Minuta: 135 Inducción Help Desk y entrega de ambiente de pruebas y guía de usuario actualizada 

	Fecha
	Resumen
	Observaciones

	2006-02-15
	- Realizar inducción acerca del funcionamiento del Sistema Help Desk
- Entrega de instancia del Help Desk en ambiente de pruebas y guía de usuario actualizada, a fin de que el jefe de Help Desk pueda experimentar con datos y parámetros de prueba.
- Revisión de requerimientos a futuro
	- M. Briceño experimentará con la instancia de Pruebas del Help Desk los ajustes de parámetros y forma de uso, que considere necesarios, a fin de revisar parámetros de vencimiento, clasificación de niveles de servicio y otras consideraciones de implantación.

- M. Briceño actualizará y enviará la lista requerimientos del Help Desk presentada en enero 2006.

- Se discutió la necesidad de integrar el Help Desk al directorio de Relacionados. Sin embargo, dada la necesidad inminente de contar con los datos de contratistas en el Help Desk, se revisará en cual sistema será más sencillo ingresar la data de los contratistas, para efectos de mantenerlos actualizados en forma manual.

- M. Briceño y posteriormente J. L. Carrasco, informaron a O. Lorenzo sobre la necesidad de que el sistema Help Desk ofrezca el insumo necesario para recobrar gastos a diversas empresas, tomando en cuenta acuerdos de servicio, com por ejemplo el horario de atención de los analistas.


PUNTOS DE MINUTA 

	Tipo
	Resumen Punto
	Status
	Detalles
	Responsable

	Información
	Carga de datos de Proveedores
	
	M. Briceño informó que está realizando el ingreso de los datos de contratistas en el Directorio de Relacionados de Conexión Union. A tal efecto, O. Lorenzo reiteró que actualmente el Help Desk y el Directorio de Relacionados no está integrado por lo que lo más conveniente, sería realizar la integración entre los mismos. Sin embargo, dada la necesidad de tener en el Help Desk los datos de contratistas lo antes posible, GWT revisará la forma más sencilla de cargar estos datos para realizar una actualización "manual" entre ambos sistemas.
	

	Lo más rápido es realizar la actualización de los datos de las Empresas Contratistas en el directorio de relacionados y realizar:

· Un Programa que ejecute la carga masiva de datos desde del DR al Help Desk

· Ejecutar dicho programa cada semana, a fin de mantener los nuevos datos.

· Actualizar el Directorio de Relacionados para que los registros que se ingresan mantengan la fecha y hora de última modificación.

· No permitir la actualización de datos de proveedores desde el sistema Help Desk, para garantizar un solo punto de actualización.



	Acción
	Opciones de Integración entre el Directorio de Relacionados y el Help Desk
	1- Pendiente
	GWT hará un análisis inicial de las opciones para integrar el Help Desk al directorio de relacionados.
	Olga Lorenzo

	Integrar al Directorio de Relacionados implica:

- Cambiar Tablas PER y AR1 – (Organizaciones) por PER, AR1 (personas jurídicas) e incluir las tablas de Relaciones (para saber si es cliente o proveedor) y Vínculos (para saber cual es la persona contacto).

- Hacer las modificaciones a los programas que referencian actualmente a PER y AR1 para que lo hagan a las tablas del DR



	Acción
	Revisar funcionamiento opción de tiempo real en asignaciones
	1- Pendiente
	O. Lorenzo revisará si está funcionando correctamente la opción de medición en tiempo real (relojito) en la sección de asignaciones, en el ambiente de Producción a fin de informar a M. Briceño.
	Olga Lorenzo

	· La opción de medición del tiempo real (relojito) está funcionando en los ambientes de pruebas (gwt) y producción (intranet) que permite medir los tiempos acumulados mientras una solicitud está abierta.  Sin embargo, se requiere realizar algunas adaptaciones para la emisión de reportes que discriminen entre el tiempo trabajado y el tiempo de atención medido en forma real.



	Acción
	M. Briceño enviará tipos de Reportes requeridos
	1- Pendiente
	M. Briceño definirá el tipo de reportes más frecuente que se requiere para el control y seguimiento de la gestión del Help Desk en Corporación Union. Es indispensable que los reportes que se implanten según estas definiciones, puedan ser exportados a excel.
	Marilú Briceño

	Acción
	Revisar Requerimientos de Help Desk entregados en Enero 2006
	1- Pendiente
	M. Briceño revisará los requerimientos sugeridos por el departamento de Help Desk.
	Marilú Briceño

	Acción
	Permitir el registro de Solicitudes viejas
	1- Pendiente
	J. L. Carrasco (con quien se reunieron M. Briceño y O. Lorenzo al final de esta inducción), solicitó a GWT la posibilidad de poder ingresar en el sistema, solicitudes con fecha anterior a la del día de hoy. Dicha posibilidad debe ser concedida únicamente a J.L. Carrasco y M. Briceño. GWT analizará el requerimiento.
	Olga Lorenzo

	Este requerimiento se puede realizar.  Sin embargo es importante que quede muy bien documentada la petición del mismo, pues va en contra de la filosofía del sistema.  Implica cambiar el formato de ingreso de solicitudes, así como la lógica, pues dependiendo del perfil de acceso se podrá o no ingresar la fecha y hora de la solicitud.

	Información
	Help Desk como insumo para recobrar servicios
	
	M. Briceño y posteriormente J.L. Carrasco informaron acerca de la necesidad de que el dpto. de Help Desk pueda hacer recobros de servicios a compañías externas.
	

	En el Help Desk se manejan dos tiempos: 

· Tiempo trabajado de una solicitud (tiempos efectivamente trabajados y marcados en tiempo real a través del relojito)

· Tiempo de atención de una solicitud (desde que abre hasta que cierra).

Actualmente el sistema tiene un bug, pues el tiempo real trabajado se acumula en los campos de tiempo trabajado, mientras la solicitud está abierta,  pero al cerrarla, se sobrescribe con el tiempo de atención.  Y el campo Tiempo de atención no se está usando.

Se estiman 8 horas (incluyendo las pruebas), para soluciona dicho Bug.

A corto plazo, se tiene el reporte TIEMPOS en la tabla de SOLICITUDES del BACK OFFICE donde se muestra todas las solicitudes con el tiempo trabajado en las mismas (que realmente corresponde al tiempo transcurrido desde que se abrió hasta que se cerró).



	Acción
	Soporte a Otros departamentos: posibilidad de desglose
	1- Pendiente
	J. L. Carrasco informó la necesidad de poder identificar el departamento al momento de realizar un escalamiento al Nivel de "Pase a otros departamentos". GWT analizará el requerimiento.
	Olga Lorenzo

	En este punto, mi sugerencia es reunirnos con Jual Luis y que no explique el Alcance general de sus necesidades, pues esto no es más que la punta del Iceberg.  Por lo que pude entender, lo que quisieran es poder no solo medir el tiempo de atención, sino tarifar los servicios de acuerdo al departamento que lo atiende.

	Acción
	Refrescamiento a los analistas en el uso del Sistema
	1- Pendiente
	M. Briceño ha detectado algunas debilidades en el uso del sistema, fundamentalmente en cuanto a las asignaciones de solicitudes. Para solventar dichas debilidades, coordinará las sesiones de refrescamiento con el apoyo de GWT.
	Marilú Briceño

	En GWT Sergio y yo estamos de acuerdo en que no están usando el sistema adecuadamente y es importantísimo impulsar estas sesiones de adiestramiento.


