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Abstract

Desde el afo 2008, el ORSNA ha priorizado la adopcién de tecnologias open
source para soluciones puntuales, que requerian de una rapida
implementacion. Ante la imposibilidad de encarar nuevos desarrollos (personal
sobrecargado, costos, falta de tiempo) se optdé por la utilizacion de

herramientas libres, a los efectos de cubrir tres necesidades internas:

a) La creacion de la biblioteca digital del organismo

b) Brindar a los usuarios un servicio de mensajeria que NO contemplara la
transferencia de archivos pero que permitiera su vinculacién con los

principales sistemas de mensajeria (MSN, GTALK, Yahoo Messenger)

c) Dar respuesta a los pedidos de soporte de los usuarios mediante un

sistema de seguimiento de tickets.

Este proyecto abarca a la totalidad del organismo, ya que las tres soluciones
que se describen a lo largo del presente trabajo tienen incidencia en todos los

usuarios del mismo.

Palabras clave: Gestidon de la documentacion, Biblioteca Digital, Servicios al

usuario, Software libre

Introduccién

El Organismo Regulador del Sistema Nacional de Aeropuertos (ORSNA -
Decreto N° 375/97) es el encargado de regular, controlar y fiscalizar todos
aquellos servicios que se prestan a los pasajeros y usuarios en los aeropuertos
integrantes del Sistema Nacional de Aeropuertos (S.N.A.). Desde el edificio de
la Terminal a la pista de aterrizaje, pasando por el estacionamiento y los
locales comerciales, la calidad de la infraestructura aeroportuaria y las
inversiones que se requieren para su ajuste a la demanda, son supervisadas y

reguladas por el ORSNA.

Tanto las funciones de control operativo de las actividades aeronauticas, los
servicios de transito y control del trafico aéreo y proteccion al vuelo - que han
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sido reservados a la Autoridad Aeronautica— como lo concerniente a los
horarios de los vuelos, expendio de pasajes aéreos, check — in, aeronaves y
todo lo que se refiere a la actividad de las aerolineas — responsabilidad de la

Secretaria de Transporte -, quedan fuera de las funciones del ORSNA.

Entre las primordiales misiones y objetivos del ORSNA, se cuenta la de
propender a la obtencion de la infraestructura aeroportuaria adecuada para
satisfacer las necesidades y la explotacion de la actividad aeronautica y la
fiscalizacion de las inversiones aeroportuarias necesarias para alcanzar la
infraestructura que satisfaga los futuros requerimientos de la demanda de

trafico aéreo.

Asi también, le atafne al ORSNA velar por la operacién confiable de los
servicios e instalaciones aeroportuarias de acuerdo a las normas nacionales e
internacionales aplicables, impulsar la adecuacion de la capacidad
aeroportuaria contemplando la integracion de las diferentes areas vy territorios

nacionales, como asi también regula el incremento del trafico aéreo.

El ORSNA es una entidad autarquica en jurisdiccion de la SECRETARIA DE
TRANSPORTE del MINISTERIO DE PLANIFICACION FEDERAL, INVERSION
PUBLICA Y SERVICIOS. La autoridad maxima es un cuerpo colegiado
(directorio) conformado por un presidente, vicepresidente, primer vocal y
segundo vocal en representacion de las provincias. La estructura organizativa
de primer nivel se completa como se observa en la fig. 1, por 5 gerencias, una
Unidad de Auditoria Interna y un Consejo Asesor (externo a la estructura). El
segundo nivel de la estructura esta conformado por 19 departamentos. El
Departamento de Sistemas y Tecnologia Informatica, depende de la maxima
autoridad. Son misiones del Departamento:

1. Entender en la planificacion del desarrollo informatico del Organismo,
coordinando y supervisando el cumplimiento de las politicas emanadas del
Directorio.

2. Administrar, actualizar y mantener en funcionamientos los insumos

informaticos.
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3. Asesorar a las autoridades del Organismo en materia de informatica
nacional.

4. Asesorar a los distintos sectores en temas relacionados con equipamiento
(hardware) como con las distintas herramientas informaticas y desarrollos
ad-hoc.

5. Desarrollar sistemas de informacién para aplicaciones administrativas,
técnicas y aeroportuaria.

6. Entender en la planificacion, administracion y soporte técnico en la red de
datos y comunicacion del Organismo.

7. Participar en la elaboracién de los pliegos licitatorios y especificaciones
técnicas para la adquisicién de insumos informaticos.

Realizar el mantenimiento y reparacion del equipamiento informatico.

9. Capacitar y asesorar a los usuarios (personal del Organismo) respecto a
sistemas de informacién y herramientas informaticas.

10.Investigar las nuevas tecnologias del mercado para su posterior
incorporacion en el ORSNA.

11. Realizar inspecciones técnicas en los aeropuertos del SNA.

MINISTERIO DE PLANIFIC ACION FEDERAL
INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS

¢

SECRETARIA DE TRANSPORTE

ORSNA
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Descripcion de las herramientas implementadas
a) Creacion de la Biblioteca Digital del organismo

El ORSNA ya habia comenzado la digitalizacion de sus documentos internos
en el afo 2006. Sin embargo, no existia una aplicacion que permitiera la

administracion de todo ese caudal de informacion de una manera sencilla.

Los documentos digitalizados era simplemente almacenados en carpetas
especificas para cada tipo de documento en un servidor y desde alli los

usuarios podian acceder a los mismos.

Este esquema operativo tenia varias deficiencias, principalmente en lo que se

refiere a la posibilidad de acceso al documento. Estas deficiencias eran:

- Recuperacion de los documentos a través de una carpeta compartida en

Windows.

- Imposibilidad de contar con opciones de busqueda a texto completo.

- Carencia de un unico punto de acceso a todos los tipos de documentos.
- Falta de normalizacién en los formatos de digitalizacién usados.

- Creacion de planillas con punteos de cada documento para suplantar de esta

manera la imposibilidad de las busquedas por contenido.
- Imposibilidad de entrecruzamiento de la informacion.

- Demoras en la ubicacion de un documento en particular.

Se contaba con una herramienta propietaria que no cumplia con los
requerimientos necesarios, ademas de que no existia ningun tipo de soporte

comercial sobre la misma.

Por otro lado, la incorporacion de nuevos documentos a dicha herramienta era

complicada y no siempre era posible la indexacion total de los contenidos.
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Todo lo anterior derivé en un cambio de estrategia para la administracion de los

documentos digitalizados, planteandose tres objetivos principales:

1- Creacion de una Biblioteca Digital desde la cual los usuarios accedan a
la informacién a través de una unica herramienta de busqueda y desde

una Unica interfaz.

2- Facilitar y descentralizar la carga de nuevos documentos.

3- Eliminar software propietario.

Como primera tarea se debia identificar un software que permitiera el
reemplazo de la aplicacidén comercial y que cumpliera con los requerimientos

necesarios para crear la biblioteca digital.

Luego de tomar conocimiento de experiencias de otros organismos, se opto por
el software Greenstone, el cual es una herramienta de cddigo abierto,

disponible en www.greenstone.org.

Greenstone es un software desarrollado por la Universidad de Waikato (Nueva
Zelanda) y cuenta con el apoyo de la UNESCO para su distribucién. Es una
herramienta muy versatil y que permite la modificacion de la interfaz del usuario
de una manera muy sencilla, pudiendo de esta manera integrarlo con la intranet

y mantener los colores institucionales del organismo.

Sus caracteristicas principales son:

Licencia GNU GPL

Acceso A través de cualquiera de los navegadores web
mas difundidos: Mozilla Firefox, Internet
Explorer, Opera, Chrome.

Plataforma El médulo servidor corre tanto en entornos
Windows como Linux/Unix

Extraccion de contenidos Posibilidad de exportar el contenido de una

coleccién a un CD/DVD.
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Interoperabilidad Permite exportacion de documentos a METS y
Dspace. También brinda soporte al protocolo
OAl para el intercambio de registros
(Harvesting).

ol EIe R [EB G [o[elf [ [a1 68 Permite administrar archivos en formato PDF,
admitidos PostScript, Word, Rtf, Html, Txt, Latex, Zip,
Excel, Ppt, Email, GIF, JPEG, TIFF, OpenOffice,

multimedia (Mp3, Wav, Flv, etc), Isis

Busquedas Busquedas a texto completo y a través de los
metadatos asignados con operadores
booleanos y operadores de proximidad.
Posibilidad de busquedas difusas (Fuzzy
Search).

Esquema de Metadatos Esta basado en el esquema estandar Dublin
Core pero soporta cualquier otro esquema
estandar o no estandar.

Interfases Traduccion a mas de 40 idiomas

Escalabilidad Soporte a grandes colecciones de hasta varios

GB de texto.

La eleccion del software permitié definir un proyecto con un cronograma de

actividades tendiente al desarrollo e implementacion de la biblioteca digital del

organismo. En dicho cronograma quedaban reflejadas las siguientes etapas:

Etapa I: Relevamiento de los tipos de documentacion presentes en el

organismo.

Durante esta etapa se procedio a relevar los diferentes tipos de documentacion
que se estaba digitalizando como asi también aquella que aun estaba en
formato papel. Se estimaron volumenes de almacenamiento y tiempos de

digitalizacion.

También se realizaron reuniones con usuarios especificos para poder

determinar con ellos cual seria el mejor esquema de esquema de metadatos
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que se aplicaria a cada documentacion de acuerdo a las necesidades de

consulta que ellos requerian.
Etapa Il: Instalacién del software Greenstone

Como paso siguiente se procedio a la instalacion de Greenstone en un servidor
Linux Fedora 8, el cual cuenta con una memoria RAM de 2 GB y dos discos
internos de 120 GB cada uno. Se instal6 la version 2.81 del software, siendo el

procedimiento muy sencillo y rapido.

Etapa Ill: Digitalizacion de documentos y desarrollo de scripts para

procesamiento por lotes

El organismo habia tercerizado en el afio 2006 el proceso de digitalizacion de
una parte de los expedientes archivados lo que totalizaba unas 400.000
paginas aproximadamente. De manera paralela, internamente se digitalizaban
los otros documentos y se normalizaban los nombres de archivo que se le

asignaban a cada uno de ellos.

La normalizacién de los nombres de archivo permitio el desarrollo de scripts de
importacion para poder ingresar los documentos al sistema de una manera
automatica en los casos de documentos que no requerian una carga de

metadatos adicional.
Etapa IV: Diserio de la Interfaz de ingreso de metadatos y de consulta

El disefio de la interfaz se dividié en dos partes, ya que por un lado estaba el
disefio de la interfaz de consulta de la biblioteca digital (y su integracion con la
intranet del organismo) y por el otro, se debian desarrollar formularios para la
carga de metadatos de manera tal que los usuarios pudieran ingresar los
campos de indices y adjuntar los documentos que ellos mismos producian. (se

adjuntan algunas impresiones de pantalla)

También se disend un Manual del Usuario en donde se detallaron todas las

opciones de busqueda y las distintas formas de acceder a la informacién.

Etapa V: Procesamiento de toda la informacién existente
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Luego de algunas pruebas parciales se procedid al procesamiento de la

totalidad de los documentos quedando de esta manera el sistema listo para

una prueba general. Cabe aclarar que el procesamiento incluyo la generacion

de indices por todos los metadatos asignados como asi también el armado de

los indices a texto completo para cada uno de los documentos.

El resultado final que se obtuvo es una biblioteca digital compuesta por

nueve colecciones distintas, con las siguientes caracteristicas:

Coleccion

Actas

Informes de
Auditoria
Boletin Oficial

Dictamenes

Expedientes

Manuales

Notas

Informes de

Prensa

Resoluciones

Cantidad
Espacio de Tamano del
de Formato
_ almacenamiento indice
archivos
PDF con
487 o 816 MB 12 MB
imagenes
PDF con
213 o 82 MB 3 MB
imagenes
4.388 PDF textual 5.6 GB 1.10 GB
PDF con
2.179 639 MB 19 MB
imagenes
Imagenes en
614.816 21 GB 1.92 GB
formato Tiff
PDF con
35 o 98 MB 5 MB
imagenes
PDF con
13.346 o 3.4 GB 127 MB
imagenes
PDF con
1.000 o 858 MB 52 MB
imagenes
PDF con
2.306 o 734 MB 43 MB
imagenes

Las colecciones Actas, Informes de Auditoria, Dictamenes, Manuales, Notas,

Informes de prensa y Resoluciones totalizan aproximadamente 90.000 paginas

digitalizadas integramente en el Organismo.
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De las mas de 600.000 paginas de expedientes, el 35 % se digitalizd

internamente y el resto fue tercerizado.

El Boletin Oficial se descarga diariamente en formato digital (Primera y Tercera
Seccion). Los 4.338 Pdfs descargados hasta la fecha totalizan 114.541

paginas.
Etapa VI: Testeo

En esta etapa se procedid a ejecutar una serie de “consultas tipo” para
determinar los tiempos de respuesta y analizar la forma en la que se
comportaba el servidor. De dichas pruebas se pudieron obtener algunas
estadisticas como las que se mencionan a continuacion, tomadas sobre el

repositorio de expedientes digitalizados:

Conjunto de prueba

Cantidad de documentos 7378
Cantidad de paginas 614.816 imagenes tiff
Nivel de indexacion Documento y Pagina

Numero de términos en el indice por 10.014.106
paginas

Numero de términos en el indice por 8.628.373
documento

Nivel de busqueda Pagina
Motor de indexacion/busqueda Lucene
Consulta 1

Pista

4 segundos

10.652 paginas

Busqueda de palabra simple

Consulta 2
‘jorge newbery”
2 segundos
7.250 paginas
Busqueda de frase de 2 palabras

Consulta 3
String de busqueda licitacion AND (publica NOT privada) AND limpieza
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Tiempo de respuesta 2 segundos
Cantidad de hits 4 paginas

Observaciones Combinaciéon de operadores légicos y agrupamiento de
términos

Consulta 4

"tareas mantenimiento ezeiza’~20

3 segundos

12 paginas

Busqueda con operador de proximidad

Consulta 5

String de busqueda Niuberi~
Tiempo de respuesta 37 segundos
Cantidad de hits 9269 paginas

Observaciones Busqueda difusa. El operador “~” expandié la busqueda
a 594 términos similares a “niuberi”, entre ellos
“‘Newbery”.

Consulta 6
e?ei?a
4 segundos
15150 paginas
Busqueda con caracteres comodines

Etapa VII: Implementacién

Para la implementacion de la biblioteca se realizé una presentacion general a
todos los usuarios del organismo, en donde se mostraron las principales
caracteristicas, las formas de acceso a los documentos, las distintas maneras
de realizar las consultas y por sobre todo, los beneficios que se obtenian al

estar trabajando con documentos digitales en vez de documentos en papel.

A continuacion se adjuntan algunas pantallas de la Biblioteca digital:
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/ORGANISMOREGULADOR ) &" =

del Sistema Nacional de Aeropuertos

T

TITU

ﬁ Sistema de Expedientes [} NAI

§l Agenda Telefénicap,ea:

< Seleccione un Area > -

Apellido: < Seleccions un Empleado > v

@} SIGESTO

ﬁf‘:" Reserva de Sala

& Guia de Asrodromos

R Agenda Enlace a la Biblioteca Digital

presente en la home de la
Intranet del Organismo.

Pedido de Soporte

Viernes, 23 de Abril de 2010

Abril de 2010

11 12 13 14 15 16 17

18 19 20 21 22 22 24

25 26 27 28 25 20 1 =

Para rualnniar ransulta nor favar envie 1n e-mail & snnofte@orsna. oo ar o
2 i} 3
ARGANISMO REGULADOR
IAI Sisterna Nacional de Aeropuertos ﬁ ?

il BIBLIOTECA DIGITAL

Actas Auditoria Boletin Oficial Dictamenes Expedientes Manuales Notas Prensa Rescluciones

Todas las colecciones Buscar

Buscar en

LAS COLECCIONES

CONTENIDO DE LA BIBLIOTECA GENERRISDEINORSNA

Notas o e e e . .
A son = comunic=con== 4 PAgING de inicio de la Biblioteca en donde | o der estade, o= decir, ol srgane a
= personas, organismos ¥ lisbosiciones y actos de insercién

aeroportuaria o con la a

Nacionsl. se detalla el contenido de la misma.

Dictamenes
3 Son 2= opiniones juridical _ _
el Directorio o el Presidente, sobre determinados temas, emitidas por

o actuaciones administrativas, originados a
= da o de oficio y ordenados
cronolégicamente, en el que se acumulan informaciones. dictamenes

el cuerpo de sbogados del Estado designado en el organismo. Como
lo emite el &rea de juridicos son Dictamenes Juridicos.

Resoluciones

Son las decisiones del Organismo que generan efectos juridicos

para terceros, son actos administrativos. El Decreto N° 333/85 la
i.— definié como: Resolucién, Medida que dictan los ministros,
secretarios de los Ministerios o de |a Presidencia de |la Nacidn u otras
autoridades facultadas para ello, ya sea en uso de atribuciones
propias o de aquellas que les hubieran sido delegadas. y que, segin
&l tamz, pueds tener vigor y curso dentro de |= jurisdiccion respectiva
o también fuera de ella.

Informes de Auditoria
Son los informes realizados por |z Unidad de Auditoria Interna que
responden a un plan de auditoria aprobado por la SIGEN.
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y todo otro dato o antecedente relacionado con la cuestion tratada, a
sfactos de lograr los slemantos de juicio nacesarios para arribar a
conclusiones gue dardn sustanto a la resolucién definitiva (Decrato No
333/85).

Prensa

Ests compuesta por las noticias de todos los dias publicadas en los
distintos diarios portefios relacionadas con los aeropuertos y de
interés general relacionadas con las funciones del organismo.

Manuales y Procedimientos

Ests compuesta por los manuales del Organismo y de otros
organismos Internacionales, los manuales perteneciantes al ORSNA
son todos los que han sido aprobados por el Directorio,
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Actas Auditoria Boletin Oficial Dictamenes Expedientes Manuales Motas Prenza Resoluciones

% [ Notas ] Busqueda

Buscar en |Descripcién “ |y mostrar | el documento ¥

, ordenando los resultados por | Relevancia A

jorge newbery | [ Iniciar la bisqueda H Biisqueda avanzada ]

Palabras contadas: jorge: 373, newbery: 392
127 documentos corresponden a la consulta.

Nota 0627/2007 - 5 p3ginas
Remite informacidn referida al Proyecto de Remodelacidn y Reestructuracion del Aeropuerto Jorge Newbery

Nota 0932/2005 - 1 piginas
Aprueba el plan de neutralizacion de emergencias y plan de evacuacidn del Aeroparque Jorge Newbery

Nota 0883/2007 - 4 piginas
Solicita dar respuesta a las indicaciones detalladas respecto al coeficiente de friccion del aesroparque Jorge Newbery

Nota 02| | jsta de resultados de una busqueda por metadatos.

Aer. Jorg j2ra la implementacicn del
método brge Newbery”.

Nota 0968/2008 - 5 piginas
Remite copia de Nota FAA N° 5712390, referida al coeficiente de friccidn del Aeroparque "Jorge Newbery”.

Nota 0644/2007 - 1 piginas
Autoriza el corrimiento de las fechas instruidas para los simulacros de evacuacion a realizarse en Aeroparque Jorge Newbery
v Ezeiza.

Nota 0654/2005 - 1 p3ginas
Solicita que remita la actualizacion del Plan de Neutralizacidn de Emergencias y Plan de Evacuacion correspondiente al

Aeropuerto Jorge Newbery.

Nota 0198/2007 - 1 piginas
Convoca a reunién para el dia 12/04/07 referida al aumento de valores por uso de espacios en el Aer. Jorge Newbery.
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Actas Auditoria Boletin Oficial Dictamenes

[

Expedientes

Manuales Notas Prensa Resoluciones

Vs
[Dictamenes |  Carga de documentos
Especificar metadatos
Documento: | |[ Examinar...
Fecha
(aaaammdd): l:l
Bpedente [ | Formulario mediante el cual se asocia el
(#2222 AMAA): . i
archivo PDF de cada Dictamen con los
Aeropuerto: .
AEROPARQUE. Jorge Newbery metadatos asociados.
BAHIA BLANCA, Comandante Espora
BARILOCHE
CALAFATE —
Tema: 1 -
Acceso ala Informacién Piblica —
Acciones
Accidente de Aviacidn
Accidente de Aviacion - Definicidn
Aclaratoria
Acta Acuerdo Adecuacion del Contrato de Concesidn
Acta de Constatacion
Acta de Inspeccion
Acta de Infraccion v
Temas |
adicionales:

Del sitio de la Biblioteca también se analizan las estadisticas de uso. Estas

estadisticas tienen la posibilidad de agruparse a nivel dia, mes e incluso afo.

De ellas se desprenden datos tales como:

- Horarios picos de consulta

39JAIIO - JSL 2010 - ISSN: 1850-2857 - Pagina 2509

|

=



VIS:;—SEEW - Solicitudes - VIS:;;_SW
oo o o o 12
o1 o o o 13
0z o o o 14
03 o o o 15
o4 [} [} [} 16
05 o o o 17
06 o o o 18
o7 o o o 19
08 o o o 20
o9 26 147 7.06 MB 21
10 124 783 35.11 MB 22
11 302 1390 163.23 MB 23

Visitas por Horas

- Colecciones mas utilizadas

resol
exped
boletin
notas
manuales
auditoria
actas
prensa
Total

|

]

I

L LJLJL_____-

2 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
PoeECeOCONDIINPN

529
250
150
59
143
234
280
77
81
0
0
1

Colecciones mas consultadas

Documento -

Lista completa

- Trafico anual desagregado por mes

Ene

Historico Mensual

Oct Nov Dic

Feb Mar

Abr

May Jun

Jul

Ago

Sep

2097
1166
692
241
668
858
1177
396
327
0
0
1

180.91 MB
42.08 MB
30.13 MB
13.04 MB
9.97 MB
23.55 MB
25.4% MB
9.96 MB
961.19 KB

0
0

5.12 MB

Solicitudes

182
156
123
29
6
3
1
1
506

2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009

Mes

Ene 2008
Feb zo09
Mar 2009
Abr 2009
May 2009
Jun 2009
Jul 2009
Ago 2009
Sep 2009
Oct 2009
Mow 2009
Dic 2008
Total

Visitantes
distintos

46
74
7z

Nimero de
wisitas
191
378
7
269
332
353
287
274
543
347
295
192
3732

3071
6891
1765
4830
3011
2938
2122
1672
3671
1877
2286
1046
35190

3996
14309
7386
11627
11387
13014
10086
7484
15298
8827
9943
4945

124302

412.02
800.81
5892.41
824.23
562.60
636.63
567.47
738.68
576.35
684.53
550.58

MB
MB
ME
ME
ME
ME
MB
MB
MB
MB
MB

375.14 MB
7.15 GB
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b) Servicio de mensajeria sin transferencia de archivos

Por politicas de seguridad internas del organismo, los usuarios no podian usar
ningun cliente de mensajeria como ser: MSN, GoogleTalk o Yahoo Messenger,
ya que dichos programas permiten la transferencia de archivos, y junto a ellos,

puede producirse la propagacion de virus de una manera alarmante.

Para resolver este tema y poder darles a los usuarios la capacidad de
conectarse con sus contactos habituales (que en muchos casos eran
empleados del organismo trabajando en dependencias alejadas con poca
infraestructura de red), se implement6é un servidor de mensajeria interna con
capacidad de gateway hacia MSN, GoogleTalk y Yahoo, pero con la opcién de

transferencia de archivos denegada.

El software se llama Openfire

(http://www.igniterealtime.org/projects/openfire/index.jsp), y su version actual es

la 3.6.4. Openfire es un server RTC (Real Time Collaboration), que utiliza el
protocolo abierto para mensajeria instantanea XMPP (conocido también como
Jabber).

Tiene opciones de configuracion y administracion muy potentes entre las que

se destacan:

Panel de administracion web
Agregado de “plugins” para funciones especificas.
Soporte SSL/TLS

Proceso de instalacién totalmente guiado

NN RN

Conectividad con base de datos para el almacenamiento de
mensajes y detalles de los usuarios
Conectividad LDAP

v" Independiente de la plataforma ya que es Java

<\

v" Integracion total con el cliente de mensajeria Spark

En la siguiente figura se muestra por ejemplo el panel de Sesiones activas y el

estado de cada una.
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~
‘ ’i Openﬁre” Logged in as c\5|:a-|i;.--l_.€ot:o:u;

. .|
Server Users/Groups | Sessions | Group Chat Plugins
Active Sessions Tools i

» Client Sessions

Client Sessions
Server Sessions

Detalle de sesiones de clientes en uso

Active Client Sessions: ({10 |»|(seconds)
Pages:[12]-Sessio

Component Sessions

Name'ﬁé‘ Resource Status Presence Priority Client IP Close Connection

1 spark Authenticated & @  Online 1 172.20.2.102 [x]

2 spark Authenticated & @& Do Mot Disturb 1] 172.20.2.169 [x]

3 spark Authenticated 8§ ® ‘é‘ﬂab'e to 1 172.20.2.184 [x)

4 spark Authenticated @ @ Online 1 172202174 [x]

5 spark Authenticated G @ ﬁ:ii”};ﬁ’[’f’ 0 172.20.2.227 o

6 spark Authenticated @ @ ﬁ\l";ay dieity 0 172.20.2.35 (%] .
Listo _*a-

Los usuarios se conectan al servidor Jabber a través del Cliente de mensajeria

Spark  (http://www.igniterealtime.org/projects/spark/index.jsp). Dado que

Openfire tiene la posibilidad de conectarse a un servicio de directorio LDAP
para poder validar desde alli a los usuarios que se van a conectar a través del
cliente de mensajeria, se lo vinculd al Active Directory de Windows de forma de
poder hacer Single Sign On (SSO).

9 Spark —

Spark

Mombre de usuario li |

Account:

Servidor 117220273 ]

Using Single Sign-0On ($50)

Cuentas  Avanzar gresa
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c) Sistema de Seguimiento de Tickets

Junto al lanzamiento de la nueva intranet del organismo se implementé un

sistema de seguimiento de tickets de soporte, con la idea de poder satisfacer

cinco objetivos principales:

- Desalentar el uso del teléfono para hacer pedidos de soporte.

- Centralizar todos los pedidos al Departamento de Sistemas del

organismo.

- Poder clasificar los pedidos en categorias.

- Realizar un seguimiento del estado de cada ticket.

- Permitirle a los usuarios hacer el seguimiento de sus propios tickets.

La integracion se realizé también desde la intranet, desde donde se accede al

formulario de pedido de soporte a través del menu principal de la misma:

[l Sistema de Expedientes

IIl” Biblioteca Digital
@j SIGESTO

ﬂ!? Reserva de Sala

2 Guia de Aerodromos

£Rl Agenda

E Pedido de Soporte

Jueves, 29 de Abrilde 2010

Abril de 2010

4 5 [ 7
11 12 13 14
18 15 z0 21
25 26 27 28
2 2 4 5

Sala del dia 29/4/2010 (0)

INSTITUCIONAL AREA

Enviar un ticket Wer historizal de tickets

Usar el siguiente formulario para enviar un ticket. Sea lo mas explicito posible. Los campos requeridos estan
marcados con =

Mail: "|jruwz |-C:30r5na.g0'u.ar

Categoria: ™ | Problemas de Hardware | %

Nro. de interno: |32564 |

Titulo: * [Manitor defectuoso |

Mensaje: =

El monitor presenta rayas en la imagen.

Link de acceso al formulario
de pedido de soporte

Adjuntos: Examinar... ]
Examinar... ]
Tipos de archivo aceptados: *.gif, *.jpg, *.png, *.zip, *.rar, *.csv, *.doc, *.docx, *.txt,
= pdf, =.bmp

Tamafio maximo de los archivos: 4096 Kb {4.00 Mb)

Antes de enviarnos el ticket, por favor asegiirese de lo siguiente

o Tad= lm imfarmaeiAn raaoarida ke cide camalabad-

39JAIIO - JSL 2010 - ISSN: 1850-2857 - Pagina 2513

|



Se optd6 por el sistema de cédigo abierto Hesk v.2.0

(http://www.phpjunkyard.com/free-helpdesk-software.php) el cual esta

desarrollado en PHP y usa MySQL como motor de base de datos. Entre sus

principales funcionalidades estan:

e Posibilidad de adjuntar archivos junto al pedido de soporte, por
ejemplo, impresiones de pantalla o archivos de log.

e Creacion de una base de conocimientos con articulos descriptivos
sobre la resolucion de los casos.

e Asignacién de puntajes (estrellas) a los articulos.

e Sugerencia de articulos relacionados antes de enviar el ticket
finalizado.

e Ver el estado de todos los tickets.

e Creacion de categorias para tipificar los pedidos.

e Creacion de un numero ilimitado de cuentas de usuarios de soporte y
administradores.

e Restriccion de acceso a las funciones del sistema definidas para
cada usuario.

¢ Manejo de respuestas pre armadas.

e Auto cierre de tickets.

¢ Notificaciones via e-mail.
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4 = " @

Pdgina principal Usuarios Categorias Respuestas prearmadas Knowledgebase Preferencias

CARBONICO - ROLLO P/ FAX

Numero de ticket: J94TETZVIR

Estado del ticket: Esperando respuesta del cliente [Cerrar]

Creado el: 2010-04-28 02:41:35

Ultima actualizacién: 2010-04-28 15:14:14

Ultima persona que respondié: Personal de soporte

Categoria: Otros  Mover ticket 2 m
Respuestas: 1

Prioridad: Critica - Mo hay servicio

Archivado: NO [Archivar]

Notes: + Add note

Facha: 2010-04-28 09:41:35 (=g ]
Mail: ~emay Interfaz de visualizacidon del detalle de un ticket

E-mail:
et ana y las sucesivas respuestas.

Mensaje: N

Se necesita cambio de rollo de fax.
Gracias
Claudia

Fecha: 2010-04-28 15:14:14 L:fo
Mail;  Daniel Castoro

Mensaje:
listo
Saludos,

Toto

|

Conclusiones

- El uso de software libre ha permitido al ORSNA avanzar en muchos
temas puntuales de una manera muy rapida sin que ello generara una
sobrecarga de trabajo.

- La falta de presupuesto no fue un impedimento para la implementacién
de las soluciones planteadas en este documento. Por el contrario, su
aplicacion ha permitido mejoras sustanciales en la atencion a los
usuarios y en el acceso y recuperacion de la informacion.

- La Biblioteca Digital del ORSNA ha sido tomada por el equipo de
Biblioteca Digital de la Universidad de Waikato como un caso de estudio,
dado el alto volumen de informaciéon contenida particularmente en su
colecciéon de Expedientes.

- La experiencia particular de la biblioteca digital se ha compartido con

muchos usuarios de la comunidad de Greenstone.
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