la polaritzacid, on el afrontar el
brainstorming en grup fa que a I’hora d’assumir riscos, aquests queden dissolts
en el grup, el que fa que el grup assumeixi riscos que d’haver-se d’assumir
individualment, no s’assumirien.

e Un dels pitjors fendbmens que es produeix és I'anomenat "group-think",
"pensament-grup" en catala, que provoca que hi hagi un excés d’euforia que fa

que el grup adopti la sensacio d’omnipoténcia.
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Dins del nostre projecte, els requeriments d’'usuari comencen a partir sobre una
reunio de seguiment del servei entre tots els departaments de I'area de DSS (FSS,

WE i SD) que va acabar en un Brainstorming al voltant de GestAMic.
D’aquest Brainstorming surten les seglents idees:

e Donar accés en la aplicacié a SD
e Temps per donar altes a la BDD excessivament alt
e Formularis sense imatge corporativa

e Lentitud al sistema quan es fa una consulta

A partir d’aquests requisits es planteja fer-ne unes rondes d’entrevistes per grups,

és el que s’anomena el métode Focus Groups®.

2.3.2 Focus Groups

El métode del Focus Group és una técnica de grup, on un conjunt de persones
préviament seleccionades es reuneix per a tractar un tema concret, el fi és
aconseguir provocar percepcions, actituds i idees sobre el tema proposat. Tot

seguit anem a veure alguns pros i algunes contres d’aquest métode:

PROS

e Al tractar-se d’'un métode basat en reunions de grups de persones, tindra els

mateixos avantatges que el métode del Brainstorming.

e Els punts a comentar reben aportacions més riques al tractar-se d’opinions
molt concretes sobre punts molt especifics.

e S’obtenen coneixements més profunds de manera subjectiva sobre un tema

determinat respecte el Brainstosming.
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CONTRES

e Al tractar-se d’'un métode basat en reunions de grups de persones, tindra els
mateixos desavantatges que el métode del Brainstorming.

e Al tractar-se de reunions amb grups focalitzats, s’han fer diverses reunions,
una per a cada grup.

e Es una técnica limitada pel que fa a la seva capacitat en generar resultats
representatius, donat que es tracta d’'un numero de participants petit.

e El paper del moderador dins d’aquest tipus de métode és crucial, donat que és
ell qui ha de mostrar per quin cami ha d’anar la reunio, per tant, qualsevol mala
planificacié per la seva part pot acabar en uns resultats que no siguin els
optims.

e Tal i com hem comentat, al tractar-se d’entrevistes per grups, és complicat
d’aconseguir acords i conclusions col-lectives entre tots els grups, per tant, el
moderador també haura d’intentar aconseguir un consens entre totes les parts

participants en aquest procés.

Es fara una ronda per cada grup (FSS, WE i SD), comencgarem per FSS que és el
grup que més interactua amb I'eina, i acabarem amb SD que tot i que coneixen

I’eina no I’han fet servir mai.

Per part de l'organitzador es porta el seguent formulari, on surten les zones
delimitades que s’han de tractar i veure com afecten al funcionament de cada

perfil.

Nota: Aquest formulari és el que tots els perfils veuen actualment, ja sigui per a

realitzar una alta, una baixa, una consulta o una modificacio.

Veure Fig. 2.3.2
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i:ig. 2.3.2 Formulari de mostra per al Focus Group

2.3.2.1 Reunié amb el grup FSS

Hi assisteixen dos persones de procurement, un coordinador i un tecnic onsite;

amb elles analitzarem les funcionalitats que fa servir el grup de FSS.

Formulari en general

Funcionalitat Creacio

(també funcié Baixa)

Funcionalitat

modificacio

Funcionalitat consulta

Destaquen que els camps

de tots els apartats estan

Creuen que hi ha algunes

zones que no els hi

Res a destacar tret que el

boté d’'imprimir i el de
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desordenats pel que fa
als tabuladors, és a dir,
tanmateix es troben en
mig de la zona 2, com de
sobte amb un tabulador
passen a la zona 5 i
després se’n va a la zona
4, aixo fa que es perdi el
punt de visio centrat en
una zona concreta de la
pantalla i del formulari en
format paper per omplir
dades. Dins de cada
zona, 'ordre de tabulacio

és sequencial.

interessen, en especial la

zona 6. També es

demana un ordre

sequencial pel que fa als
tabuladors

que tingui

logica.

de

accés. De fet demanen

sortir  siguin rapid

que prement la tecla
‘ESCape” es tanqui el
Cal

que

formulari. tenir en

conta aquesta
funcionalitat la  faran
servir tots els perfils de

FSS.

Zones: Els hi sembla bé
que apareguin totes les
zones, perd només en
mode lectura. Els técnics
creuen que la zona 6 no
caldria que aparegués,
perd per a procurement
ho troben molt util, es fa
un mini debat al respecte
i els técnics també se
n‘adonen que també els
hi fa

informacié; la rad és que

falta aquesta
moltes vegades s’ha de
fer una intervencid molt
costosa en un equip que
és a punt de ser renovat;
d’aquesta manera es pot
veure si el canvi és
proper en veure la data

de la comanda i no val la
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pena fer la intervencio.

Per ultim es comenta que
estaria prou bé afegir en
el formulari inicial (el que
sera  Seleccion_equipo,
veure Fig. 2.1.2) a part de
poder fer servir els camps
“‘NUMERO DE
INVENTARIO” i
‘NUMERO DE SERIE” es
pogués afegir un camp
per a fer la recerca per
(UserlD),
que moltes vegades se’ls
PC d'una

persona concreta, sense

usuari donat

demana pel

saber niumero de série o

d’inventari.

Zona 1 [ 10

P rits

00T dEAT backy MALTA

Funcionalitat Creacié | Funcionalitat Funcionalitat consulta
(també funcié Baixa) modificacio
Degut a que moltes | Només lectura, sense | Correcte

vegades es dona d’alta
el Cl en la BDD abans
d’instal-lar-lo, es demana
que per defecte, quan es

crei, s’assigni I'estat “EN

acceés tabulat.
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ALMACEN?”. Es demana
que aquesta zona sigui
on per defecte vagi a
parar el cursor. NOTA: si
s’esta fent una baixa,
I'estat posara “BAIXA”.

Zona 2

[FEanaERRWT Ing

[ ]

Funcionalitat Creacio

(també funcié Baixa)

Funcionalitat

modificacio

Funcionalitat consulta

Es demana que en afegir
el model d’equip,
carregui automaticament
el tipus de processador i
la memoria per defecte.
També es demana que
es carregui
automaticament que el
domini sigui el de SEAT.
Es comenta que el camp
“BIOS”

desfasat, donat que avui

es troba

dia en els equips no té la

importancia que tenia fa

Es demana que només
es pugui canviar el nom
de l'equip

exemple, l'equip varia

(si per
d’ubicacio entre Martorell
i Zona Franca canviara
el seu nom) i la memoria
(hi  ha

amplien

equips que

memoria per
necessitats d’aplicacions

especifiques).

Correcte
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uns anys; €s un camp

que mai s'omple.

Zona 3

(B

Funcionalitat Creacioé | Funcionalitat Funcionalitat consulta
(també funcié Baixa) modificacio
Es demana que per|Es demana que es | Correcte

defecte el camp | puguin canviar tots els
‘EMPRESA” es carregui | camps.
amb el valor “SEA”
(SEAT).
Zona 4 4 L [TEEE
Bma [

Rewvisado Ii

Funcionalitat Creacié | Funcionalitat Funcionalitat consulta

(també funcié Baixa)

modificacio

Es demana un canvi en
l'ordre dels camps de
“‘BAJA” i “REVISADO”

Es demana que només
es pugui canviar la data
de “REVISADO”.
Aquesta zona sera per
on hauria de comencgar
el cursor en el perfil de

modificacio.

Correcte
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Zona 5

Fp——

5 Inventariado por | aranddl

Instalado por [saragua

Martenida por  [T-SYSTEMS

LdLd L L0 )

Revizado por | Saragua

Funcionalitat Creacio

(també funcié Baixa)

Funcionalitat

modificacio

Funcionalitat consulta

Es demana que tots els
camps siguin
automatics, els usuaris
es poden capturar per

login.

Es demana que sigui
automatic i sense acceés
tabulat.

Correcte

Zona 6

Funcionalitat Creacio

(també funcié Baixa)

Funcionalitat

modificacio

Funcionalitat consulta

Es
préviament es carregui
de

nomeés

demana que

la comanda, tal
manera que
de

llista al

s’hagi seleccionar
d’'una
“PEDIDO?,

forma, es carregaran tots

camp

d’aquesta

els camps de manera
automatica. La resta de
camps han de ser en

mode lectura.

No la necessiten per a
res, es demana si es pot

eliminar del formulari.

Es debat si treure o no

aquest apartat, pero
finalment es deixa per si
arriba el cas d’haver
d’arreglar un PC que és

a punt de ser renovat.
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Zona7 [e:2 7
- | =1 .

Funcionalitat Creacié | Funcionalitat Funcionalitat consulta

(també funcié Baixa) modificacio

Es demana que es|Es demana poder | Correcte

carregui per defecte el | modificar-ho, per si un

valor “‘ETHERNET”, en |equip passa de I[P

cas necessari, si hi
hagués [P estatica es
podria modificar
introduint la IP en el
“IP_ADDR”, la

resta de camps no es

camp

fan servir. Fa uns anys si
que era una informacio
molt estatica i facil de
mantenir, perd avui dia,
en cada projecte de nou
vehicle es mou prop de
la meitat de la plantilla
d’'ubicacio, amb el que
es fa impossible de

mantenir.

dinamica a IP estatica o

a linrevés.

Zona 8 il

Funcionalitat Creacio

(també funcié Baixa)

Funcionalitat

modificacio

Funcionalitat consulta
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Es demana que per
defecte es carregui un
Dur

Abans si que es tractava

Disc estandard.
d’'un camp rellevant, els
discs durs eren molt cars
i dificil de trobar, pero
avui dia no ho és, donat
que hi existeix un stock

de discs durs extens i

Es demana per poder
modificar-ho, per si es
disc

muntés un

addicional.

Correcte

que serveix per a

qualsevol tipus de

maquina.

Zona 9 2 -t

Funcionalitat Creacié | Funcionalitat Funcionalitat consulta

(també funcié Baixa)

modificacio

Es demana que el camp
“CLASE”

visible, no deixa veure

sigui  més

tot el nom. Ha de ser

només en mode lectura.

Es demana tenir només

acceés de lectura.

Correcte

Zona10 !

Funcionalitat Creacio

Funcionalitat

Funcionalitat consulta
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(també funcié Baixa)

modificacio

Es

software

demana que el
estandard
aparegui ja carregat per

defecte; tots els equips

munten la mateixa
“‘maqueta” estandard
(Sistema Operatiu,
paquet ofimatic
estandard, anti virus i
emulador de terminal
3270) més un SW
addicional que és
opcional i que es pot

afegir manualment.

Després de la data de
modificacio, la zona més
demana

utilitzada; es

accés per a poder

modificar-ho tot.

Correcte

Zona 11 [T 11
Funcionalitat Creacié | Funcionalitat Funcionalitat consulta
(també funcié Baixa) modificacié
Correcte Es demana accés de | Correcte

modificacio.
Zona 12 & w |12
Funcionalitat Creacié | Funcionalitat Funcionalitat consulta
(també funcié Baixa) modificacio
Correcte Correcte Correcte
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Ordre de tabulacié per zones

Funcionalitat

(també funcié Baixa)

Creacio | Funcionalitat

modificacio

Funcionalitat consulta

1-4-2-3-6-10-11-5-7-8-9-

12

4-2-3-10-11-7-8-9-12;

no son necessaries.

resta son de zones que

la | Correcte

2.3.2.2 Reunié amb el grup WE

Hi assisteixen dos operadors i un administrador;, amb elles analitzarem les

funcionalitats que fa servir el grup de WE.

Formulari en general

Funcionalitat

Creacio

Funcionalitat modificacio

Funcionalitat consulta

N/A

Es comenten totes les propostes
que ha fet el grup de FSS al
respecte. Estan de acord en les
zones que creuen que ells hi
poden tenir accés en cas de

modificar quelcom

FSS,

correcte, lo del boté “ESCape”

D’acord amb tot

els hi és indiferent.

Zones: Els hi sembla bé que
apareguin totes les zones,

perd només en mode lectura.
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Zona1,7,8i9 | 101222 Poras PooTana Ectady [ALTA
3 =] | =1
ag . - | |8 it =
:...' —I [ HE -
¥} Jiie e T i
I :‘ i :.'. . i
Funcionalitat | Funcionalitat modificacio Funcionalitat consulta
Creacio
N/A No necessiten modificar res. Correcte
Zona 2 2
,,,,, i :;
e '_-
Funcionalitat | Funcionalitat modificacio Funcionalitat consulta
Creacio
N/A Només necessiten canviar nom | Correcte
d’equip.
Zona 3 [3 DTES AL AT
i El..u' :
L azon o ~
Funcionalitat | Funcionalitat modificacio Funcionalitat consulta
Creacio
N/A Es demana que es puguin canviar | Correcte
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tots els camps.

Zona 4 4 4 [TEEE
B ,7
Rewizado Ii
Funcionalitat | Funcionalitat modificacio Funcionalitat consulta
Creacio
N/A Es demana que només es pugui | Correcte
canviar la data de “REVISADO”.
Aquesta zona sera per on hauria
de comencar el cursor en el perfil
de modificacio.
Zona 5 5Ir:'fr.-l{al-a.1d-.l|.-'.-||-1'»" ol — ‘j
Instalado por ;]
=
=]
Funcionalitat | Funcionalitat modificacio Funcionalitat consulta
Creacio
N/A Es demana que sigui automatic i | Correcte
sense accés tabulat.
Zona 6 B i
.
Funcionalitat | Funcionalitat modificacio Funcionalitat consulta
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Creacid

N/A No la necessiten per a res, es | Correcte
demana si es pot eliminar del
formulari.

Zona10 ¢ [ 1

Funcionalitat | Funcionalitat modificacio Funcionalitat consulta
Creacio
N/A Després de la data de modificacio, | Correcte

també es la zona més utilitzada,

com a FSS; es demana accés per

a poder modificar-ho tot.
Zona 11 . _ 11
Funcionalitat | Funcionalitat modificaci6 Funcionalitat consulta
Creacio
N/A Es demana accés de modificacio. Correcte
Zona 12 & g |12
Funcionalitat Creacié | Funcionalitat Funcionalitat consulta
(també funcié Baixa) modificacié
Correcte Correcte Correcte
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Ordre de tabulacié per zones

Funcionalitat Creacio | Funcionalitat Funcionalitat consulta
(també funcié Baixa) modificacié
N/A 4-3-2-10-11-9-12; la | Correcte

resta son de zones no

necessaries.

2.3.2.3 Reunié amb el grup SD
Hi assisteixen dos operadors, un especialista i el coordinador;, amb ells
analitzarem les funcionalitats que fa servir el grup de SD.

Funcionalitat Consulta:

Es comenten totes les propostes que ha fet el grup de FSS i WE al respecte. Tot i
que es tracta d’'un grup que encara no havia tingut accés a I'eina, creuen que la
informacié aportada i la manera de fer-ho els sembla intuitiva. Estan d’acord amb

la resta de companys de 'area de DSS.

2.3.3 Conclusions

A partir de les aportacions de cadascun dels grups s’arriba a les seguents

conclusions:

Formulari en general

Funcionalitat Funcionalitat modificacié | Funcionalitat consulta

Creacio

Els camps de les|S’intenta arribar a punt| Finalment, per unanimitat
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diferents zones
s’ompliran

automaticament

entremig entre els canvis

proposats per FSS i WE

es considera que es poden
posar totes les zones, i en
lectura.

boto

tancar el

mode
S'implementa el
“‘ESCape”

formulari.

per

Aquest mateix formulari,
sera el que s’implementara

per al portal Java.

A les zones 3, 8,10 i 11
es pot modificar tot.

Les zones 1 i 5 quedaran

en mode lectura.

Zona 2

0 NG AT 107

sk

Funcionalitat

Funcionalitat modificacio

Funcionalitat consulta

Creacid
Desapareixera el | Es poden modificar | Correcte
camp “BIOS”. ‘NOMBRE” i “MEMORIA”.
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Zona 4 4 L [TEEE
B
Revizado
Funcionalitat Funcionalitat modificacié | Funcionalitat consulta
Creacio
Es fara el canvi|Es pot modificar el camp | Correcte

d’ordre en els camps
“‘BAJA” [
“‘REVISADO”.

‘REVISADQO”.

Zona 6

Funcionalitat

Creacio

Funcionalitat modificacio

Funcionalitat consulta

Es

subformulari per tal de

creara un

crear les comandes
préviament, i que aixi
es puguin carregar
automaticament triant-

les d’una llista.

Es

perd finalment es deixara

demana d’eliminar-la

per optimitzar el disseny

dels formularis.

Correcte

Zona 7 | :

';I' |

=

Funcionalitat

Creacio

Funcionalitat modificacié

Funcionalitat consulta
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Hi romandran tots els | Es pot modificar tot. Correcte
camps, donat que hi
ha maquines en llocs
fixes com poden ser
servidors, 0 equips en
sales de

presentacions o de

reunions.

Zona 9 2 S——

Funcionalitat Creacio Il=uncionalitat Fulncionalitat consulta
modificacio

S’adapta el camp | Es pot modificar tot. Correcte

“CLASE”.

Ordre de tabulacié per zones

Funcionalitat Creacid | Funcionalitat Funcionalitat consulta

(també funcié Baixa) modificacio

1-4-2-3-6-10-11-5-7-8-9- | 4-3-2-10-11-7-8-9-12 Correcte
12

Observem en la seguent figura com quedara 'esquema de la aplicacio amb els

nous canvis i les noves politiques, veure Fig. 2.3.3
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Fig. 2.3.3

Diagrama futur dels perfils un cop aplicats els canvis, FMO.
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Capitol 3 : Disseny

En aquest capitol ens centrarem en la part corresponent al disseny de la interficie
d’'usuari, donat que la part corresponent a la implementaci6 de la BDD és

transparent per al nostre projecte de restyling de la aplicacio.

Tal i com s’ha comentat préviament, el projecte segueix el patré del cicle de vida
classic amb maqueta. La maqueta que es realitzara, es fara sobre formularis fets

en MS Access.

3.1 Disseny dels formularis

De cara al disseny dels formularis emprarem els estandards d’usabilitat heuristics,

basant-nos en els “10 manaments” heuristics de Jakob Nielsen!?:

1-  Visibilitat de I'estatus de la aplicacio

2 - Coincidéncia entre el moén real i el sistema

3 -  Controli llibertat de l'usuari

4 -  Consistencia i estandards

5- Prevencié d’errors

6 - Reconeixement en lloc de recordar

7 - Flexibilitat i eficiencia d’us

8 -  Estetica i disseny minimalista

9 -  Ajudar als usuaris a reconéixer, diagnosticar i recuperar-se d’errors

10 - Ajuda i documentacio

Aixi doncs, anem a veure com s’han dissenyat els formularis en funcié d’aquestes
estandard; hi destacarem en cada punt de quina d’aquestes propietats s’ha basat

de la seguent manera: (Pr. 3 Heur.), que voldra dir Propietat 3 Heuristica.
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3.1.1 Imatge Corporativa

S’ha d’aplicar un patré definit com a imatge corporativa on hauran d’apareixer els
dos logotips de les empreses en la capgalera, i tot just separant la capgalera, una

linia vermella (color corporatiu de SEAT). Haura de quedar quelcom com la

seguent Figura (Fig. 3.1.2). (Pr.4 Heur)

Fig. 3.1.2 Imatge Corporativa dins del FMO.

3.1.2 Frm_inici

B GexidBic - Menid Princisal

GestAMic - MENU PRINCIPAL
FUNCIONES

J Cansultar Setha ., Pars silicar abgess de bas 1 opclemes, debe rellena
i [ iy al LT R TAMS;

Unm il |
| Modificar Activo...

Hiimare Bananlana: |

Miimers Serie |

| Baja de Activo.,

| Alta de Active

J Imgrimir plant®a en blanco

113 | Sall dal Progisses

Fig. 3.1.2 Formulari frm_inici (FMO)

Aquest formulari, actuara com a menu principal, i com a formulari inicial.

Recordem que en el CMO hi havia un formulari inicial que no ens oferia res en
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especial (veure Fig. 2.1.2). Aquest formulari oferira en un de sol el que abans era

ofert pels formularis “Menu principal” i “Seleccion equipo”. (Pr.7 Heur)

Les funcions que pot executar aquest formulari s’han ordenat seguint primerament
el criteri que indica que s’ha d’introduir alguna dada préviament per tal de cercar el
Cl i carregar les dades en el formulari corresponent, dins d’aquesta ordenacié s’ha
fet per el criteri de quina frequéncia d’'us s’executa cada ordre. A més s’ha afegit
un accés directe a la funcio; per exemple la funcié “Alta de activo” té subratllada la
“A”, aixd vol dir que amb la combinacié de tecles “ALT” + A, s’accedeix a aquesta

funcié. (Pr.7 Heur)

Per a fer servir alguna de les tres primeres funcions, préviament s’ha d’introduir
algun del tres camps (UserlD, Numero inventario o Numero de Série), en el cas
que es premi alguna d’aquestes funcions sense omplir cap dels camps, apareixera
un missatge emergent d’error indicant que és obligatori omplir com a minim un

dels camps esmentats tal i com es comenta en el requadre. (Pr. 5, 61 9 Heur)

Les altres dues funcions (“Alta de Activo” i “Imprimir plantilla en blanco”) no

requereixen de cap camp omplert previ a la execucio.

Pel ultim la opcié de sortir de la aplicacié la situarem a la part inferior dreta, i

també sera accessible mitjangant la tecla “ESCape”. (Pr.3, 4 i 6 Heur)

En el cas que un usuari intenti accedir a una funcié a la qual no té accés degut al
seu perfil la aplicacio li mostrara un missatge emergent d’error indicant-li que no té
prou permisos per a accedir a la funcionalitat sol-licitada i que es posi en contacte
amb algun responsable de la aplicacié (encara per decidir flux per a aquest tipus
d’incidéncia) Veure Fig.3.1.2 (2). (Pr.9 Heur)

a A, 0 U BECRE-ETTRARLGE ok sufcienies poviegRos pers Crear un icive, Do e pontactocnn s sdnnstrador del skt

A0CCCi k. wa o an il balifaona 1000

Fig. 3.1.2 (2) Missatge d’error de privilegis
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Com podem observar, en el missatge d’error s’especifica des de quina aplicacio
s’esta llengant el missatge d’error, quin és l'userIlD que esta intentant accedir, on
esta intentant accedir, i les dades de contacte de 'administrador de GestAMic. Tot
aixo plegat intenta ajudar als usuaris a reconéixer, diagnosticar i recuperar-se

d’errors. (Pr.9 Heur)

3.1.3 Frm_Alta, Frm_Baixa, Frm_Modificacié, Frm_Consulta

En aquest apartat podem veure com s’ha implementat el formulari Frm_Alta, que
és on es tramiten les altes d’actius, tanmateix aquest formulari servira per a
explicar la resta de formularis del mateix estil (Baixa, Modificacions i Consulta)
donat que la informacié a mostrar sera la mateixa, i 'nic que en el disseny es

veura diferent sera que no tots els camps sén modificables.

Per a explicar aquest apartat s’ha dissenyat el formulari de la Fig. 3.1.3 (més
abaix); en ell podem veure a primera vista que s’ha implementat la imatge

corporativa, s’han reordenat les zones per ordre d’utilitzacié.
Observem com es compleixen les propietats heuristiques de Jakob Nielsen:

1-  Visibilitat de I’estatus de la aplicacié: Apareix el titol on indica en quin del

modul ens trobem.

2 - Coincidéencia entre el mén real i el sistema: Els formularis representen en
un sol cop d’ull tota la informacié (organitzada per grups) que es necessita per
tenir controlat perfectament un CIl. Tanmateix els formularis en paper que fan
servir els técnics onsite tenen el mateix format, tant el formulari amb les dades del

Cl com la plantilla en blanc.

3 - Controli llibertat de I'usuari: En funcié del usuari, aquest podra manipular

els camps oportuns i coherents en funcié del perfil que desenvolupi.
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4 - Consisténcia i estandards: S’afegeix la imatge corporativa i el mateix estil

de formulari per a totes les funcionalitats.

5- Prevencié d’errors: Tal i com hem vist en la fig. 3.1.2 (2) (Missatge d’error
de privilegis) hi ha una série d’errors previstos relacionats amb els permisos que té
cada usuari dins de la aplicacié. Tanmateix cadascun dels camps que requereix
algun tipus de format especific (dates, numero d’inventari, ubicacio, etc) o bé
tenen una llista desplegable o bé el camp esta formatat amb una mascara

especifica.

6 - Reconeixement en lloc de recordar: Tots els camps sén camps que es
fan servir a diari per tots els perfils (uns més que d’altres) i es troben agrupats per

tipologia.

7 -  Flexibilitat i eficiencia d’as: Es tracta d’'una aplicacié flexible donat que es
poden afegir moduls, o treure’ls a tots els perfils 0 només a determinats perfils
sense cap problema. Tanmateix aquesta flexibilitat en el disseny provoca que es
pugui modificar per tal d’'optimitzar I'eficiéncia d’us.

8 - Estética i disseny minimalista: Una imatge corporativa, un titol, i el
contingut dels camps necessaris; aquesta ha estat la premissa per a redissenyar
GAM.

9 - Ajudar als usuaris a reconeéixer, diagnosticar i recuperar-se d’errors:
S’ha aplicat el major numero de camps que funcionin de manera automatica, i
d’altres amb llista desplegable per tal d’evitar errors; lamentablement hi ha altre
camps que no es pot comprovar si el contingut és correcte o no (numeros de série,

o coheréncia d’'usuari — PC).

10 - Ajuda i documentacié: S’havia comengat a implementar un sistema
d’ajuda, perd no funciona en totes les versions de MS Access. Per una altra
banda, s’ha demanat al grup responsable de la implementacié que prepari un

manual d’operacions i una matriu de possibles incidéncies.
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3 Imprimir formulario e Salir del formulario

Fig 3.1.3 Formulari frm_Altas (FMO)

Tal i com s’ha comentat anteriorment, és el mateix disseny que s’aplicara a la
resta de formularis (Baixa, Modificacié i Consulta); tanmateix el formulari per a la
versio de client lleuger fara servir aquest model per al disseny del formulari visible

des de la intranet.
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Capitol 4 : Proves

Un cop que ja s’han programat i implementat tots els elements que componen
aquest evolutiu sobre l'aplicacié GestAMic i han estat desenvolupats dins de la
aplicacio, l'equip de programadors efectuara una serie de comprovacions i
verificacions corresponents a les millores i als canvis demanats. Tanmateix fara
una comprovacio de coheréncia sobre GestAMic; no oblidem que tot es fara des
del punt de vista del programador i per tant, necessitarem una visio global que es

faci des del punt de vista de l'usuari final.

Per tant farem servir per a cada grup (SD, WE, FSS) un conjunt de Beta Testers,

que si hi ha qualsevol error haurien de detectar-lo.

Per als Beta Testers s’ha triat com a métode d’avaluacid un formulari on es

formulen questions sobre els formularis claus de la aplicacié:

e Efectivitat en realitzar la funcionalitat

e Facilitat d’us

Els formularis triats sén:

e Elinicial
e Altes
e Baixes

¢ Modificacions

e Consultes

Les avaluacions s’efectuen després d’interactuar amb GAM efectuant les
operacions tipiques de cada perfil. Cadascun dels usuaris coneix quin era el
estatus anterior de la aplicacié i coneix les millores que s’han implantat (veure les
conclusions del Punt 2.3.3 i els punts tinguts en conta en el Punt 3.1.3). Podem

veure el resultat d’aquest procés en la Fig. 4:
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Menii Inicial |Form. Alta/Baixa Form. Modificacio Form. Consulta
Inicial Ahlta/Baixa Alta/Baixa Alta/Baixa Modificacié. |Modificacio. [Consulta
Facilitat d'iis |Efectivitat Facilitat d'is [Efectivitat Facilitat d'ns |Efectivitat Facilitat d'is
Coordinador 4 5 4 5 4 5 5
FSS |Técnic! 4 4 5 4 ) 4 5
Técnic? 4 5 5 5 ) 5 5
Total FSS 4,00 4,67 4,67 467 5,00 4,67 5.00
Adrministrador 5 MR AR 5 4 5 5
WE |Operador! 4 JfA, PlAA, 5 ) 5 5
Operador 4 PR, PAA, 5 4 5 4
Total WE 4,33 = = 5.00 4,33 5.00 4,67
Coordinador R JfA, PlAA, [ RIS 5 5
sD Especialista R JfA, PlAA, [ RIS 5 4
Operador] R JfA, PlAA, [ RIS 5 5
Operador? R TfA, PlAA, [y RIS 5 5
Total SD = = = = = 5 4,75
[ Total] 4,17 | 4,67 | 167 [ 483 | 4,67 | 4,90 [ 4,80 |

NOTA: La puntuacié que s’ha emprat utilitza el rang des de 1 a 5, on 1 és la

puntuacié més negativa i 5 la més positiva

Fig. 4 Resultat del Test als usuaris Beta Testers

En el Annex referent a les enquestes (al final d’aquest document) s’explica amb
meés detall com s’ha definit 'enquesta que s’ha fet a cadascun dels usuaris dels

diferents perfils. També s’adjunten les enquestes obtingudes dels participants.

Com a resum d’aquest procés de Beta Testers comentem que per als grups de
WE i FSS tot és correcte, tant les noves funcionalitats com la coheréncia de
GestAMic en el seu conjunt. A destacar que de la part de FSS que té el perfil de
Procurement nota una gran millora en la funcionalitat d’alta de tal manera que han
estat capacgos en els primers assajos rebaixar el temps d’'un promig d’'uns tres
minuts, a dos minuts, a 4.000 altes de promig anuals, els hem fet estalviar 4.000
minuts (gairebé 67 hores de feina, més d’una setmana i mitja). Destaquem que pel
que fa a la part de consultes no s’ha tingut en conta que encara no s’ha generat un
historic per tal de que quan es facin consultes no s’executi sobre el total de la BDD

fent més lent el procés.
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Per la seva part, SD, no pot aportar gairebé una opini6 fiable, donat que per a ells
és la primera vegada que poden operar amb GestAMic, pero tot i aixd creuen que

es tracta d’un entorn molt amigable i intuitiu.

Per tant amb tot plegat, donem per bons els resultats i avancem a la seguent fase:

la fase d’'implantacio.
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Capitol 5 : Implantacié

Un cop ja s’ha verificat a pre-produccié que GestAMic té un funcionament correcte,

passarem a desplegar els nivells necessaris tant de HW com de SW:

e En el nostre cas, totes les arees disposen d’equips que amb prou feines
arriben a tenir un any d’antiguitat, per tant, els requisits HW els tenim
superats sense problemes.

e Pel que fa als requisits SW, s’ha definit com a estandard que:

o Per als clients que fan servir MS Access es fara servir MS Access
2003, s’ha comprovat que funciona correctament amb aquesta
versio; tots els equips tenen instal-lats a més a més els darrers
hotfixes tant pel que fa a MS Access com al Sistema Operatiu que en
aquest cas es tracta de Windows XP. Per tant acomplim els requisits
SW per a aquest model.

o Per als clients que fan servir el client Java també tenim com en el
cas anterior, el Sistema Operatiu completament actualitzat i el motor
Java corresponent també es troba actualitzat. També acomplim
llavors els requisits SW.

e Per a finalitzar la implantacié tenim que actualitzar la BDD Access en
cadascun dels equips de les arees que el necessitin.

e Pel que fa als equips que faran servir el client lleuger, els hi farem arribar el

enllag cap a I'adrega web corresponent via correu electronic.

Un cop aconseguits tots aquests passos podem dir que la implantacioé s’ha produit

correctament.
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Capitol 6 : Manteniment

Un cop el software ja és implantat, requerira d’'un minim de manteniment per tal

que la aplicacié no quedi obsoleta i desfasada en I'Us.

A part dels possibles nous evolutius dins de la aplicacié (noves funcionalitats, nous
perfils, etc) existeixen dues opcions de manteniment que requerira la aplicacio en

funcio del tipus:
1 - BDD Access

e Hi ha que tenir actualitzada la versi¢ corresponent de MS Access amb els
hotfixes que |i corresponguin; inclosos els corresponents al Sistema
Operatiu.

e També s’ha de tenir en conta que és possible que s’hagi de fer una
actualitzacidé de la versié actual a una de superior; aquest punt implicara

també un nou evolutiu.
2 - Client Java

e Hi participa novament el tenir actualitzat correctament tant el Sistema
Operatiu, com el motor de Java corresponent (SUN o Microsoft).
e Obviament també hi participara qualsevol evolutiu que hi pugui haver-hi

relacionat amb l'actualitzaci6 del navegador d’Internet que es faci servir.
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Capitol 7 : Conclusions Finals

En aquest Treball de Fi de Carrera s’ha definit una metodologia seguint unes
pautes i uns meétodes ben definits (Brainstorming, Focus Groups, estandards
d’'usabilitat heuristics, etc) on s’ha aconseguit una millora en experiéncia d’usuari

amb la aplicacié.

S’ha dirigit a diferents perfils dins d’'una mateixa empresa, inclus a diferents perfils

dins d’'un mateix departament.
Com a resultat d’aquest procés les millores que hem obtingut han estat diverses:

e Donar accés a un departament que no hi tenia (oferint fins i tot una porta
oberta a possibles incorporacions d’altres departaments via intranet).
e Implantar una imatge corporativa.

e Aplicar missatges d’error basant-nos en els “10 manaments” heuristics de

Jakob Nielsen"” (en concret la propietat 9).

e Simplificar 'entorn d’usuari de tal manera que s’han millorat els temps en

determinades operacions i s’ha guanyat for¢ca en usabilitat.
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Annex : Enquestes

En aquest apartat s’explica quin ha estat el procés per a realitzar les enquestes als

usuaris Beta Testers.

Tal i com es comenta en el Capitol 4 : Proves, es tria a uns Beta Testers que

coneixen la aplicacio i se’ls fan preguntes concretes d’efectivitat i facilitat d’us

sobre els formularis clau.
Plantilla

S’ha definit un unic formulari per a tots els perfils, en ell s’explica que potser no
tots els perfils tenen accés al formulari que s’ha de valorar; de ser aixi s’ha de
marcar amb una “X” el camp corresponent. La valoracio va del 1 per al cas menys

favorable al 5 per al cas més favorable (i “X” si no aplica).

Enquesta GestAMic

Valora de 1 (-favorable) a 5 (+favorable) les seglients questions.
NOTA:Si et teu perfil no té accés a algun dels formularis, marca la puntuacié amb una X.

Formulari Inicial Valoracié
Creus que el formulari és prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'us)

Formulari d'Altes/Baixes Valoracio
Com valores l'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat?
Creus que el formulari és prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'Us)

Formulari de Modificacions Valoracio
Com valores l'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat?
Creus que el formulari és prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'Us)

Formulari de Consultes Valoracié
Com valores I'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat?
Creus que el formulari és prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'us)

Fig. Annex1 Plantilla de la enquesta a usuaris
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La enquesta demana valorar:

e La efectivitat: Si ha estat costds realitzar les funcionalitats, etc.
e La facilitat d’us: Si s’entenen les funcionalitats, si el formulari és intuitiu i

comprensible, etc.

En les seguents imatges hi ha les enquestes realitzades; les enquestes es troben

ordenades per departament.

Field Services (FSS)

S’han fet les enquestes a un coordinador i a dos técnics.

Enquesta GestAMic

Valora de 1 (-favorable) a5 (+favorable) les segients qlestions.

NOTA:Si et teu perfil no té accés a algun dels formularis, marca la puntuacio amb una x.
Formulari Inicial Valoracio
Creus gue el formulari és prow intuitiu i comprensible’?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ds) 4
Formulari d'Altes/Baixes Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 5
Creus gue el formular &s prou intuitiu | comprensible?
S'entengn les funcionalitats? (facilitat d'ds) 4
Formulari de Modificacions Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 5
Creus que el formular &s prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'0s) 5
Formulari de Consultes Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 5
Creus gue el formular s prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'0s) 5

» v\ Resultat / PLANTILLA % FSS_FG JFSSIPPNIFSSIEDN WE DC /WE CW /WE 10 /S0 &L /S0 RD

Fig. FSS1 Enquesta Coordinador FSS
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Enquesta GestAMic

Valora de 1 (-favorable) a 5 (+favorable) les segilents qlestions.
NOTA:SI et teu perfil no té accés a algun dels formularis, marca la puntuacio amb una X,

Formulari Inicial Valoracio
Creus gue el formular és prou intuitiu i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 4
Formulari d'Altes/Baixes Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 4
Creus gue el formular és prou intuitiu i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5
Formulari de Modlificacions Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 4
Creus gue el formular és prou intuitiu i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5
Formulari de Consultes Valoracio
Com valores I'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 4
Creus gue el formulari és prou intuitiu i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5

b Resultat / PLANTILLA 4FSS_FG S FSS_PP {FSS_ED f WE_DC / wE_Cv / WE_ID {SD_AL / SD_RD

Fig. FSS2 Enquesta Técnic1 FSS

Enquesta GestAMic

Valora de 1 (-favorable) a 5 (+favorable) les segilents glestions.
NOTA.:SI et teu perfil no té accés a algun dels formularis, marca la puntuacid amb una x.

Formulari Inicial Valoracio
Creus que el formulari és prou intuitiv i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ds) 4
Formulari d’Altes/Baixes Valoracio
Com valores |'efectivitat en realizar aguesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari és prou intuitiu i comprensibla?

S'entenen les funcionalitats”? (facilitat d'Us) 5
Formulari de Modificacions Valoracio
Com valores l'efectivitat en realizar aguesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari és prou intuitiv i comprensibla?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'0s) 5
Formulari de Consultes Valoracié
Com valores l'efectivitat en realizar aguesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari és prou intuitiv i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ds) 5

» M\ Resultat / PLAMTILLA #FSS.FGE /FSS. PP % FSS_ED {WE_DC /WE_Cv {wE_1D {SD_aL / SD_RD

Fig. FSS3 Enquesta Técnic2 FSS
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WorkPlace Engineering

S’han fet les enquestes a un administrador i a dos operadors.

Enquesta GestAMic

Valora de 1 {-favorable) a5 (+favorable) les segients glestions.

NOTA:SI et teu perfil no té& accés a algun dels formularis, marca la puntuacid amb una x.
Formulari Inicial Valoracio
Creus que el formulari és prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5
Formulari d'Altes/Baixes Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat? X
Creus que el formulari &s prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) A
Formulari de Modificacions Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari &s prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 4
Formulari de Consultes Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari &s prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5

b vl Resultat / PLANTILLA PSS PG/ FSS PP /PSS ED's WE DC {wE Cv /WE 10 /5D AL /SO RD

Fig. WE1 Enquesta Administrador WE

Enquesta GestAMic

Valora de 1 (-favorable) a 5 (+favorable) les seglents glestions.

NOTA:Si et teu perfil no té& accés a algun dels formularis, marca la puntuacid amb una >
Formulari Inicial Valoracié
Creus que el formulari és prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 4
Formulari d'Altes/Baixes Valoracié
Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? X
Creus que el formulari &s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) X
Formulari de Modificacions Valoracié
Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari és prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5
Formulari de Consultes Valoracid
Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari és prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5

b n Resultat f PLaNTILLs /FSEIFGIIFSSIPEN/IFSSIEDNY wWE DC b WE_Cv { WE_10 /S0 AL /S0 RD

Fig. WE2 Enquesta Operador1 WE
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Enquesta GestAMic

Valora de 1 (-favorable) a 5 (+favorable) les segients glestions.

NOTA:SI et teu perfil no té accés a algun dels formularis, marca la puntuacid amb una X
Formulari Inicial Valoracid
Creus gue el formulari &s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'is) 4
Formulari d'Altes/Baixes Valoracio
Com valores 'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat? X
Crels gue el formulari és prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'is) %
Formulari de Modificacions Valoracid
Com valores I'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat? 5
Crels gue el formulari és prou intuitiu | comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'is) 4
Formulari de Consultes Valoracié
Com valores 'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat? 5
Creus gue el formulari &s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'is) 4

v nb Resultat { PLANTILLA AFSS.FG /FSS_PP /FSS_ED / WE_DC /WE_Cv\WE_JD /5D AL /5D _RD

Fig. WE3 Enquesta Operador2 WE

Service Desk

S’han fet les enquestes a un coordinador, a un especialista i a dos operadors.

Enquesta GestAMic

Valora de 1 {-favorable) a 5 (+favorable) les segients qlestions.

NOTA:Si et teu perfil no t& accés a algun dels formularis, marca la puntuacid amb una >
Formulari Inicial Valoracio
Creus gue el formulari s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) X
Formulari d'Altes/Baixes Valoracio
Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? X
Creus gue el formulari s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) X
Formulari de Modificacions Valoracio
Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? b
Creus gue el formulari s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) X
Formulari de Consultes Valoracié
Com valores I'efectivitat en realitzar agquesta funcionalitat? 5
Creus gue el formulari s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5

by Resultat £ PLANTILLA AFSSFG /FSS.PP IFSS_ED / WE DC /wE_Cv /WE_1D % 5D_AL 4/ SD_RD

Fig. SD1 Enquesta Coordinador SD
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Enquesta GestAMic

Valora de 1 {-favorable) a b (+favorable) les seqients glestions.
NOTA:SI et teu perfil no t& acceés a algun dels formularis, marca la puntuacio amb una .

Formulari Inicial Valoracio

Creus que el formulari és prou intuttiu i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) bs

Formulari d'Altes/Baixes Valoracio

Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? bs

Creus que el formulari és prou intuitiu | comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'Us) bs

Formulari de Modificacions Valoracio

Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? %

Creus que el formulari és prou intuitiu | comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d's) ®

Formulari de Consultes Valoracio

Com valores l'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat? 5

Creus que el formulari és prou intuitiv i comprensible? Tarda mucho tiempo en
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ds) 4 devolver resultado de la consulta

» W[ Resultat £ PLANTILLA 4/FSS.FG /'FS5_PP /FS5_ED / wE DC /WE Cv /WE_ID /S0 4L %SD_RD /SD_AS /SD_EP /

Fig. SD2 Enquesta Especialista SD

Enquesta GestAMic

Valora de 1 (-favorable) a5 (+favorable) les seglents giestions.

NOTA:Si et tew perfil no te accés a algun dels formularis, marca la puntuacio amb una .

b v\ Resultat { PLANTILLA {FSS.FG {FSS_PP {FSS_ED  WE_DC ¢/ WE_Cv / WE_ID {/SD_AL /SD_RD %SD_AaS

Formulari Inicial

Valoracio

Creus gue el formulari s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls)

X

Formulari d'Altes/Baixes

Valoracio

Com valores |'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat?

X

Creus gue el formulari s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats™? (facilitat d'us)

X

Formulari de Modificacions

Valoracio

Com valores |'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat?

X

Creus gue el formular s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats™? (facilitat d'us)

X

Formulari de Consultes

Valoracio

Com valores l'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat?

5

Creus que el formulari s prou intuitiu i comprensible?
S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'us)

3

Fig. SD3 Enquesta Operador1 SD
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Enquesta GestAMic

WValora de 1 (-favorable) a 5 (+favorable) les seglents glestions.
NOTA:Si et teu perfil no té accés a algun dels formularis, marca la puntuacio amkb una ».

Formulari Inicial Valoracié
Creus gue el formulari s prou intuitiv i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) ¥
Formulari d’Altes/Baixes Valoracid
Com valores I'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? ¥
Creus que el formulari es prou infuitin i comprensible’?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) ¥
Formulari de Modificacions Valoracio
Com valores I'efectivitat en realitzar aguesta funcionalitat? i
Creus que el formulari es prou intuitin i comprensible?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d's) i
Formulari de Consultes Valoracio
Com valores |'efectivitat en realitzar aquesta funcionalitat? 5
Creus que el formulari s prou intuitin i comprensible’?

S'entenen les funcionalitats? (facilitat d'ls) 5

b M Resultat f PLANTILLA AFSS BG 4 FSS PR A FSS ED £ WWE DC (WE CW JWE 1D £SD AL £ SD RD /SO AS % SD_BP

Fig. SD4 Enquesta Operador2 SD
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Glossari

Desktop Services (DSS) : Area dins de T-Systems Iberia™ que s’encarrega del
cicle de vida dels equips informatics d’escriptori (equips ofimatics) ja siguin PC’s
de sobretaula, PC’s portatils, impressores, monitors, ratolins, o qualsevol tipus de

periferic que pugui estar connectat a algun actiu dels abans esmentats.

CMDB: Configuration Management Database. Veure Bibliografia sobre ITIL®.

Cl (CI’s): Configuration Item (Configuration Items). Veure Bibliografia sobre ITIL®.
BDD: Base de Dades.

SD: Service Desk, Centre d’atencié a l'usuari (en catala, CAU).

HW: Hardware

SW: Software

CMO: Current Model of Operations, model actual d’operar.

FMO: Future Model of Operations, futur model d’operar.

SPOC: Single Point Of Contact, punt de contacte d’entrada unic entre l'usuari i els

serveis d'IT. Es el paper que té SD en ITIL®.

FSS: Field Services, Serveis de camp d’IT, també coneguts com a S.0.S., Suport
On Site.

Técnic onsite: Técnic de camp pertanyent a FSS.
Procurement. Personal de gestié del parc microinformatic pertanyent a FSS.

WE: Workplace Engineering, Administradors i Operadors de tercer nivell d’IT.
Administren també tot el que soén serveis centrals: Directori Actiu, Anti Virus,

Software paquetitzat, etc.
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Freeware: Es tracta d'un Software que es distribueix de manera gratuita i sense

cap tipus de cost.

Backup: Copia de seguretat d’algun contingut important.

Firewall: Tallafocs en catala, es tracta d’'un element Hardware o Software utilitzat
en una xarxa de computadores per a controlar les comunicacions entre, per

exemple una xarxa interna d’'una empresa i qualsevol element exterior a aquesta.

DMZ: Zona Desmilitaritzada en catala, és una xarxa local que es ubicada entre la
xarxa interna d’'una empresa, i Internet. La seva funcionalitat és oferir serveis a

Internet sense que la xarxa interna pugui patir atacs malintencionats.

VPN-SSL: Es tracta d’'una Xarxa Virtual Privada que estableix una connexio
segura amb una xarxa exterior a la nostra mitjangant el protocol de seguretat SSL

que es basa en un sistema d’encriptacié de clau publica.

ODBC.: Es tracta d’un estandard d’accés a Bases de Dades, que permet accedir a

qualsevol dada de qualsevol tipus de BDD.

Hotfix: Es tracta d’un paquet de Software que serveix per a resoldre un problema

especific dins d’'una aplicacié concreta.

Restyling: En catala, redisseny.

Stock: Es tracta d’'un conjunt de reserves de material d’algun tipus concret per tal

de poder utilitzar-lo posteriorment quan sigui necessari.

IP estatica: Adreca IP d’'un equip informatic que no canvia en el temps, és fixa.

IP dinamica: Adreca IP d’'un equip informatic que canvia en el temps, no és fixa,

es fa servir en grans parcs informatics per a aprofitar les adreces IP.
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Maqueta: Conjunt de SW estandard (Sistema Operatiu + Aplicacions Ofimatiques
+ Altra tipus d’aplicacions especifiques) necessari per a obtenir la definicié “Base”

del SW necessari que es muntara en una série de equips informatics.
N/A: En catala, No Aplica.
userlD: Identificacié d’usuari univoc dins d’un sistema.

Mascara: Format especific i acotat que se li dona a un camp d'una BDD, per
exemple una mascara d’'un camp que sigui un D.N.l. serien 8 numeros i un
caracter, qualsevol valor introduit diferent no complira amb la mascara

determinada i donara un missatge d’error.
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