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RESUMEN

La carencia de un sistema automatizado para el control de incidencias informaticas
(HELP DESK), en el GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA
PROVINCIA DE ESMERALDAS, fue una falencia para la institucion, debido que la
demanda de soportes se encontraba en crecimiento y al no existir un control
automatizado el cual contara con procesos formales para la atencion de las mismas,
generacion de reportes o indicadores oportunos que permitieran conocer el estado del
proceso de asistencia técnica, los tiempos de respuesta hacia los usuarios, calidad de
servicio y cumplimiento de las labores pre-programadas, podria haber ocasionado un
colapso en el antiguo proceso informal que existia, y por ende, un dafio a futuro para la

institucion.

En el diagndstico realizado se confirmé la problemaética existente, donde se hizo el uso
de los métodos de la entrevista, la encuesta y la observacion, con una linea de
investigacion descriptiva. Para la realizacion de la encuesta, se tomd en cuenta a 150
usuarios informaticos de la institucion, las entrevistas fueron realizadas al Director de la
direccion de TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TIC)
(Msc. David Rodriguez), al analista de Aplicaciones (Ing. Dubal Quevedo) y al analista
de Infraestructura Tecnoldgica (Ing. Jean Loor). EI método de la observacion se realizd
en el periodo que el investigador fue practicante de la direccion de TIC en el area de
Infraestructura Tecnoldgica. Por ultimo, el andlisis FODA se utilizd como una de las

metodologias fundamentales para la obtencion del diagnéstico.

La propuesta que se presentd en este proyecto tuvo como finalidad aportar con el
sistema informatico de mesa de ayuda (Help Desk) basado en software libre, para
solucionar la problemética, mejorar los procesos de asistencia técnica, facilitar el trabajo

realizado por los técnicos y aportar con el desarrollo tecnol6gico de la institucién.
La implementacion del sistema, se la realizo en el servidor de la institucién con ayuda
del analista de aplicaciones, el cual le dio una direccion local para que pudiera funcionar

en la intranet. Posteriormente terminada la implementacion se capacit6 tanto a los
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usuarios finales, director, call center y técnico para que hicieran el uso correcto del

sistema.

Esta investigacion realizada causd un impacto de nivel alto positivo, debido que al
hacer el uso de software libre para el desarrollo, uso de tecnologia de dltimo nivel,
automatizar los procesos de soporte usuario y aportar al plan operativo anual de la
direccién, cre6 impacto beneficiosos para la institucién en los ambitos econémico,

tecnoldgico y administrativos, los cuales colaboraron para al desarrollo de la misma.

Para finalizar, se considera esta investigacion como de gran beneficio para la institucion
y con un gran potencial debido que aparte de cubrir la problematica que existia, el
sistema es adaptable, es decir que estd disponible para mejoras continuas; al estar
desarrollado bajo software libre, siempre se le podra adherir nuevos complementos o

actualizaciones que surjan para el mismo.

XV



ABSTRACT

The lack of a system automated in the AUTONOMOUS GOVERNMENT
DECENTRALIZED OF THE PROVINCE OF EMERALDS, which is based on the
assistance of support towards the users, could be a failing for the institution due to the
fact that the demand of support that exists is high and the system allows that it should
generate an order in the procedures that the technical personnel use to answer to the
requirement of the users. For the nonexistence of an automated control, there is
generated not obtaining of reports or opportune indicators that allow to know the
condition of the procedure of technical assistance, the times of response towards the

users, quality of service and fulfillment of the preprogrammed labors

The diagnosis carried out confirmed the existing problem, where the use of the methods
of the interview, survey and observation, with a line of descriptive research was made.
To carry out the survey, it took into account 150 computer users of the institution, the
interviews were carried out at the direction of Director of technology of the information
and communication (ICT) (Msc. David Rodriguez), applications (Eng. Dubal Quevedo)
analyst and technology infrastructure (Eng. Jean Loor) analyst.The method of
observation was carried out in the period that the researcher was practitioner of the
direction of ICT in the area of technological infrastructure, finally, SWOT analysis was

used as one of the fundamental methodologies to obtain the diagnosis.

The proposal that was presented in this project has as purpose reach with an IT system
of table of help based on free software, to solve the problematics, to improve the
processes of technical assistance, to facilitate the work realized by the technical

personnel and to reach with the technological development of the institution.

The implementation was performed it in the servant of the institution with help of the
analyst of applications who gave to him a local direction in order that it could work in
the intranet, later finished the implementation, were trained so much the final users, the
director, call center and technician to make use correct of the system.

This investigation has an impact of level high positive, due level that when user makes

the use of software free for the development, use of technology of last level, automate
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the processes of support and helping with the operative annual plan of the direction,
causes a beneficial impact for the institution in the areas economically, technologically

and administrative officers, which contributed for to the development of the same one.

To finish, it is considered this investigation as of great benefit for the institution and
with a great due potential that apart from covering the problematics that existed, the
system is mutable, that is to say that this available for you improve due to that be
developed under free software, always him will be able to stick fast new complements
or updates (GADPE, 2012)hat arise for the same.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO

1.1. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA
PROVINCIA DE ESMERALDAS (GADPE)

1.1.1. MISION

Fomentar el desarrollo socio-econémico de la provincia a través de servicios de calidad,
la participacidn activa de todas sus autoridades, entidades y pobladores, con liderazgo,
transparencia, y solidaridad; para mejorar la calidad de vida de sus habitantes, superar
las inequidades, conservar la riqueza natural y ser un referente a nivel regional y
nacional (GADPE, 2012).

1.1.2. VISION

Hacia el 2.014 el Gobierno Autdbnomo Descentralizado Provincial de Esmeraldas es la

entidad que lidera los procesos de desarrollo de la provincia, mediante la eficiente
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ejecucion de sus competencias, con un amplio sentido de responsabilidad social y de

respeto a la biodiversidad y pluriculturalidad presentes en su territorio (GADPE, 2012).

1.1.3. ESTRATEGIAS

Brindar servicios de calidad.
Fortalecimiento institucional
Establecer mecanismos que permitan transparentar la gestion institucional.

Promover el desarrollo econdémico provincial.

NN

Establecer alianzas con actores claves.

1.1.4. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL GADPE

Se puede observar el organigrama estructural del GADPE en el apartado de anexos (Ver

anexo 1).

1.1.5. DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

La Direccion de Tecnologias de la Informacidn esta posicionada dentro de la estructura
organizacional de la entidad en un nivel que le permite efectuar las actividades de
asesoria y apoyo a la alta direccion y unidades usuarias; asi como participa en la toma
de decisiones de la organizacion y genera cambios de mejora tecnologica. Ademas
garantiza su independencia respecto de las areas usuarias y asegura la cobertura de

servicios a todas las unidades de la entidad u organismo (GADPE, 2012).

El GADPE ha establecido una estructura organizacional de tecnologia de informacion
que refleja las necesidades institucionales, la cual debe ser revisada de forma periddica
para ajustar las estrategias internas que permitan satisfacer los objetivos planteados y

soporten los avances tecnoldgicos, las areas que contiene la direccion de TIC es:
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Redes y comunicaciones
Desarrollo e integracion de aplicaciones

Soporte a la infraestructura tecnoldgica

RN NERN

Proyectos y servicios web

1.1.5.1. MISION

Ser un unidad posicionada dentro de la estructura organizacional al mas alto nivel, que
asesora y apoya a la méaxima autoridad y demas direcciones; que participa en la toma de
decisiones de la organizacion; que genera cambios de mejora tecnoldgica; que garantiza

su independencia y asegura la cobertura de servicios a todas las unidades de la entidad.

1.1.5.2. VISION

Posicionarse como referente nacional de calidad y mejora continua a través de la
implementacién del Gobierno Electronico, creacién de valor y conocimiento de la
informacidn para las autoridades y funcionarios que tienen que tomar decisiones y

apoyar la gestion institucional.

1.2. LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMINICACION (TIC)

1.2.1. DEFINICION

Las siglas TIC, significan tecnologias de la informacion y de comunicaciones, son el
conjunto de tecnologias y recursos asociados a los sistemas de informacion y
comunicacion. Esto es, el conjunto de tecnologia que nos garantiza la gestion eficiente
de la informacion que se genera en una empresa o institucion. También son aquellas
herramientas computacionales e informéaticas que procesan, sintetizan, recuperan y

muestran informacion representada de la mas variada forma.
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1.2.2. SISTEMAS DE INFORMACION

(Seoname Balado, 2005), define un sistema de informacion (SI), como un conjunto de
elementos que interactian entre si, con el fin de apoyar las actividades de una empresa o
negocio. Abarca el hardware necesario para dar soporte al sistema, el software que
permite la creacion, tratamiento, almacenamiento y entrega de la informacion, y el

personal que lo emplea.

1.2.2.1. ELEMENTOS DE UN SISTEMAS DE INFORMACION

Un sistema de informacion estd compuesto por los siguientes 6 elementos:

Base de Datos: Es donde se almacena toda la informacion que se requiere para la toma
de decisiones. La informacion se organiza en registros especificos e identificables.

Transacciones: Corresponde a todos los elementos de interfaz que permiten al usuario:

consultar, agregar, modificar o eliminar un registro especifico de Informacion.

Informes: Corresponden a todos los elementos de interfaz mediante los cuales el
usuario puede obtener uno o mas registros y/o informacion de tipo estadistico (contar,

sumar) de acuerdo a criterios de busqueda y seleccion definidos.

Procesos: Corresponden a todos aquellos elementos que, de acuerdo a una légica
predefinida, obtienen informacion de la base de datos y generan nuevos registros de

informacidn. Los procesos solo son controlados por el usuario.

Usuario: ldentifica a todas las personas que interactdan con el sistema, esto incluye
desde el maximo nivel ejecutivo que recibe los informes de estadisticas procesadas,
hasta el usuario operativo que se encarga de recolectar e ingresar la informacion al

sistema.
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1.2.2.2. ACTIVIDADES DE UN SISTEMAS DE INFORMACION

Para poder proporcionar la informacion que la empresa necesita para desarrollar sus

actividades, el sistema de informacion ejecuta cuatro actividades bésicas:

Entrada de informacion: Proceso por el cual el sistema adquiere los datos que necesita

para obtener los resultados.

Almacenamiento de la informacién: En este proceso el sistema almacena, de forma

que pueda ser recuperada facilmente, la informacién que ha adquirido, procesado.

Procesamiento de la informacion: Es el proceso por el cual el sistema, a partir de una
determinada informacién de entrada, es capaz de crear informacion util para las

necesidades de la empresa.

Salida de la informacion: El sistema nos entrega la informacién que nosotros hemos

solicitados.

1.3. SISTEMA HELP DESK (MESA DE AYUDA)

1.3.1 DEFINICION

Help Desk es definido por (Aguilera Lépez, 2013), como una mesa de ayuda
informatica, la cual trabaja de manera integral, permitiendo la posibilidad de gestionar
y dar soluciones todas las posibles incidencias informaticas que presentaran, junto con
la atencion de requerimientos relacionados con las TIC a traveés de un conjunto de
recursos tanto técnicos como recurso humano, los cuales permiten dar asistencia a

diferentes niveles de usuarios informéticos de una institucion o empresa.

A continuacion se detallan algunas de las funciones que permite realizar un sistema
Help Desk:
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Estandariza el medio de contacto y asignacién de actividades.
Permite realizar seguimiento de las actividades

Ayuda a definir las funciones y responsabilidades
Incrementa la productividad

Genera indicadores y estadisticas de Recursos Humanos

Ayuda a mejorar la atencién al cliente

AR N N N S

Ayuda a los usuarios a conocer la estructura de la organizacién a la cual

pertenecen

1.4.1TIL V3

ITIL V3, se desarrolla por la necesidad de renovar, optimizar las teorias y mejores
practicas basadas en hechos nuevos y modernos complejos demandadas del negocio
(Van Bon, 2008), tiene un sistema de gestion de vida util que se enfoca en el ciclo de
vida del servicio a partir de la gestion de un servicio desde la solicitud del mismo hasta

su entrega.

Basandose en ITIL v3, es necesarios cumplir con las diferentes etapas del ciclo de vida
de este servicio, con la finalidad de dar un buen servicio de Help Desk a los usuarios

informaticos del GADPE siguiendo con las normas pertinentes, dichas etapas son:

v’ Estrategia del Servicio: propone tratar la gestién de servicios no s6lo como una

capacidad sino como un activo estratégico.

v' Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar

los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.

v" Transicién del Servicio: cubre el proceso de transicidn para la implementacion

de nuevos servicios 0 su mejora.

v Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestién del dia a dia

en la operacion del servicio.

v' Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion y
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mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a traces de un disefio, transicion

y operacidn del servicio optimizado.

1.5. INGENIERIA DE SOFTWARE

1.5.1 DEFINICION

La Ingenieria de Software es una disciplina que estudia los procesos, métodos y
herramientas vinculadas en la produccion de software, este software debe cumplir a las
necesidades por el cual fue creado, debe ser confiable, de facil uso, de rendimiento
apropiado, mutable para correcciones o actualizaciones, sus datos deben ser consistentes
y seguros para que no sean manipulados por un agente externo de manera negativa y
sobre todo debe ser un software de calidad (Pressman, 1998).

1.5.2. PROGRAMACION EXTREMA (XTREME PROGRAMMING)

(Weitzenfeld, 2005) Define la programacion extrema como una metodologia utilizada
para desarrollar software de alta calidad de la manera mas rapida posible y con el mayor
tiempo beneficio para el cliente. Se caracteriza por tener ciclos de desarrollo
extremadamente breves, integracion constante, retroalimentacion continua por parte del

cliente, pruebas automatizadas regulares y enfoque de equipo.

1.5.3. MODELO EN CASCADA

Para (Pressman, 1998) el modelo lineal secuencial, también conocido como modelo en
cascada por su interaccion de una fase a otra en sus etapas, se basa en un enfoque
sistematico y secuencial del desarrollo del software que comienza en un nivel de
sistemas y progresa con el andlisis, disefio, implementacion, integracion y
mantenimiento del software. Debido a la cascada de una fase a otra, dicho se conoce

como modelo en cascada o como ciclo de vida del software:
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Andlisis de los requisitos: El proceso de reunion de requisitos se intensifica y se centra
especialmente en el software. Para comprender la naturaleza de los programa(s) a
construirse, el ingeniero del software debe comprender el dominio de informacion del

software, asi como la funcién requerida, comportamiento, rendimiento e interconexion.

Disefio: El disefio del software es realmente un proceso de muchos pasos que se centra
en cuatro atributos distintos de programa: estructura de datos, arquitectura de software,
representaciones de interfaz y detalle procedimental (algoritmo). El proceso del disefio
traduce requisitos en una representacion del software donde se pueda evaluar su calidad

antes de que comience la codificacién.

Generacion de codigo: El disefio se debe traducir en una forma legible por la maquina.
El paso de generacion de cddigo lleva a cabo esta tarea. Si se lleva a cabo el disefio de
una forma detallada, la generacion de cddigo se realiza mecénicamente. Aunque el
modelo lineal es a menudo denominado modelo tradicional, resulto un enfoque

razonable cuando los requisitos se han entendido correctamente.

Pruebas: Una vez que se ha generado el codigo, comienzan las pruebas del programa.
El proceso de pruebas se centra en los procesos ldgicos internos del software,
asegurando que todas las sentencias se han comprobado, y en los procesos externos
funcionales; es decir, realizar las pruebas para la deteccion de errores y asegurar que la

entrada definida produce resultados reales de acuerdo con los resultados requeridos.

Mantenimiento: El software indudablemente sufrird cambios después de ser entregado
al cliente. Se produciran cambios porgue se han encontrado errores, porque el software
debe adaptarse para acoplarse a los cambios de su entorno externo (por ejemplo: se
requiere un cambio debido a un sistema operativo o dispositivo periférico nuevo), o
porque el cliente requiere mejoras funcionales o de rendimiento. El soporte y
mantenimiento del software vuelve a aplicar cada una de las fases precedentes a un

programa ya existente y no a uno nuevo.
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Desventajas:

El modelo lineal secuencial es el paradigma mas antiguo y mas extensamente utilizado
en la ingenieria del software. Sin embargo, la critica del paradigma ha puesto en duda su

eficacia.

1.5.4. HERRAMIENTAS CASE

Las herramientas CASE son un conjunto de herramientas informaticas que asisten en el
proceso de analisis, disefio e implementacion de los sistemas de informacion. Existen 3
tipos: las herramientas Case dirigidas hacia la automatizacién de la planificacion (upper
case), las dirigidas hacia el andlisis y disefio (médium case), y las que se utilizan para la

generacion del programa informatico (lower case).

Entre sus principales caracteristicas destacan la utilizacion de ediciones vy
representaciones graficas, que permiten comprobar la consistencia del trabajo (si las
estructuras de datos estdn completamente especificadas, si las interfaces de modulos son

correctas, etc.) y generen interfaces de usuario (Sanchez Garreta, 2003).

1.5.5. GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO

Se llama Gestién de procesos de negocio (Business Process Management o BPM en
inglés) a la metodologia empresarial o conjunto de actividades que al ser ejecutadas e
impulsadas por eventos en una cierta secuencia, crean valor para un cliente (interno o

externo).

Su objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestién sistematica las cuales, se
deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma continua. Como
su nombre sugiere, los procesos de negocio, enfoca en la administracion de los procesos
(Hitpass, 2012).
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1.6. SOFTWARE LIBRE

1.6.1. DEFINICION

Software libre significa que el software respeta la libertad de los usuarios y la
comunidad. En términos generales, los usuarios tienen la libertad de copiar, distribuir,
estudiar, modificar y mejorar el software. Con estas libertades, los usuarios (tanto

individualmente como en forma colectiva) controlan el programa y lo que hace.

Cuando los usuarios no controlan el programa, el programa controla a los usuarios. El
programador controla el programa y a través del programa, controla a los usuarios. Un
programa que no es libre, llamado privativo es por lo tanto un instrumento de poder

injusto.

Por tanto, el software libre es una cuestion de libertad, no de precio. Para entender el
concepto, tenemos que pensar en libre como en libre expresion. Un programa es

software libre si los usuarios tienen las cuatro libertades esenciales:

v’ La libertad de ejecutar el programa para cualquier proposito (libertad 0).

v' La libertad de estudiar como funciona el programa, y cambiarlo para que haga lo
que usted quiera (libertad 1).

v' La libertad de redistribuir copias para ayudar a su préjimo (libertad 2).

v’ Libertad de distribuir copias de sus versiones modificadas a terceros (libertad 3).

Esto le permite ofrecer a toda la comunidad la oportunidad de beneficiarse de las
modificaciones. El acceso al codigo fuente es una condicion necesaria para ello. Un
programa es software libre si los usuarios tienen todas esas libertades. Por tanto, usted
debe ser libre de redistribuir copias, tanto con como sin modificaciones, ya sea
gratuitamente o cobrando una tarifa por la distribucion, a cualquiera en cualquier parte
(Arteaga Mejia, 2010).
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1.6.2. LENGUAJES DE PROGRAMACION

Es el lenguaje artificial que se utiliza para expresar programas de ordenador. Cada
ordenador, segun su disefio, “entiende” un cierto conjunto de instrucciones elementales
(lenguaje maquina). No obstante, para facilitar la tarea del programador, se dispone
también de lenguajes de alto nivel mas faciles de manejar y que no dependen del disefio

especifico de cada ordenador (Rodriguez Sala, 2003).

1.6.3 PROGRAMACION ORIENTADA A OBJETOS

El paradigma de la programacion orientada a objetos (POQ), se refiere a un estilo de
programacion el cual puede ser tanto imperativo como funcional o l6gico (Deitel,
1998). Lo que caracteriza un POO es la forma de manejar la forma de manejar la
informacion que esta basada en 3 conceptos:

Clase: Tipo de dato con unas determinadas propiedades y una determinada

funcionalidad (ejemplo: clase=persona).

Objeto: Entidad de una determinada clase con un determinado estado (valores de
conjunto de propiedades) capaz de interactuar con otros objetos (ejemplos: Pedro,

Sonia, etc.).

Herencia: Propiedad por la que es posible construir nuevas clases a partir de clases ya

existente (ejemplo: la clase persona podria construirse a partir de la clase ser vivo).

1.6.4 JAVA SERVER PAGES (JSP)

(JSP) son un tipo de componente Java EE que se empaqueta en un médulo web (WAR)
y se despliegan y ejecutan en el contenedor web de un servidor de aplicaciones Java EE.
Utiliza principalmente lenguajes etiquetados como el HTML en el que se puede

embeber mediante unas etiquetas especiales en codigo java. Esta basado en los servlets
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de Java -programas en Java destinados a ejecutarse en el servidor (Ordax Cassa &
Ocana Diaz, 2012).

1.6.5. SISTEMA GESTOR DE BASE DE DATOS

Un sistema gestor de base de datos (SGBD), es una aplicacién que permite a los
usuarios definir, crear y mantener las bases de datos y proporciona un acceso controlado
a la misma (Ramos Martin & Ramos Martin, 2007). EI SGBD debe prestar los

siguientes servicios:

v Creacion y definicion de las bases de datos
v" Manipulacion de los datos
v Acceso controlado a los datos de la BD mediante mecanismo de seguridad
v Mantener la integridad y consistencia de los datos
v Acceso compartidos a las base de datos
v Mecanismos de copias de respaldo y recuperacion
1.6.6. MYSQL

MySQL es un sistema de administracion de base de datos relacionales (SGBDR) rapido,
robusto y facil de usar. Se adapta bien a la administracion de datos en un entorno de red,
especialmente en arquitecturas cliente/servidor. Se proporciona con muchas
herramientas y es compatible con muchos lenguajes de programacion. Es el méas célebre
SGBDR en el mundo Open Source, en particular gracias a su compatibilidad con el
servidor de paginas Web Apache y el lenguaje de paginas Web dinamicas PHP
(Thibaud, 2006).

1.7. SERVIDORES

Los servidores son equipos informaticos que brindan un servicio en la red, dan
informacidn a otros servidores y a los usuarios. Los servidores son equipos de mayores

prestaciones y dimensiones que una PC de escritorio debido que esta pc tiene un solo

29



procesador, a veces de varios nucleos, pero uno solo, un disco duro que tiene una
capacidad desde 250 GB hasta 1 0 2 TB, en tanto memoria RAM podré tener desde 1
GB hasta 32GB.

Un servidor en cambio suele ser mas potente, puede poseer varios procesadores con
varios nucleos, varios disco duros los cuales en conjunto tienen una capacidad desde
TB, PB y en ocasiones Exabytes y en lo que se refiere en RAM esta puede tener una
capacidad desde GB hasta TB. Todo estas caracterizas en su hardware le permiten al
servidor dar uno 0 mas servicios segun la necesidad de la empresa o intuicion en donde

se encuentre alojado (Marchioni, 2011).

1.7.1. TIPOS DE SERVIDORES

Existen distintos tipos de servidores, y pueden ser virtuales o fisicos. Se pueden
clasificar segiun sus capacidades, fabricantes y servicios prestados. Para la
implementacidon del sistema Help Desk, se utilizaron 2 tipos diferentes de servidores los

cuales son:

Servidor web: este tipo de servidores se encargan de almacenar sitios en la red interna
(intranet), logrando publicar cualquier aplicacion web, brindarle la seguridad

correspondiente y administrarla por completo.
Servidores de base de datos: lo mas importante de estos servidores es la posibilidad de

manejar grandes cantidades de informacion. Para contener todo este material

generalmente Se conectan a un storage.
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CAPITULO 2: DIAGNOSTICO

2.1. ANTECEDENTES DIAGNOSTICO

En este segundo capitulo se ha llevado a cabo muchas actividades para su correcta
elaboracion, unas de estas y parte fundamental fue la recopilacion de informacion, esta
actividad fue realizada bajo los objetivos diagnosticos planteados en base a las
necesidades que el investigador considerd esenciales para continuar con la elaboracion

del proyecto.

Antes de recopilar la informacion, se llevé a cabo la realizacion de la matriz relacién o
diagnostico, esta permitio tener un enfoque mas claro de las pautas que se debian tomar
en cuenta para la realizacion de este capitulo tales como: las variables, los indicadores y

las técnicas a usarse para la recopilacion de informacion.

La recopilacién de informacion se hizo en base al uso de tres técnicas, las cuales son: la
observacion, las entrevistas realizadas al Director de Tic’s, a los Analistas de
Aplicaciones e Infraestructura de la Direccién y por ultimo la encuesta que fue realizada
a los usuarios informaticos de la institucion. La aplicacion y resultados de estas técnicas

seran detalladas mas adelante en este capitulo.
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Una vez obtenida toda la informacién necesaria, se procedio con la realizacion de la
matriz FODA, esta matriz permitié al investigador plantear las estrategias a usarse para

la realizacion del proyecto.

2.2. OBJETIVOS DIAGNOSTICOS

v" Investigar el estado actual de la infraestructura tecnolégica de la institucion.

v’ Estudiar la documentacion actual de la direccion de TICs, relacionados al
control de incidencias informaticas.

v Analizar el grado de aceptacion que tendra la implementacion del sistema en los
usuarios y las autoridades de la institucion.

v Determinar el grado de incidencia que provoca la falta del sistema automatizado

(Help Desk) en la institucién.

2.3. VARIABLES DIAGNOSTICAS

2.3.1. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Son todos los elementos tecnoldgicos que se encuentren en la institucion, los cuales
permiten la elaboracion y ejecucion de procesos, tareas y otras actividades

cotidianamente.

2.3.2. DOCUMENTACION DE LA DIRECCION

Estudio de la documentacion de la direccion de TICs, referente al soporte a usuarios,
dicha informacidn servira para el analizar los procedimientos y a su vez disefiar nuevos

y mejores procedimientos, los cuales seran implementados en el sistema Help Desk.
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2.3.3. GRADO DE ACEPTACION

Acogida que va tener la implementacion del sistema tanto en las autoridades y

sobretodo en los usuarios informaticos de la institucion.

2.3.4. GRADO DE INCIDENCIA

Se refiere al impacto que existe en la institucion al no poseer el sistema Help Desk.
2.4. INDICADORES

Después de haber realizado el diagndstico se obtuvieron los siguientes indicadores:
INFRAESTRUCTURA TEGNOLOGICA

Servidores

Herramientas de programacion

Sistemas gestores de base de datos

Sistemas operativos

NN N NN

Equipos informéticos

DOCUMENTACION DE LA DIRECCION

v Flujo de procesos
v’ Estandares de desarrollo
v" Manual de procesos

v" Planes de contingencia

GRADO DE ACEPTACION

v" Usuarios informaticos
v Departamentos

v" Integrantes del departamento de TICs
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GRADO DE INCIDENCIA

v" Usuarios Informaticos

v" Integrantes del departamento de TICs

2.5. MATRIZ RELACION

A continuacion se expone la matriz diagndstica que permitira relacionar objetivos,
variables, indicadores, técnicas a utilizarse y fuentes de informacién para el desarrollo

de este capitulo.
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OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES TECNICAS FUENTE DE INFORMACION
Servidores .
Herramientas de programacion | o ... ilreﬁtor gle -IE_)'C
' ' nalista de Datos
_Investlgar el estado ac'Equ de la INFRAESTRUCTURA Sistemas gestores de base de Observacion : s
infraestructura tecnologica de - datos - . Analista de Aplicaciones
L TECNOLOGICA : . Bibliografia . L
la institucion. Sistemas operativos Encuesta Analista de Soporte Técnico
EqUIpOS InfOI’mé'[ICOS Documentos
Conocer los procesos actuales ) Flujo de procesos
que se reall_zan para gl _control DOCUMENTACION Estandares de desarrollo Entrewsta_\’ Director de TIC
de incidencias tecnoldgicas en | DE LA DIRECCION Observacion . .
R Manual de procesos Analista de Soporte Técnico
la institucion . . Encuesta
Planes de contingencia Documentos
Analizar e! grado de aceptac!@n ' - Entrevista Director de TIC
que t_endra la |mplementh|on Usuarios Informaticos Observacion Analista de Aplicaciones
del sistema en los usuarios y| GRADO DE | Departamentos Encuesta Analista de Soporte Técnico
las autoridades de la institucion | ACEPTACION Integrantes del departamento L P .
de TICs Reportes Usuarios informaticos
Entrevista _
Determinar el grado  de| o DE | Ysuarios Informéticos | Observacion Director de TIC
incidencia que provoca la falta Integrantes del departamento | Encuesta Analista de Soporte Técnico
. . INCIDENCIA .,
del sistema automatizado (Help de TIC Documentacion Documentos
Desk) en la institucion. Reportes

Tabla 1: Matriz Relacién diagnéstica
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2.6. MECANICA OPERATIVA

2.6.1 IDENTIFICACION DE LA POBLACION

2.6.1.1. USUARIOS INFORMATICOS DEL GADPE

Son quienes haran el mayor uso del sistema, esta parte de la poblacién est4 conformada
por un total de 150 usuarios, a ellos se les aplicd una investigacién de campo para
conocer las necesidades e inconvenientes que poseen, esto permitié que la elaboracién
de la investigacion sea mas eficiente, debido que se atacaran todas las problematicas

existentes.

2.6.1.2. DEPARTAMENTO DE TIC DEL GADPE

El departamento de TIC esta conformado por 5 personas (el Director y 4 analistas),
estos analizaron y aprobaron el proyecto debido a que son los mayores conocedores de
la existencia 0 no de una problematica por falta del sistema Help Desk y sobretodo

proporcionaron informacion relevante para la realizacion del proyecto.

2.6.2. IDENTIFICACION DE LA MUESTRA

Para la obtencidn de la muestra, se aplicaron técnicas como la encuesta, la entrevista y
por ultimo la observacion. La técnica de la encuesta permitié realizar un enfoque
cuantitativo con el cual se pudo recabar informacién sobre la poblacion de los usuarios
informaticos del GADPE.

Los integrantes del departamento de TIC son 5 personas, por eso no fue necesario
aplicar férmulas para obtener una muestra. Se entrevistd a 3 integrantes de este
departamento (DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO, ANALISTA DE APLICACION
Y ANALISTA DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA), quienes son parte

esencial para el desarrollo de este capitulo.
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En el caso de los usuarios informéticos, la poblacion fue finita por lo que se utilizo la
siguiente férmula para la obtencién de la muestra:

Z2 PQN
" Z2 PQ+Ne2
En donde,
m Tamafio de la muestra
Z= Nivel de Confiabilidad 90%
P= Probabilidad de Ocurrencia 0.5
Q= Probabilidad de no Ocurrencia 0.5
N= Poblacion 150
E= Error de Muestreo 0,5%

Reemplazando los valores en la ecuacion y se efectuando la operacion se obtiene lo
siguiente:

90% x 0.5 x 0.5 * 150

M= 902405+ 0.5 + 150 * (0,5)2

m = 147.27 = 147

El resultado de la férmula nos indicia que se debe tomar una muestra de 147 usuarios
para la realizacion de la investigacion.
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2.6.3. INFORMACION PRIMARIA

2.6.3.1. OBSERVACION

La técnica de la observacién ha sido utilizada durante la realizacion de las pasantias en
la institucion, de manera que permitio conocer profundamente el flujo de procesos que
se utilizaba para el control de incidencias informéticas y se pudo definir si era realmente

Optimo o si necesitaba ser mejorado.

2.6.3.2. ENCUESTAS

Esta es una de las técnicas mas importantes de la investigacion, debido a que permitio
conocer los requerimientos y necesidades reales de los usuarios. La aplicacién de las
encuestas estuvo a cargo del autor de la presente investigacion y se realizé a la muestra

de usuarios correspondiente a 147 usuarios. (Ver anexo 2)

2.6.3.3. ENTREVISTAS

Con la finalidad de rescatar informacidn necesaria para la implementacion del sistema y
conocer los requerimientos segun la problematica existente se realizo entrevistas a los

siguientes funcionarios del GADPE:

v" Director de la Direccién de TIC
v Analista de Aplicaciones del Departamento de TIC

v" Analista de Infraestructura Tecnol6gica del Departamento de TIC

2.6.4. INFORMACION SECUNDARIA

Se aplicaron distintas técnicas para obtener informacion tales como: indagacion de

fuentes bibliograficas. También se hizo el uso de la fuente documental, en donde se
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recopild informacion de investigaciones realizadas anteriormente en la PUCESE, lo que

dio como resultado la obtencion de datos veridicos que fueron de gran referencia.

2.7. TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

2.7.1. ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS USUARIOS INFORMATICOS

PREGUNTA #1: ;Con qué frecuencia solicita asistencia técnica al departamento
de TIC?

Frecuencia de solicitud de asistencias por parte
de los usuarios del GADPE
A octubre 2012

3%

B una o mas veces a la semana
H una o mas veces al mes

Nunca lo utiliza

Grafico 1: Frecuencia de solicitud de asistencias por parte de los usuarios del GADPE

Autor: Fernando Lopez Vera

VARIABLES FRECUENCIA | %
Una o0 mas veces a la semana 76 51,11
Una 0 mas veces al mes 67 45,56
Nunca lo utiliza 4 3,33
100

Tabla 2: Frecuencia de solicitud de asistencias por parte de los usuarios del GADPE
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Analisis:

Los servicios de asistencia técnica son fundamentales para la institucion, el 97% de
usuarios piden asistencia al menos una vez al mes, esto significaria que la
implementacion de un sistema que gestione estos procesos de asistencia es muy
necesario, ya que al automatizar estos procesos, se estaria optimizando los tiempos de

respuesta y por ende se mejoraria el servicio.

PREGUNTA #2: Seleccione el medio que usa para solicitar la asistencia técnica al

Departamento de TIC.

Medios utilizados por los usuarios del GADPE
para solicitar asistencia técnica
A octubre 2012

%

1
intranet | ) 3,33
verbal | J 30,25
correo electrénico | 19,2
escrito | } 5,55
teléfono | ) 51,67

Gréfico 2: Medios utilizados por los usuarios del GADPE para solicitar asistencia técnica

Autor: Fernando L6pez Vera

VARIABLES FRECUENCIA %
Teléfono 76 51,67
Escrito 8 5,55
Correo electronico 14 9,2
Verbal 44 30,25
Intranet 5 3,33
100

Tabla 3: Medios utilizados por los usuarios del GADPE para solicitar asistencia técnica
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Analisis:

El 81.92% de los usuarios utilizan el medio telefonico y verbal para pedir asistencia
técnica, lo que implica que no se aprovecha al méaximo los recursos disponibles e
importantes como la intranet o el correo electrénico. Considerando que pueden
presentarse necesidades al mismo tiempo es importante utilizar distintos medios para
solicitar soporte, de tal manera que la recepcion de solicitudes sea mas agil, permitiendo

dar respuesta a las necesidades presentadas.

PREGUNTA #3: ¢ Los servicios de asistencia técnica son brindados a tiempo?

Apreciacion de usuarios del GADPE para conocer si las asistencias
técnicas son brindadas a tiempo
A octubre 2012

2%

M si, siempre
M casi siempre
A veces, con regularidad

M no, nunca

Gréfico 3: Apreciacion de usuarios del GADPE para conocer si las asistencias técnicas son brindadas a
tiempo

Autor: Fernando Lépez Vera opinién

VARIABLES FRECUENCIA %
Si, siempre 50 34,09
Casi siempre 59 39,77
A veces, con regularidad 35 23,87
No, nunca 3 2,27
100

Tabla 4: Apreciacion de usuarios del GADPE para conocer si las asistencias técnicas son brindadas a

tiempo
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Analisis:

La mayoria de usuarios (73.86%) expresan que los técnicos si atienden sus necesidades
a tiempo; a simple vista pareceria que la implementacion del sistema automatizado es
innecesaria, pero si consideramos que el sistema no solo permitira optimizar el tiempo,
sino también gestionar los procesos actuales de una mejor forma, crear de informes y
reportes para llevar con control de las incidencia y otras funcionalidades que seran
detalladas en el préoximo capitulo, entonces se hace necesario la implementacion del

sistema para que sea totalmente eficiente dicho proceso.

PREGUNTA #4: De las siguientes tematicas de incidencias, ¢cual es la mas

frecuente por la que usted solicita asistencia técnica a la direccion de TIC?

Incidencias mas frecuentes solicitadas por los usuarios del GADPE
A octubre 2012

%

Otros ) 4,44
presentaciones 111
procesador de palabras | J231

prestamos de equipos J 5,56

hoja de calculo Js,8
sistemas operativos(Windows o Ubuntu) ) 27,89
redes de voz o datos J 12,22
sistema contable J 13,33

internet I 17,78

correo electrénico ) 9,56

Gréfico 4: Incidencias més frecuentes solicitadas por los usuarios del GADPE
Autor: Fernando Lopez Vera
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VARIABLES FRECUENCIA %
Correo Electrénico 14 9,56
Internet 26 17,78
Sistema contable 19 13,33
Redes de voz o datos 18 12,22
Sistemas operativos(Windows o Ubuntu) 41 27,89

Hoja de calculo 9 58
Préstamos de equipos 8 5,56
Procesador de palabras 3 2,31
Presentaciones 2 1,11
Otros 7 4,44

100

Tabla 5: Incidencias mas frecuentes solicitadas por los usuarios del GADPE

Analisis:

Considerando que existen muchas incidencias comunes entre los usuarios del GADPE,
es loable que el sistema tenga una caracteristica importante como es la “base de
conocimientos”, lo que permitird que las incidencias que ya han sido registradas sirvan
de guia para dar solucién a problemas similares, de esta manera el usuario podra
resolver su necesidad a través de esta base y en muchos casos sin necesidad de la

intervencién del técnico.
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PREGUNTA #5: ¢Cual es el tiempo promedio de espera que usted estima que debe
tener su soporte solicitado, considerando que solo existen 3 funcionarios para
cubrir todo el edificio?

Tiempo estimado por usuarios del GADPE para la
solucion de sus incidencias informaticas
A octubre 2012

H de 1 a 15 minutos
H de 16 a 30 minutos
= de 31 a 60 minutos

H mas de 60 minutos

Grafico 5: Tiempo estimado por usuarios del GADPE para la solucidn de sus incidencias informaticas

Autor: Fernando L6pez Vera

VARIABLES FRECUENCIA %
1 a 15 minutos 56 37,78
16 a 30 minutos 59 40
31 a 60 minutos 16 11,11
Mas de 60 minutos 16 11,11
100

Tabla 6: Tiempo estimado por usuarios del GADPE para la solucion de sus incidencias informaticas
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Analisis:

Existe un regular tiempo de respuesta a las incidencias por parte de los técnicos ya que
estos atienden a un 78% de los usuarios en un tiempo menor de 30 minutos, el objetivo
seria tener excelente promedio, pero esto no se ha podido concretar debido a que en
muchos casos existe mayor demanda de pedidos de asistencia técnica al mismo tiempo,
por lo que los técnicos no cubren todas las necesidades de forma inmediata; por ello el
sistema a implementarse gestionara de forma ordenada las solicitudes para que los
tiempos de respuesta sean minimos considerando casos como el hecho de mayor

demanda de solicitudes en horarios pico.

PREGUNTA #6: Indique su grado de satisfaccién general con respecto a la
asistencia brindada por los técnicos en una escala del 1 al 5 donde 5 es

completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho.

Grado de satisfaccion de usuarios del GADPE sobre la
atencion brindada por los técnicos
A octubre 2012

%

1(nunca se realiza un buen trabajo) '1111
2(pocas veces se realiza un buen trabajo) '1'11
3(a veces se realiza un buen trabajo) '. ’11;11

4(casi siempre se realiza un buen trabajo) | '34145

5(siempre se realiza un buen trabajo) 5 27

Gréfico 6: Grado de satisfaccidn de usuarios del GADPE sobre la atencién brindada por los técnicos

Autor: Fernando Lopez Vera
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Tabla 7: Grado de satisfaccion de usuarios del GADPE sobre la atencion brindada por los técnicos

Andlisis:

VARIABLES FRECUENCIA %
5 (siempre se realiza un buen trabajo) 77 52,22
4 (casi siempre se realiza un buen trabajo) 51 34,44
3 (a veces se realiza un buen trabajo) 17 11,11
2 (pocas veces se realiza un buen trabajo) 7 1,11
1 (nunca se realiza un buen trabajo) 7 1,11
100

Maés de la mitad de los usuarios encuestados (52%) expresa que los técnicos siempre

hacen un buen trabajo, es decir estdn completamente satisfechos con su desempefio,

pero el 48% de usuarios restantes expresa distinto grado de satisfaccion, por lo que es

necesario dar solucion a dichos usuarios para lograr que el 100% de los usuarios estén

completamente satisfechos cubriendo todos sus requerimientos como son: atencion,

agilidad, tiempos de respuesta, etc.
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PREGUNTA #7: ¢Le gustaria que se lleve un registro y control de la asistencia

técnica que usted normalmente solicita a la direccion de TIC?

Aceptacion de usuarios del GADPE para la creacion de
registros de las asistencias solicitadas
A octubre 2012

3%

mSj
H No

Me es indiferente

Grafico 7: Aceptacion de usuarios del GADPE para la creacion de registros de las asistencias solicitadas

Autor: Fernando Lopez Vera

VARIABLES FRECUENCIA %
Si 130 87,78
No 12 8,89
Me es indiferente 5 3,33
100

Tabla 8: Aceptacidn de usuarios del GADPE para la creacion de registros de las asistencias solicitadas

Analisis:

El 88% de los usuarios estan de acuerdo con que se lleve un control sobre sus
requerimientos solicitados, este amplio grado de aceptacién permite la creacion de una
base de conocimientos la cual es esencial para el sistema, ya que esta permitird un mejor
control de las incidencias, dandole soluciones éptimas a incidencias ya antes vistas en

menor tiempo.
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PREGUNTA #8: ¢(Le gustaria contar con un sistema que optimice el recurso
humano y mejore los tiempos de espera utilizados en el proceso de soporte

técnico?

Grado de aceptacidon del sistema Help Desk por parte de
usuarios del GADPE
A octubre 2012

W s

Hno

Gréfico 8: Grado de aceptacidn del sistema Help Desk por parte de usuarios del GADPE

Autor: Fernando L6pez Vera

VARIABLES FRECUENCIA %
Si 136 92,11

No 11 7,89

100

Tabla 9: Grado de aceptacidn del sistema Help Desk por parte de usuarios del GADPE

Analisis:

La mayoria de usuarios (92.11%) esta de acuerdo con la implementacion de un sistema
que gestione las asistencias técnicas informaticas, esto evidencia la gran aceptacion por
parte de los usuarios y la apertura que dan al uso de sistemas informaticos que agiliten

los procesos cotidianos realizados en la institucion.
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PREGUNTA #9: ¢Ha escuchado antes o conoce algo sobre lo que es el sistema

Help Desk (mesa de ayuda)?

Conocimiento de sistemas Help Desk por parte de los
usuarios del GADPE
A octubre 2012

B si, bastante

M solo un poco

M no, nunca lo he
escuchado

Grafico 9: Conocimiento de sistemas Help Desk por parte de los usuarios del GADPE
Autor: Fernando Lopez Vera

VARIABLES FRECUENCIA %
Si, bastante 7 511
Solo un poco 33 22,67
no, nunca lo he escuchado 107 72,22
100

Tabla 10: Conocimiento de sistemas Help Desk por parte de los usuarios del GADPE

Anadlisis:

El 27.78% de usuarios encuestados expresan que si conocen o por lo menos tienen idea
de lo que es un sistema Help Desk, pero la mayoria no esta familiarizado con esta

tematica, sin embargo tienen la predisposicion para el uso de sistemas que agiliten
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procesos de la institucion, por ello se refleja el grado de aceptacion detallado en

gréfico anterior.

PREGUNTA #10: ¢(Cree Usted que la implementacion del sistema Help Desk
cual permitird un mejor control y atencion en sus incidencias informaticas,

ayudaria a aumentar su rendimiento laboral?

Aporte del Sistema Help Desk para aumentar rendimiento
laboral, segun estimacion de usuarios del GADPE
A octubre 2012

H efectivamente
Hno

mnolose

Grafico 10: Aporte del Sistema Help Desk para aumentar rendimiento laboral, segin estimacion de
usuarios del GADPE

Autor: Fernando L6pez Vera

VARIABLES FRECUENCIA %
Si 98 66,67
No 3 2,08
No lo se 46 31,25
100

Tabla 11: Aporte del Sistema Help Desk para aumentar rendimiento

el

el
le
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Analisis:

La mayoria de los usuarios estan de acuerdo con la implementacion del sistema, esta
gran aceptacion se genera porque expresan que seria importante implementar un
software que mejore el sistema actual y de esta forma se beneficien tanto los técnicos
como los usuarios informaticos, de tal manera que una vez que los requerimientos sean

atendidos, se pueda cumplir a cabalidad con las funciones de cada funcionario.

PREGUNTA #11: ¢{Con qué frecuencia accede a la intranet de la institucion?

Frecuencia con la que los usuarios del GADPE
acceden a la intranet
A octubre 2012

%

Nunca lo uso /]l J 30,85
Trimestralmente | 14,94
Quincenalmente | J 12,35
Semanalmente | J 25,93
Diariamente |, J 25,93

Gréfico 11: Frecuencia con la que los usuarios del GADPE acceden a la intranet

Autor: Fernando L6pez Vera

VARIABLES FRECUENCIA %
Diariamente 38 25,93
Semanalmente 38 25,93
Quincenalmente 18 12,35
Trimestralmente 8 4,94
Nunca lo uso 45 30,86
100

Tabla 12: Frecuencia con la que los usuarios del GADPE acceden a la intranet
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Analisis:

El uso de la intranet por parte de la mayoria de los usuarios es algo muy comdn en la
institucién para realizar distintas actividades que se realizan a través de este medio, por
lo cual esto seréd una fortaleza al momento de implementar el sistema, debido a que no
sera nada desconocido para los usuarios usar un sistema que se encuentre implementado

dentro de la intranet.

2.7.2. ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DE LA DIRECCION DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

A través de la entrevista aplicada al Msc. David Rodriguez, Director del Departamento
de TIC se pudo conocer el gran espiritu de innovacion y el compromiso en cuanto a la
resolucion de problemas competentes a las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion. Bajo la jurisdiccion del Director antes mencionado se ha dado paso a la
implementacion de varios sistemas que el GADPE hoy en dia utiliza para realizar

algunas de sus actividades.

En lo relacionado al proceso de brindar asistencia técnica, el director expresd que los
procesos actuales eran un poco informales, por lo cual su finalidad es crear procesos que
sean formales para optimizar el trabajo, los recursos disponibles y el tiempo, de esta
forma al tener los procesos bien definidos se procedera a automatizarlos para crear un

sistema que gestione las incidencias informaticas por parte de los usuarios.

El requerimiento del director no es solo crear un sistema para almacenar informacion,
sino que vaya mucho mas alla, siendo un sistema inteligente o experto, el cual ayude a
los técnicos al momento de atender una incidencia mediante una base de conocimiento,
creacion de reportes en tiempo real y otras funcionalidades las cuales seran definidas en

el trascurso el proyecto

Por Gltimo el funcionario comentd la necesidad de establecer indicadores para
monitorear los procesos de soporte en cada una de las areas, de forma que se resuma los

casos creados, anulados, pendientes y finalizados para poder presentar dicha
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informacion estadistica por varios indicadores tales como: asistencias realizadas por
técnicos, areas y tipos de soporte realizados; ademas que permita evaluar la calidad de
atencion en el servicio prestado, lo que servira para la toma de decisiones en funcién de

prestar un mejor servicio.

2.7.3. ENTREVISTA DIRIGIDA AL DESARROLLADOR DE
APLICACIONES DE LA DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

Esta segunda entrevista fue realizada al Ing. Dubal Quevedo, quien es el analista de

aplicaciones de la institucion, de donde se obtuvo la siguiente informacion:

El analista expres6 que en la institucion ya existen sistemas desarrollados e
implementados, lo cual significa que también existen bases de datos desarrolladas, esto
es una fortaleza para el investigador ya que no tendria mucha labor con lo que es el
disefio de las bases de datos. Debido que es una institucion publica, los sistemas estan
desarrollados bajo el lenguaje JSP (JAVA SERVER PAGE), el cual es utilizado para
desarrollar aplicaciones bajo software libre.

Al conocer esta informacion por parte del analista se le consulté si habria la posibilidad
de desarrollar el sistema bajo otro lenguaje de software libre como PHP o0 HTMLS5 ya
que el investigador no tenia conocimientos de desarrollar aplicaciones bajo el lenguaje
que planteo el analista. La respuesta por parte del analista fue positiva, es decir que si se
podria, pero si se optara por algunos de estos dos lenguajes mencionados anteriormente,
no habra la posibilidad de usar los servidores de la institucion ya que estos estan

configurados para trabajar con el lenguaje JSP.

Las recomendaciones por parte del analista fueron que la solucién 6ptima seria que el
investigador aprenda a programar en este lenguaje y de esta manera pueda utilizar los
recursos disponibles en la institucion y evitar que el investigador deba adquirir un
servidor configurado para otros lenguajes que no se usan en la institucion para el

desarrollo de los sistemas, porque representaria un gasto para el investigador.
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2.74. ENTREVISTA DIRIGIDA AL ANALISTA DE LA
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Esta ultima entrevista fue dirigida al Ing. Jean Loor, quien expresé que debido a que se
han adquirido nuevos equipos de cdmputo en la institucién, el grado de solicitudes de
asistencias informaticas ha aumentado, razon por la cual en algunas ocasiones los
técnicos existentes en la institucion no son suficientes para atender todos los

requerimientos de los usuarios de manera eficiente y rapida.

Al no existir un sistema que gestione los procesos de asistencia técnica, se delegan los
técnicos para asistir las distintas incidencias reportadas, pero este proceso se lo realiza
de manera informal y no existe un orden establecido, por ello surge como resultado el
hecho de que algunas incidencias queden sin ser atendidas lo que significa que los
usuarios que no fueron atendidos no puedan continuar con sus tareas laborales, lo que

podria ser perjudicial para toda la institucion.

El analista expresd que esta de acuerdo con la creacion e implementacion del sistema de
control de incidencias Help Desk, con el cual se podrad gestionar de mejor manera las
asistencias, para asi evitar que queden usuarios sin ser atendidos y también que el

proceso de soporte en sitio colapse por la sobrecarga laboral.

2.8. ANALISIS FODA

2.8.1. FORTALEZAS

F1: Existencia de base de datos

Inclusién en el POA de la necesidad de implementar un sistema Help Desk.
F2: Conocimiento en gran parte de la problematica por parte del investigador
F3: Apoyo de la direccion de TIC para la realizacion del proyecto

F3: Infraestructura tecnoldgica de un buen nivel para la implementacién del sistema
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2.8.2. OPORTUNIDADES

O1: Inexistencia de un sistema automatizado que gestione los procesos de soporte en la
institucion.

O2: Disponibilidad de varias plataformas y tutoriales de desarrollo de sitios web bajo
software libre.

O3: Intereés por parte de los usuarios informaticos en la implementacion del sistema.

O4: Aplicacion del Decreto 1014, que establece el uso de software libre en instituciones
publicas.

O5: Aportar al desarrollo tecnoldgico de la institucion.

O6: Aportar con el plan informatico de la direccion de TIC.

2.8.3. DEBILIDADES

D1: Falta de conocimientos en algunos usuarios sobre manejos de sistemas
informaticos.
D2: Habito de algunos usuarios para pedir asistencia técnica Unicamente por via

telefénica.

2.8.4. AMENAZAS

Al: Cancelacion del proyecto por circunstancias externas a la direccion de TIC.

A2: Que el sistema no sea creado al tiempo estimado y sea implementado por un actor
externo

A3: Implementacion de software para todas las instituciones pablicas a cargo del

Gobierno Nacional para la gestion de actividades que se desarrollan diariamente. .
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2.9. MATRIZ DE ESTRATEGIA FODA (FA-FO- DA - DO)

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

- - -

w m O >» O

informéticos para que se familiaricen y se
sientan mas comodos en lo referente a
manejos de sistemas, esto permite que
proyecto no sea cancelado por un bajo grado

de necesidad o usabilidad del mismo.

F
O|F2 A2: Al conocer el investigador en gran
R |parte la tematica del proyecto, esto|F1 O5 O6: La creacién del sistema Help
T |permitird que la investigacion no sea|Desk sera mas accesible por la existencia
A | cancelada por no ser entregado a tiempo, |de algunas de las BDD, contribuird con
L | debido que al tener la ventaja de dominar la | las estrategias del plan informético de la
E |tematica, el investigador podra desarrollar e |direccibn de TIC y también con el
Z |implementar el proyecto en un menor |desarrollo tecnoldgico de la institucion.
A | tiempo.
S
D
E
B

D1 Al: Al capacitar a los wusuarios|O2 D2: Al existir una gama de variados

tutoriales gratuitos sobre desarrollo de

software libre en el lenguaje(JSP), el

investigador tiene la oportunidad de
aprender a desarrollar software sobre este

lenguaje y sin ningln costo alguno

Tabla 13: Matriz de estrategias
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2.10. DETERMINACION DEL PROBLEMA DIAGNOSTICO

El proceso de atencidn a incidencias informaticas, es uno de lo mas usado por lo que la
demanda de asistencia técnica diaria por parte de los usuarios informaticos es alta, el

proceso original para dar asistencia técnica era el siguiente:

SOLICITA
SOPORTE

SE CREA LA
IMCIDEMCIA

IMICIO

USUARID

ENTREGA EL
EQUIPO

sl ATIEMDE LA
IMNCIDEMCLA

EMITE UM
IMFORME
TECNICO

SI‘

TECNICO

L& INCIDEMCIA ES
SOLUCIOMNADA
TIEME
SOLUCION

BUSCA OTRAS
SOLUCIOMES

Gréfico 12: Proceso original para asistir a los usuarios informaticos

Como se aprecia en el grafico anterior, el proceso establecido es factible, pero al no ser
automatizado y considerando que las exigencias de los usuarios han aumentado, es
cuestion de tiempo que el proceso colapse y se cree un caos en la institucion en lo

relacionado a la atencion de incidencias informaticas.

Este proyecto cubre las necesidades existentes tanto de los integrantes del departamento
de tecnologia como de los usuarios, ya que el problema radica en la inexistencia de un
sistema automatizado el cual optimice los procesos y el tiempo de respuesta. Mediante
una base de conocimiento, se pretende gestionar las incidencias de forma experta para
dar cabida a las incidencia prioritarias y sobretodo es importante la creacion de una base
de datos para la obtencion de reportes, los cuales permitan llevar un control sobre las
incidencias realizadas tanto por parte del director del departamento como por los

técnicos o de ser el caso, un auditor.
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CAPITULO 3: PROPUESTA

3.1. ANTECEDENTES

Los sistemas virtuales tanto en las empresas privadas como en las instituciones publicas
son cada dia mas necesarios, debido a que se automatizan procesos y se cubren las
necesidades de cada organizacién; por tales motivos las instituciones han adquirido

distintos sistemas para realizar sus actividades con mayor eficiencia.

El Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Esmeraldas siendo una de
las instituciones mas importante de la provincia, cuenta con un nimero alto de procesos

los cuales le permiten cumplir sus actividades diarias.

El procesos de atencion a incidencias informaticas es uno de los més utilizados por los
usuarios y al mismo tiempo se encuentra en un estado obsoleto, por lo cual es necesario
mejorar este proceso y sobretodo automatizarlo, por ello es menester la creacion e
implementacién de un sistema de mesa de ayuda (Help Desk), debido a que permitira
mejorar y gestionar los procesos de forma formal y automatizada, también cumplira

otros roles como la digitalizacion de todos los soportes realizados por partes de los
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técnicos, la creacion de reportes sobre datos estadisticos segun la necesidad del usuario,

permitira también la optimizacidn de recursos tales como el tiempo y el dinero.

3.2. OBJETIVOS

3.2.1. OBJETIVO GENERAL:

Implementar el sistema propuesto (Help Desk), para controlar las incidencias
informéaticas que se presentan en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la

Provincia de Esmeraldas.

3.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v Analizar mediante la herramienta Bizagi el flujo de trabajo de los procesos
existentes en el area de TIC relacionados con el soporte técnico y la gestién de

incidencias hacia los usuarios.

v" Desarrollar los moédulos del sistema y base de datos mediante aplicaciones de

software libre, con sus respectivos manuales de usuario.

v Alojar el sistema informatico en los servidores de la institucion (Aplicacion-

Base de datos).

v" Capacitar al personal de TIC y a los usuarios finales sobre el funcionamiento,

administracion y mantenimiento del sistema.

3.3. JUSTIFICACION

Considerando que el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de
Esmeraldas es una de las entidades publicas més importantes de la provincia, es
necesario que realice sus actividades con el apoyo de recursos tecnolégicos para que se

realice las actividades de manera eficiente.
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Es importante citar el proceso para dar asistencia técnica a los usuarios informéticos, el
cual necesita ser automatizado y de esta manera permita controlar, registrar, y apoyar
los procesos de asistencia técnica y a su vez ayude a la toma de decisiones para que
dichos procesos de soporte se realicen de la mejor manera garantizando asi que los

equipos funcionen con la mayor continuidad posible.

El desarrollo e implementacion de un sistema informatico que automatice los procesos
que se llevan a cabo para dar asistencia técnica a los usuarios, seria una gran solucion
para el problema, debido a que se necesita mejorar los tiempos de respuestas, llevar
datos estadisticos sobre las asistencias técnicas que se realicen, archivar los procesos
ejecutados en la asistencias, los cuales estaran a las disposicion a las autoridades de la

entidad o de auditores si estos lo requieren.

El departamento de TIC contara con una herramienta que le ayudara a la toma de
decisiones en procesos de asistencia técnica y a al mismo tiempo a la entidad lo cual

induce al desarrollo tecnolégico de la misma.

La organizacion de la informacion y la alimentacion adecuada de la base de datos,
generara una base de conocimientos que permitiran saber con mas precision como el
técnico debe actuar frente a un hecho suscitado y que antes se ha dado solucién con el o

los procesos habituales ha dicho inconveniente.

Frente a las caracteristicas antes mencionadas es razonable la implementacion de la
presente propuesta, en donde se aplican conocimientos adquiridos durante la formacion
universitaria, los mismos que se reafirman a través de las experiencias profesionales

adquiridas en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Esmeraldas.

3.4. ANALISIS DEL SISTEMA

Se requiere crear un sistema que automatice el proceso de asistencia técnica que se
brinda a diario en el GADPE, en donde se gestione la solicitud de asistencia por parte de
los usuarios informaticos de la institucion y ademas se realicen actividades como

evaluaciones del servicio brindado, revisién de estados de las asistencias técnicas,
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creacion de bases de conocimiento, obtencién de reportes, entre otras. Para la
realizacion del sistema propuesto, se realizé un analisis previo con el cual se obtuvo la
informacidn necesaria de la problematica existente y los requerimientos tanto de los

usuarios como del departamento de TICs.

3.4.1. PROCESO ORIGINAL

El proceso original para asistir las incidencias informéticas era limitado, puesto que se
basaba en atender las incidencias sin cumplir procesos formales, es decir no priorizando
cuales eran las de mayor grado, ni distribuyendo los técnicos segun su area de trabajo,

tampoco existe el almacenamiento de la informacion obtenida en cada soporte.

El proceso establecido podria no funcionar correctamente si el numero de usuarios
informéaticos aumentara, y es precisamente lo que estd pasando, por ello es necesario
mejorar este proceso, afiadir nuevos procesos y automatizarlos; caso contario llegara el
momento donde el proceso de asistencia técnica no cumpla eficazmente con lo
estimado, por tanto quedaria obsoleto y la institucion podria verse afectada por el fallo
de dicho proceso.

3.4.2. REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS

El sistema a desarrollar tendrd que cumplir los siguientes requerimientos:

v El usuario podra ingresar solicitudes de soportes y calificar la atencion de
las mismas.

v El Call center debe tener opciones de: ingresar, eliminar o modificar
soportes.

v' Las solicitudes de soportes deberan ser entregadas a los técnicos de forma
electronica.

v" Los técnicos podran gestionar sus soportes asignados.
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v' El Call Center podra obtener reportes estadisticos sobre los soportes
ingresados, en curso Yy finalizados.

v El Director podra solicitar reportes de los soportes (asignados, en curso,
terminados), reporte de los técnicos (estado de su soportes asignados), los
usuarios (satisfaccion de las asistencia recibidas, nimero de veces de las
solicitudes del usuario) y reportes generales (nimero de soportes asistidos

hasta la fecha por &rea y por técnico).

3.5. DISENO DEL SISTEMA

Para describir el funcionamiento del sistema, se hara el uso de los siguientes diagramas

modeladores de datos:

v Diagrama de procesos.

v Diagrama de flujo de datos.
v Diagrama de navegacion
v

Diccionario de Datos.

3.5.1. DIAGRAMA DE PROCESOS

El sistema de mesa de ayuda (Help Desk) sera un sistema que no sé6lo cumplira la tarea
de asistir las incidencias informaticas, sino que también gestionara los soportes de
forma ordenada para asi optimizar los recursos importantes como el tiempo de
respuesta, digitalizara la informacién, generara reportes estadisticos, entre otras
caracteristicas; esto significa que aparte de mejorar el proceso, también se afadiran
nuevos procesos que serdn modelados por la herramienta BIZAGI, debido que esta

herramienta nos permite crear procesos de forma gratuita a través del trial.
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3.5.1.1. SOLICITUD DE ASISTENCIA TECNICA

SOLICITUD DE ASISTENCIA TECHICA

IMICIO

SOLICITA

% ASISTENCIA
» ES SOLUCIONADA?
COMNSULTA A LA BASE . )
= [ l,\”.;fi,ifélil DE CONOCIEMINTO ERE REGI I
E .| o PARA DAR SOLUCION SOUL: L(I: 'LC;\TO’:"L C’ESRI :-LEEJ LCIIC’::D
=} AL PROBLEMA,
] =
ﬁ e
|
I\
I
DATOS MO CORRECTO |
INGRESD DE e ______ N
% L& |
= INCIDEMNCIA L CLASIFICACION DEL :
E VERIFICACION DE LA INCIDENCIA A:;féiiifg‘ﬂcéa‘f ——————————
LOS DATOS DEL Y & DE CASO e
USLARIO =
DATOS CORRECTO I
o
2 ATIEMDE
z RECIBE Y - CIERRA LA PIDE ZE b L
= ANALIZA LA —— INCIDEMCIA ¥ EVALUCION A

- CIERRA EL CASO
I LA INCIDENCIA # DECASO SRS

Grafico 13: Proceso solicitud de asistencia técnica
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Este nuevo proceso propuesto (Grafico 13) permitird que los soportes sean designados
de forma ordenada, es decir por prioridad y por perfil del técnico. El sistema sera
inteligente por lo cual sin necesidad de un técnico podra dar soluciones a pequefias
incidencias por medio de la base de conocimiento que se crea cada vez que el técnico

almacena una asistencia.
Como fue mencionado anteriormente este nuevo proceso al igual que el anterior puede

ser mejorado ya que el sistema debera tener la capacidad de adaptarse a las necesidades

futuras.

3.5.1.2. SOLICITUD DE REPORTES

SOLICITA RECIBE LOS
REPORTES SOPORTES

IMICIO

USUAR 10, CALL CENTER, TECNICO O
DRECTOR

SOLKCMUD DE REPORTES

h 4

WALIDA QUE CREA LOS REPORTES
PERMISOS DE ACUERDO A SU
TIEME ROL

SETEMA

Gréfico 14: Proceso solicitud de reportes

El proceso solicitud de reporte permite mostrar los datos en informes estadisticos tanto
para los técnicos, call center y director. Estos datos seran esenciales segun la necesidad
que tenga cada actor, por ejemplo: el nUmero de veces que un usuario ha solicitado

soporte, qué area es a la que mas solicita soporte y en el caso del técnico, podra conocer
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cuédntos soportes ha realizado en el dia, semana, mes o afio y saber cuél es el

departamento que mas asiste.

3.5.1.3. PROCESO SOLICITUD DE INDICADORES

SOLICITA RECIBE LOS
REPORTES SOPORTES

INICIO y FIM

TECNICO O DRECTOR

SOLKMUD DE NDICADORES

h 4

V;Lé?‘ﬁs%%E CREA LOS
TIEME INDICADORES

SETEMA

Grafico 15: Proceso solicitud de indicadores

El proceso solicitud de indicadores permitira al director de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) tener una idea méas clara del comportamiento de los
usuarios y equipos informaticos en los diferentes departamentos de la institucion y
también del trabajo realizado por partes de los técnicos informaticos. Con los
indicadores el director podra dar soluciones a problemas informaticos y de logistica

referente al proceso de soporte.
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3.5.1.4. MANTENIMIENTO PREVENTIVO

INICIO
INGRESA SE EMITE INFORME
O—' SOLICITUD TECNICO ¥ SELO
ENVIA AL DIRECTOR

LOS EQUIPOS
PRESENTARON
PROBLEMAS

TECNKKO

REGISTRA LA
ASISTENCIAY
CIERRA EL CASO

S

DATOS NO CORRECTO

L <

VERIFICACION DE \

LOS DATOS DEL
USUARIO

CREACION DE
LA INCIDENCIA
Y # DE CASO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
SISTEMAS

—

IONA INCIDENCIA
APLICA SOLUCIONES SEGUN EL SO"EL;JCV?A wpoiﬁi Af .
By £ LA INCIDENCNIA Y
ESTADO DE LA INCIDENCNIA Sdnbeny

REVISA EL INFORME
Y EVALUA EL ESTADO
DE LA INCIDENCIA

I

DIRECTOR

Gréfico 16: Proceso mantenimiento preventivo

El proceso mantenimiento preventivo estd basado en soportes o asistencias que el
técnico planifica, mediante este proceso el técnico realizard un control trimestral o
semestral a los equipos informaticos, para asi aumentar la vida Gtil de los mismos. El
técnico creara una orden donde especificara el tipo de mantenimiento, el cual sera
preventivo, también el nombre del equipo al que le realizaran esta tarea y el usuario
encargado del equipo, basicamente sera como generar una orden de asistencia técnica

con la diferencia de que el proceso no sera correctivo.

En caso de presentarse algin problema que esté fuera de la competencia del técnico, por
ejemplo el envio del equipo por garantia, deberd emitir un informe al director, quien lo
analizard para solucionar el problema. Una vez solucionada la incidencia, el director
emitira un informe al técnico, este aplicara la solucion proporcionada por parte del

director y cerraré el caso.
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3.5.2. DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS (DFD)

3.5.2.1. DIAGRAMA DE CONTEXTO

DATOS S0UCITUD DT 509

DATOS CON? DE LA ATENCON DEL SOPORTE SOUCITADO

Pr——ee DATOS DE INGRESO DEL SOPORTE

USUARIOS €———DATOS DE CONPRMAGON DEL INGHE50 DEL S0PORTE CALL CENTER

mummmmmm—T

——DATOS DE ENVIO DI LA INCIDENCIA 24 TIONK

DATOS DE INGRESO SOPORTE

—umuuvémmmm—.‘ Sistema Help Desk
\ AQ/;umuwm

A |

TECNICO L oxros ot O RtRONTES DIRECTOR

DATOS CONFIRMACION DE RECIBINEINTO OE {33

DATOS DE ENVIO INFORME TECNX T

Grafico 17: Diagrama de contexto (nivel 0)
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3.5.2.2. DIAGRAMA SUPERIOR NIVEL 1

Datas validacion de rol del

CALL CENTER

Datos usuario Dates ustaria

Datos Validacidn de usuarios

USUARIO Catos usuario

Datos i del soporte

ASIGNACION
Dabos de los becnicos DELTECNICO

TECNIED ’__,__.f——'-"'"") EIAEA

Datos # del soporte

SOPORTES REPORTES

TECNICO

Datos # del soparte TTETT

ATIENDE L&
INCIDENCIA

Datos # del soporte

EMITE INFORME
TECMICO S0BRE
EL SOPORTE

Datos # del soporte

Gréfico 18: Diagrama superior (nivel 1)
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3.5.2.3. DIAGRAMA DE EXTENSION NIVEL 2

Datos validacion de rol del
usuario

Diatos usuario Diatos reportes

\ _

CALL CENTER ) /
USUARIOS Datos base de conomoento SOLICITUD DE
REPORTES

REPORTES

Datos base de
Datos usuario Datos # dejsoporte conocmiento
COMSULTA LA
| BASE DE
Datos # | CONOCIMIENTOS
oS USUSFio \
L e
v
= . " de conbcmiento 5E CIERRA LA
CREACION DEL | [ANULACION DEL| | MODIFICACION ASISTENCIA Y SE
SOPORTE SOPORTE DE SOPORTE GUARDA LA Datos ba_se
de conocmiento

ORMACIO|

Datos # die soport & SOPORTES

Datos usuario = USUARIOS
WALIDACION DE

USUARIOS I

Soporte en ejecucion

!

Gréfico 19: Diagrama de extension o nivel 2 (solicitud e ingreso de soporte de los usuarios y call center)
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Soporte en ejecucion

ASIGNACION SOPORTES

———————"" Datos de los tecnicos
TECNICO
Datos # orte

TECNICO

Datos usuario

Datos # del soporte

Datos # del soporte

Gréfico 20: Diagrama extension o nivel 2 (soporte en ejecucion)
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ﬂﬁcacic’m del
1 estado de los

soportes, técnicos y
satisfaccion del
usuario

Datos regortes

I—Emrié de Informe Técnico——P» DIRECTOR

4———— Soporte Solucionado

REPORTES

Datos Informe tecnico

Analisis de la

| incidencia a traves
del informe tecnico

Diatos incidencia por
Dafios de garantia

Datos Incidencia por
falta de material [solicita repuesto

Datos inciencia a causa de
sistencia especializada

Solicita
asistencia
especializada

Solicita garantia
| o los eguip

Grafico 21: Diagrama extension o nivel 2 (Funciones del Director)
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3.5.3. DIAGRAMA DE NAVEGACION

El siguiente diagrama representara la navegacion general del sistema. Una vez que el
usuario se autentique podrd acceder a las opciones a las que segun su rol, tengan
permiso. Los usuarios, tanto administradores como usuarios finales, podran enviar datos

a través de formularios, para que el sistema realice sus funciones correspondientes.

Login
| |
| | | | | | | | 1
Cerrar
Base de Soportes Informes . . :
Conocimientos Configuraciones Sesion
Solicitar
|| Consultar soporte Reportes | Técnico
soluciones
- = Ingreso |fHIndicadores
Actualizar
base Call Center
| Evaluar |~ \olver _
—  \olver — Usuario
= Anular
—  \olver
|| Diagnostic
ar
Buscar
soportes
—  \olver

Grafico 22: Diagrama de navegacion del Sistema Help Desk
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3.6. MODELADO DE BASES DE DATOS.

3.6.1. MODELO FISICO

FK_ES_DIRECTOR

FK_PERTENECE

FK_POSEEN_UN-#=1

FK_SOLICITA

FK_ASIGNACION_DEL_TECNICO
————

FK_ES_DE

FK_SOLICITANTE

FR_PERTENEN_AL

FK_ASIGNA_LA_DIRECCION

[l

FK_PERTENE_A_UNA_DIRECCION

REA

FK_SON_DE_TIPO
i

FK_ES_DE_TIFO

Grafico 23: Modelo Fisico de las bases de datos del sistema
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3.6.2. BASES DE DATOS DEL SISTEMA

Disefiadas las bases de datos del sistema, se procedera con el desarrollo de las mismas,
el sistema gestor de base de datos que se utilizara es MYSQL, considerando que es uno
de los sistemas gestores de base de datos mas potentes, seguros y de libre uso. Tomando
en cuenta que las politicas de la institucion exigen el uso de software libre, seria el

gestor mas 6ptimo a elegir.

Debido a que este motor de base de datos funciona en DOS, para trabajar de una mejor
forma se tomara en cuenta a la herramienta visual de disefio de bases de datos MYSQL
WORK BENCH, con la cual se podra manipular los datos sin necesidad de comandos.
Al haber disefiado las bases de datos en la herramienta Case y ejecutado el cédigo
generado por el proceso de ingenieria de bases de datos en MYSQL WORK BENCH, se

obtuvo el siguiente diagrama entidad- relacién.

74



m

! cigo_usrio INT(10)
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* abs_anulado VARGHAR(500)
 fecha_fi TIMESTAMP

> facha_um TIMESTAMP
 fecha_ssig TIMESTAMP
©id_dirINT(11)
Indexes
Triggers

Bl

bl-————0

¥ idsop_soporte_diagnostico INT(11)
@id_sopotte INT(11)

@ id_dizgnestico INT(11)

Indexes

Triggers

3

! dgo_dprtmnto INT(11)
0 nmbre_dprtmrto AR (100)
 algo_Irgo CHAR(10)

* recibe_despacho BIT(1)
id_direccion INT(11)

© ar_memo INT(11)
 air_diGoINT(11)
 interna BIT(1)
 es_dreccion BIT(1)
Vid_jefe INT(11)
©d_encargado INT(11)
 ests_encargado BIT(1)
 fecka_ini_enc DATE
 fecha_fin_enc DATE

) fecha_ing DATETIME
 fecha_um DATETIME
< pide_pac BIT(1)
. sizs VARCHAR(S0)

1 id_tipo_solic INT(11)

 nombre VARGHAR(30)
3 delalle VARCHAR (50)

 activo BIT(1)

 id_tie_ait INTULL)
 nombre VARCHAR(S))
 datalle VAIHAR(109)
 activo BIT(1)

OH - detalle VARCHR(50)
 activo BIT(1)

1 id_estado_casoINT(11)

 nombre VARGHAR(S0)

 detalle VARGHAR (50)

 activo BIT(1)

 id_diagnestico INT(11)
 diagnestico VARGHAR(500)

© num_incidencias INT(11)

© activo BIT(1)
2§ _crea TIMESTAMP

Grafico 24: Bases de datos del sistema Help Desk
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 id_fipo_soporte INT(11)
 rombre VARGHAR(50)




3.6.3. DICCIONARIO DE DATOS

Nombre de la tabla: mnues

Descripcion: En esta tabla se alojara la pagina principal del sistema, de aqui partiran
todos los modulos y sub modulos que el sistema Help Desk va a contener para su
posterior funcionamiento. Cabe recalcar que esta tabla se encontraba creada en las
bases de datos de la institucion, ya que en la misma existian otros sistemas.

Campo Tipo Tamano
Idmenu INT 11
Id_modulo INT 11
cdgo_mnu VARCHAR 50
nmbre_mnu VARCHAR 50
cdgo_usrio INT 10
tne_hijos INT 10
dscrpcion_mnu VARCHAR 500
Xpos INT 11
ypos INT 11
imagenl VARCHAR 500
imagen?2 VARCHAR 500
imagen3 VARCHAR 500
es_enlace BIT 1
enlace VARCHAR 100
fr_id_padre INT 11

Relaciones: mnues, sys_modulos, usrios_sstma

Clave primaria: idmenu

Claves foraneas: id_modulo, fr_id_padre

Tabla 14: Tabla mnues
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Tabla: sys_usuario_menu

Nombre de la tabla: sys_usuario_menu

Descripcion: Tabla que se obtendra a través de la relacion de varios a varios entre la
tabla mnues y usrios_sstma, en esta tabla se alojaran los datos del mend que le fue
asignado a cada usuario debido a que la institucion aparte de sistema Help Desk,
aloja también a otros sistemas. A esta tabla solo se le agregd un campo extra
(f_asig_privilegio), el cual es usado para almacenar la fecha en donde al usuario, le
fue asignado el privilegio de ingresar al mena.

Campo Tipo Tamario
idsys_usuario_menu INT 11
id_usuario INT 11
id_menu INT 11
f_asig_privilegio DATETIME -

Relaciones: usrios_sstma, mnues
Clave primaria: idsys_usuario_menu
Claves foraneas: id_usuario, id_menu

Tabla 15: Tabla sys_usuario_menu

Tabla: usrios_sstma

Nombre de la tabla: usrios_sstma

Descripcion: Tabla en donde se almacenaran los datos de los usuarios de la
institucion, los mismos que son usados para indicar la pertenencia de las asistencias
técnicas solicitas, dado que estas son creadas por medio de los usuarios. En esta tabla
también se encuentran alojados los datos de los técnicos ya que estos son usuarios
pero con otro tipo de rol diferente a del usuario final. Cabe recalcar que esta tabla se
encontraba creada en las bases de datos de la institucion, debido que en la misma
existian otros sistemas.

Campo Tipo Tamafo

Cdgo_usrio INT 10
Nmbre_usrio VARCHAR 50
pswrd VARCHAR 50
crgo VARCHAR 50
actvo INT 10
Cdgo_tpo_usrio INT 10
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Igin CHAR 50
Cdgo_Irgo CHAR 50
grpo INT 10
Cdgo_dprtmnto INT 10
Cl INT 10
paswrd VARCHAR 150
email VARCHAR 150
Lst_chng_pwd DATETIME -
Lst_accss DATETIME -
paswtmp VARCHAR 150
titulo VARCHAR 10
Id_tipo_usuario INT 11
Sexo BIT 1
tecnico BIT 1
Secretaria_tic BIT 1
usuario VARCHAR 50

Relaciones: sys_modulos, sys_tipo_usuario, mnues, sop_soporte,
sop_soporte_planif, dprtmntos

Clave primaria: cdgo_usrio

Claves foraneas: cdgo_dprtmnto, id_tipo_usuario

Tabla: dprtmntos

Tabla 16: Tabla usrios_sstma

Nombre de la tabla: dprtmntos

Descripcion: Tabla en donde se encuentra almacenado los datos de los
departamentos de la institucion, los mismos que son usados para indicar el
departamento de donde son los usuarios que solicitan asistencia técnica, cabe recalcar
que esta tabla también se encontraba creada en las bases de datos de la institucion,
debido que en la misma existian otros sistemas.

Campo Tipo Tamafo
cdgo_dprtmnto INT 11
nmbre_dprtmnto CHAR 100
cdgo_Irgo CHAR 10
recibe_despacho BIT 1
id_direccion INT 11
cur_memo INT 11
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cur_oficio INT 11
Interna BIT 1
es_direccion BIT 1
id_jefe INT 11
id_encargado INT 11
esta_encargado BIT 1
fecha_ini_enc DATE -
fecha_fin_enc DATE -
fecha_ing DATETIME -
fecha_um DATETIME -
pide_pac BIT 1
Alias VARCHAR 50
Relaciones: dprtmntos, usrios_sstma, sop_soporte

Clave primaria: cdgo_dprtmnto

Claves foraneas: id_direccion, id_jefe, id_encargado

Tabla 17: Tabla dprtmntos

Tabla: sop_areas_tic

Nombre de la tabla: sop_areas_tic

Descripcion: Tabla en donde se encuentran almacenados los datos de las areas del
departamento de TIC, para que al momento de que se cree la incidencia, se podra
establecer el area a la que esta pertenece, con esta informacion se designara la
incidencia al técnico del area correspondiente.

Campo Tipo Tamafio
id_areas_tic INT 11
Nombre VARCHAR 50
Detalle VARCHAR 50
Activo BIT 1
Relaciones: sop_soporte

Clave primaria: id_areas_tic

Claves foraneas:

Tabla 18: Tabla sop_areas_tic
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Tabla: sop_diagnostico

Nombre de la tabla: sop_diagnostico

Descripcion: Tabla en donde se almacenaran los diagnésticos realizados por los
técnicos al momento de atender un soporte, estos diagnosticos servirdn para
solucionar futuras incidencias que sean similares a las que fueron solucionadas.

Campo Tipo Tamafo
id_diagnostico INT 11
diagnostico VARCHAR 500
num_incidencias INT 11
activo BIT 1
f crea TIMESTAMP -

Relaciones: sop_soporte
Clave primaria: id_diagnostico

Tabla 19: Tabla sop_diagnostico

Tabla: sys_modulos

Nombre de la tabla: sys_modulos

Descripcion: Tabla que contendra almacenada todos los sistemas de la institucion
mediante modulos. Como los demas sistemas, el sistema Help Desk también tendra
un modulo el cual es almacenado en esta tabla y serd asignado a los usuarios que
usaran el sistema, para que tenga acceso al mismo.

Campo Tipo Tamafio
Idmodulo INT 11
Nombre VARCHAR 100
Detalle VARCHAR 500
F_creacion DATE -

f _actualizacion DATE -
Creador INT 11

url VARCHAR 500
Activo BIT 1
Urlimage VARCHAR 500
Urlimagedark VARCHAR 500
es_contenedor BIT 1
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id_contenedor INT 11

Relaciones: usrios_sstma, mnues

Clave primaria: idmodulo

Claves foraneas: creador

Tabla 20: Tabla sys _modulos

Tabla: sys_usuario_modulo

Nombre de la tabla: sys_usuario_modulo

Descripcion: Es la tabla que se obtendra producto de la relacion de varios a varios
entre las tablas usuario y médulo. A esta tabla se le agregd un campo de fecha de
asignacion, el cual servira para conocer la fecha que fue asignado el modulo al
usuario.

Campo Tipo Tamafo
idsys_usuario_modulo INT 11
id_usuario INT 11
id_modulo INT 11
f_asig_privilegio DATETIME -

Relaciones: Es producto de una relacion de varios a varios.

Clave primaria: idsys_usurio_modulo

Claves foraneas: id_usuario, id_modulo

Tabla 21: Tabla sys_usurio_modulo
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Tabla: sop_soporte

Nombre de la tabla: sop_soporte

Descripcion: Esta es tabla central del sistema, de aqui partira el proceso del sistema
Help Desk, ya que esta recopila toda la informacion de las tablas anteriores para crear
nuevas asistencias técnicas, modificar las asistencias técnicas ya ingresadas, crear
reportes o indicadores a través de los datos que la tabla va almacenando y por
informes como de culminacion de soportes o estado de los técnicos.

Campo Tipo Tamario
id_sop INT 11
anio INT 11
numero_sop INT 11
id_tipo_solicitud INT 11
numero_escrito VARCHAR 50
id_direccion INT 11
d_usu_recibe INT 11
id_usu_tecnico INT 11
fecha_ini TIMESTAMP -
fecha_fin TIMESTAMP -
id_tipo_soporte INT 11
incidente VARCHAR 1000
id_calificacion INT 11
id_area_tic INT 11
id_estado INT 11
ip VARCHAR 15
id_usu_tecnico_asig INT 11
cod_barra INT 11
creado_usuario BIT 1
obs_anulado VARCHAR 500
fecha_fi TIMESTAMP -
fecha_um TIMESTAMP -
fecha_asig TIMESTAMP -
id_dir INT 11

Relaciones: usrios_sstma, dprtmntos, sop_soporte_planif, sop_tipo_soporte,
sop_diagnostico, sop_estado, sop_areas_tic, sop_tipo_solicitud

Clave primaria: id_sop
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Claves foraneas: id_tipo_solicitud, id_dirrecion, id_usu_recibe, id_usu_tecnico,
id_tipo_soporte, id_calificacion, id_area_tic, id_estado, id_dir

Tabla 22: Tabla sop_soporte

Tabla: sop_tipo_calificacion

Nombre de la tabla: sop_tipo_calificacion

Descripcion: Tabla en donde se almacenaran las evaluaciones que reciben los
técnicos por parte de los usuarios, con estos datos se podra conocer el grado
satisfaccidn que tienen los usuarios por el servicio recibido

Campo Tipo Tamafo
id_tipo_calif INT 11
Nombre VARCHAR 50
Detalle VARCHAR 100
Activo BIT 1
Relaciones: sop_soporte

Clave primaria: id_tipo_calif
Claves foraneas:

Tabla 23: Tabla sop_tipo_calificacion

Tabla: sop_tipo_solicitud

Nombre de la tabla: sop_tipo_solicitud

Descripcion: Tabla en donde se encuentran almacenadas las formas para solicitar
soporte, aungue el sistema funciona por medio de la intranet, todavia existen ciertos
paradigmas sobre la misma, por lo cual se crearon otros tipos de medio para que de
esta manera no se excluya a ningun usuario.

Campo Tipo Tamafo

id_tipo_solic INT 11
Nombre VARCHAR 50
Detalle VARCHAR 50
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Activo BIT 1
Relaciones: sop_soporte
Clave primaria: id_tipo_solic

Tabla 24: Tabla sop_tipo_solicitud

Tabla: sop_tipo_soporte

Nombre de latabla: sop_tipo_soporte

Descripcion: Tabla en donde se almacenara el tipo de soporte a realizar, el cual
puede ser hardware, software o usuario (capacitacion), esto se especificara al
momento de la creacidn de la incidencia.

Campo Tipo Tamafo

id_tipo_solic INT 11
Nombre VARCHAR 50
Detalle VARCHAR 50
Activo BIT 1

Relaciones: sop_soporte
Clave primaria: id_tipo_soporte

Tabla 25: Tabla sop_tipo_soporte

Tabla: sop_estado

Nombre de la tabla: sop_estado

Descripcion: En esta tabla se almacenara el estado actual del soporte, es decir si esta
en ejecucion, finalizado o cancelado.

Campo Tipo Tamafio

id_estado_caso INT 11
Nombre VARCHAR 50
Detalle VARCHAR 50
Activo BIT 1

Relaciones: sop_soporte
Clave primaria: id_estado_caso

Tabla 26: Tabla sop_estado
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Tabla: sop_soporte_diagnostico

Nombre de la tabla: sop_soporte_diagnostico

Descripcion: Es la tabla que se obtendra producto de la relacion de varios a varios
entre las tablas sop_soporte y sop_diagndstico.

Campo Tipo Tamano

idsop_soporte_diagnostico INT 11
id_soporte INT 11
id_diagnostico INT 11

Relaciones: Es producto de una relacion de varios a varios.

Clave primaria: idsop_soporte_diagnostico

Claves foraneas: id_soporte, id_diagnostico

Tabla 27: Tabla sop_ soporte_diagnostico

Tabla: sop_soporte_planif

Nombre de la tabla: sop_soporte_planif

Descripcion: Es la tabla donde se almacenaran los soportes planificados que sean
creados por los técnicos, esta tabla permitird crear un médulo donde los técnicos
puedan planificar mantenimientos de equipos o planificar con el usuario un soporte a

largo plazo.

Campo Tipo Tamario
idsop_soporte_planf INT 11
fr_id_soporte INT 11
fr_id_usu INT 11
fec_reg TIMESTAMP -
fecha_ini TIMESTAMP -
fecha_ini TIMESTAMP -
Observacion VARCHAR 500

Relaciones: usrios_sstma, sop_soporte

Clave primaria: idsop_soporte_planif

Claves foraneas: fr_id_soporte, fr_id_usu

Tabla 28: Tabla sop_ soporte_ planif
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Tabla: sys_tipo_usuario

Nombre de la tabla: sys_tipo_usuario

Descripcion: En el sistema Help Desk, la informacion de esta tabla serd usada para
establecer el tipo de usuario que solicita el soporte.

Campo Tipo Tamafio
Id_tipo_usuario INT 11
Nombre VARCHAR 45
Detalle VARCHAR 45
Activo BIT 1

Relaciones: usrios_sstma

Clave primaria: id_tipo_usuario

Tabla 29: Tabla sys_tipo_usuario

Tabla: sys_usu_acceso

Nombre de la tabla: sys_usu_acceso

incluyendo al sistema Help Desk.

Descripcion: Al igual que la tabla sys usuario_modulo, esta tabla se obtendra
producto de la relacion de varios a varios entre las tablas usuario y modulo, con la
diferencia que en esta se alojaran datos mas relevantes, los cuales serviran para que el
analista tenga un control de las usuarios que ingresan a los sistemas de la institucién

Campo Tipo Tamano
idsys_usu_acceso INT 11
id_usu INT 11
ip_acceso VARCHAR 15
f_acceso DATETIME -
autorizado BIT 1
propia_pc BIT 1
id_sys_modulo INT 11

Relaciones: Es producto de una relacion de varios a varios.

Clave primaria: idsys_usu_acceso

Claves foraneas: id_usu, id_sys_modulo

Tabla 30: Tabla sys_usu_acceso
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Tabla: sop_base_conocimiento

Nombre de la tabla: sop_base_conocimiento

Descripcion: Como su nombre lo dice, en esta tabla se almacenara toda la informacion de la
base conocimiento referente a incidencias o problemas para luego por medio de una segunda
tabla se creen las soluciones 6ptimas a las incidencias ingresadas.

Campo Tipo Tamafo
idbase_conocimiento INT 11
incidencia VARCHAR 45
problema VARCHAR 500
num_utiles INT 11
num_no_util INT 11
fetalle_problema VARCHAR 5000
fecha_creacion DATETIME -
fecha_modificacion DATETIME -
activo BIT 1

Relaciones: sop_respuestas base _cono

Clave primaria: idbase_conocimiento

Claves foraneas:

Tabla 31: Tabla sop_base_conocimiento

Tabla: sop_respuestas_base cono

Nombre de la tabla: sop_respuestas_base_cono

parte de los usuarios.

Descripcion: Esta es la segunda tabla que conforma la base de conocimiento del sistema, en
esta tabla se almacenaré las soluciones para todas las incidencias ingresadas y consultadas por

Campo Tipo Tamano

Idrespuestas_base_cono INT 11
fk_pregunta VARCHAR 45
Respuesta VARCHAR 500

Relaciones: sop_base conocimiento

Clave primaria: ldrespuestas_base cono

Claves foraneas: fk_pregunta

Tabla 32: Tabla sop_base_conocimiento
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3.7. DESARROLLO DEL SISTEMA

3.7.1. DETERMINACION DE LA PLATAFORMA DE DESARROLLO

Considerando que la institucion utiliza software libre es importante que los sistemas a
implementarse no tengan problemas para ejecutarse desde cualquier sistema operativo,
por ello se eligié la plataforma web, debido a que siendo multiplataforma basta con
tener un navegador actualizado para poder utilizarlas, es importante destacar que siendo
una aplicacion web también es posible acceder a la aplicacion desde teléfonos

inteligentes. El acceso desde computadores sera via intranet.

3.7.2. DETERMINACION DEL SISTEMAS GESTOR DE BASE DE DATOS

Como se menciono anteriormente, la implementacion de sistemas desarrollados en
software libre es incuestionable, debido al decreto 1014 del Gobierno Nacional; por ello
se optd por MySql como gestor de bases de datos, puesto que este gestor es muy
robusto y seguro para el manejo de los datos. Siendo software libre no se necesita

comprar las respectivas licencias.

3.7.3. DETERMINACION DE LA HERRAMIENTA PARA EL DESARROLLO
DE LA APLICACION

El sistema se desarrolld a traves del entorno de desarrollo Net Beans 7.2, debido a que

es una aplicacion de desarrollo libre que soporta el lenguaje de programacion java tanto

de escritorio como de aplicaciones web.

3.7.4. REQUERIMIENTOS DE HARDWARE

Los requerimientos minimos del equipo donde se desarrollara el sistema se detallan a

continuacion:

v Procesador DUAL CORE o superior
v" Memoria RAM: 2 GB o superior
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v" DISCO DURO: 500 GB o superior.
v PLACA BASE (MotherBoard): que soporte el procesador, memoria y demas

componentes.

3.8. IMPLEMENTACION

3.8.1. ALOJAMIENTO DEL SISTEMA

Considerando que el GADPE tiene instalado un datacenter para alojar todas sus
aplicaciones y su informacidn, se procedio a alojar el sistema Help Desk en el servidor
de la institucion, esta accion estuvo a cargo del Analista de Aplicaciones (Ver anexo 3).
El sistema forma parte de los sistemas que pueden ser accedidos desde la institucién a
través de la Intranet.

3.8.2. REQUERIMIENTO DE SOFTWARE

Para la implementacién del sistema sera necesario cumplir con los siguientes

requerimientos:
Servidor:

v' Sistema operativo: Linux / Windows Server.

v Gestor de bases de datos: MySql en la version 5.1.0 o superior.

v’ Servidor web: Apache Tomcat / Sun Java System Web Server / Glassfish
v Crystal Report

Cliente:
v’ Sistema operativo Linux, Windows, Mac, (iOs, Android, Windows8 Movil)
v" Navegador (Internet Explorer, Google Chrome, Mozilla Firefox u otros).
v" Acceso a la Intranet del GADPE
v Adobe
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3.8.4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

3.8.4.1. ALOJAMIENTO DE BASES DE DATOS

Inicialmente se procedera con el alojamiento de las bases de datos en el servidor de la

institucion, se realizara de la siguiente manera:

1. En la herramienta visual de base de datos MySQL WORK BENCH, se
seleccionara la opcion importa base datos para asi a adjuntar las bases de datos
del sistema Help Desk al servidor de base de datos de la institucion.

AN it W& o

Read about all changes in this MySQL Workbench release. MySQLDoc  MySQLBug  Workbench PlanetMySQL Workbench  Scripting Shell MySQL Utiities
Library Reporter Blogs Forums
Crisyes g Import/Export MySQL Data = T
SQL Development SelectSever to Comect o Server Administration
Connect to existing databases and run Configure your database server, setup
SQL Queries, SQL scripts, edit data and éw_ user accounts, browse status variables
manage database objects. et and server logs
:7 Open Connection to Start Querying Ji = Server Administration
‘ § o
.,— Local instance MySQL56 ~ Local MySQL56 A
User: root Host: localhost 3306 Local Type: Windows
F New connection 1 —i Centosf
H 0
pl Centos6 L = Centosvirt
H v t v
[

Grafico 25: Alojamiento de bases de datos 1

2. Al existir la conexion, se carga el archivo de base de datos del sistema para

importarlas.
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@  SOLEdior (Localinstance MyS.. | Admin (Local MySOL56) x| Admin (Local MySQLE) x|

File Edit View Database Plugins Scripting Community Help ORACLE
Task and Object Browser Data Import/Restore
MANAGEMENT
Import from Disk | Import Progress
© Server Status
B Startup / Shutdown Options
Status and System Variables (® Impart from Dump Project Folder
A\ sererlogs Select the Dump Project Folder to import. You can do a selective restore.
CONFIGURATION Folder Path |C:\Users|Femando\Documentsidumps\consult20 130422 II'
#~ Options File Load Fold
SECURITY () Import from Self Contained File

=€ Users and Privileges

DATA EXPORT / RESTORE FiePath  C:\Users\Fernando'Documents\dumps\export.sql

L Data Bxport

II Select Database Objects to Import (only avalable for Project Folders)

mp... Schema Imp... Schema Objects
| consult
Unselect Al
Press [Start Import] to start... Start Import

Gréfico 26: Alojamiento de bases de datos 2

3.8.4.2. IMPLEMENTACION DE LA APLICACION

La aplicacion debera ser implementada en un servidor Linux de la siguiente manera:

1. Se debera acceder al FTP local desde el servidor para descargar el archivo war

de la aplicacion y proceder a la instalacion de la misma.

€ | ¥ p://192.168.10.26/INTRANET/ -1k g M@

Opening helpdesk.war

Index of ftp //1 d “You have chosen to open
|| helpdesk.war

which is a: BIN file (40.3 MB)
from: ftp://192.168.10.26

4 Up to higher level

Name Last Modified

[ archivo.war Would you like to save this file? 06/15/2013 09:42:00 AM
[ helpdesk.war | cancel | e 06/20/2013 04:53:00 PM
[} intranet.war - k‘ 06/15/2013 09:42:00 AM
[ redirect.war 2KB  06/15/2013 09:43:00 AM

Gréfico 27: Implementacion de la aplicacion 1
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2. Revisamos el directorio web apps del servidora Apache Tom cat y vemos que no

esta instalado la aplicacion de Help Desk debido que solo ha sido descargada.

«® Applications Places System g} _,/ A,J o) @ Fri Jun 21, 5:14 PM root

=

=
(e

File

webapps - O x
File Edit View Places Help B EMEDE] -0
[ - |
a E E/ E apps/RO0T/
File Edit View archivo examples host-manager .
tomcat.gif
tomcat-power.gif
tomcat.svg
WEB-INF rchivo.war /usr/share/tomcat
intranet manager redirect
g ntranet.war /usr/share/tomca
favicon.ico ﬁ edirect.war /usr/share/tomca
ROOT sample archivo.war
P - [ 0K ]
| A
| 54 apps/RO0OT/archivo.war
intranet.war redirect.war /RO0T/archivo.war'?
RELEASE-NOTES. apps/R0O0T/archivo.war
|[EIROOT v | "index| /RO0T/archivo.war'? y
by idk 7] ! apps/RO0T/redirect .war
LS = £ webapps vnll igms, Free space: 42.3 GB /RO0T/redirect.war'? y
— apps/ROOT/intranet.war

sudo update-altemnatives --set java [USl . remove regular file ' /usr/share/tomcat6/webapps/ROOT/intranet.war'? y

binjjava [root@svr-Intranet ROOTI# []

java -version =
]

Grafico 28: Implementacion de la aplicacion 2

Al ya estar decargada la aplicacion, se instalara el archico war en el directorio de

Apache Tomcat para que la aplicacion en la intranet, sea reconocida y

ejecutada por el servidor web.

&% Applications Places System @ (o [

file B¢ " 2
e

= ) = Frijun 21, 5:19 PM

s w s

Ga webapps SRS

file Edit View Places Help

Yo —
[y =L]
archivo examples

t root@Svr-Intranet:/usr/share/tomcaté/webapps/ROOT

File Edit View Search Terminal Help

[root@Svr-Intranet ROOT])# cp /root/Downloads/helpdesk.war _
[root@Svr-Intranet ROOT)# service tomcat6é restart

Stopping tomcat6: [ K ]

Starting tomcaté6: [ K ]

[root@Svr-Intranet ROOT]# _]

File Edit View |

Grafico 29: Implementacion de la aplicacion 3

Después que la aplicacion haya sido instalada, seréd reconocida y ejecutada por el

servidor web.
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localhost:8080/helpdesk, ~ @] ﬁv

SISTEMA DE HELP DESK

Usuario:
Contrasefia:

Cambiamos y Avanzamas!

Gréfico 30: Implementacidn de la aplicacion 4

3.9. PRUEBAS Y USO DEL SISTEMA

Pruebas unitarias

Es importante que se ejecuten pruebas que permitan cubrir en su totalidad todas las
funcionalidades del sistema, por ello se realizaron actividades que permitan corregir las
falencias de cada modulo, detectando errores en el procesamiento de los datos y

también errores de logica.

Pruebas de integracion

Para garantizar el correcto funcionamiento del sistema, se ejecutaron las pruebas de
integracion, para que se corrija errores que se puedan presentar durante la interaccién de
distintos elementos correspondientes a diferentes mddulos, de esta manera se garantiza

que el sistema esta funcionando como se estimaba y sus mddulos estan interactuando

con normalidad. Estas pruebas se realizaron junto con el Analista de Aplicaciones.

3.10. CAPACITACION

93



Una vez que el sistema fue implementado y funciona con normalidad (Ver Anexo 4), se

deberéa realizar las capacitaciones a las personas que van a interactdan con el mismo,

entre ellos, el director de la direccion, analista de aplicacion, los técnicos de la

institucidn, la secretaria la cual va ser encargada del Call Center y a los usuarios finales

(Ver anexo 5).

3.10.1. OBJETIVOS CAPACITACION

La capacitacion pretende cumplir con los siguientes objetivos:

v Capacitar al Director, Call Center y Técnicos sobre el funcionamiento del

sistema

v" Socializar el sistema a los usuarios finales

<\

lustrar a los usuarios finales sobre el uso del sistema

v Realizar casos préacticos del funcionamiento del sistema con todos sus actores

correspondientes

3.10.2. CRONOGRAMA CAPACITACION

Actividades Dial Dia 2 Dia 3
Capacitacion al Director 2 horas
Capacitacion al Call Center 4 horas

Capacitacion a los Técnicos 2 horas
Capacitacion a los usuarios finales 4 horas
Total horas de capacitaciones 4horas |4 horas |4 horas

Tabla 33: Cronograma capacitacion

Las capacitaciones deben ser impartidas de forma individual, tanto tedricas como

practicas En el aspecto tedrico se debe enfocar en fundamentos del sistema, sus

caracteristicas, beneficios, uso de la intranet, etc. En cuanto al aspecto practico sera
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indispensable la realizacion de un simulacro para que el usuario interacte de mejor

manera con el sistema.

Es ineludible que se detalle el funcionamiento de cada médulo del sistema, para conocer
todas las caracteristicas que este posee, por ello se elabord el manual de usuario (Ver

anexo 6)
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CAPITULO 4: IMPACTOS

4.1 ANTECEDENTES

Una vez que el sistema Help Desk se encuentra implementado en la institucion, es
importante analizar los diferentes impactos que tuvo el presente proyecto, a fin de
conocer cuales han sido los aportes que generd la implementacion del sistema Help
Desk. Se consideraran varios ambitos: tecnologico, econdémico administrativo,
organizacional, socio-cultural y ambiental. Bajo cada matriz se incluye el andlisis del

resultado obtenido en cada impacto.

Mediante la siguiente tabla se evaluara cuantitativamente los impactos generados.
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-3 Impacto Alto Negativo
-2 Impacto Medio Negativo
-1 Impacto Bajo Negativo
0 No hay Impacto

1 Impacto Bajo Positivo

2 Impacto Medio Positivo
3 Impacto Alto Positivo

Tabla 34: Matriz de niveles de impacto

4.2 IMPACTO TECNOLOGICO

4.2.1. MATRIZ DE IMPACTO

Nivel de impactos

Indicadores -3(-2/-1/0 (1 |2 |3
Automatizacion de los procesos de asistencia

técnica. X
Utilizacion del Software Libre X

Aporta al desarrollo tecnolégico de la direccion e

institucion. X

Creacion diaria de reportes o indicadores

digitalizados. X

TOTAL 4 |6

NI=1£)=2.5:>3

Nivel de Impacto Tecnologico: Impacto Alto Positivo

Tabla 35: Matriz de impacto tecnoldgico
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4.2.2. ANALISIS

La automatizacion de los procesos de asistencia técnica que anteriormente se realizaban
de forma manual causé un impacto positivo de nivel 2, debido que al automatizar los
procesos, aparte de gestionar mejor las incidencias y optimizar los tiempos de
respuestas, también se almacena las asistencias realizadas en una base de datos, la
misma que puede ser accedida por la direccion para obtener datos puntuales por medio
de reportes o indicadores.

Al utilizar el software se estd cumpliendo con el decreto 1014 por parte de la
presidencia, el cual promueve el uso de software libre en la instituciones publicas del
Ecuador; también al ser el sistema un software libre, significa que el sistema puede
exponerse a mejoras, ya sea por parte del analista de aplicaciones de la institucion, una
tercera persona que tenga interés en realizarlas o tomando referencias de nuevas

caracteristicas de otros sistemas Help Desk que sean de libre distribucion.

Al promover el desarrollo tecnoldgico tanto de la direccién de TIC como de la
institucion, el presente proyecto causé un impacto positivo de nivel alto, debido a que
permite la obtencion de una nueva herramienta tecnolégica para direccion de TIC, la
cual aporta a la gestion del proceso de asistencia técnica, por ende con la
implementacion del sistema, se sigue contribuyendo para que la institucion trabaje con
sistemas a la institucion que automatice todos sus procesos y mas aun a través de

software libre.

La creacion diaria de reportes o indicadores digitalizados, permite que a través del
sistema Help Desk la Direccién de Tecnologias pueda llevar un control tanto interno y
externo en lo relacionado a las incidencias informaticas, debido a que estos
proporcionan informacién puntual, también se puede dar soluciones inmediatas a
problemas que posean los usuarios finales y también en ocasiones, los problemas que

surjan para los técnicos.
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4.3 IMPACTO ECONOMICO

4.3.1. MATRIZ DE IMPACTO

Nivel de impactos

Indicadores -31(-2(-1/0 (1 |2 |3
Alarga la vida atil de los equipos informaticos. X
Moderacion en el gasto del papel e impresiones. X

Reduccidn de gastos en la compra de programas y
herramientas de desarrollo licenciados, ya que el
sistema estara desarrollado en software libre. X

Ahorro de gastos en capacitacion (Ya que estas
seran dadas a los usuarios por el investigador). X
TOTAL 4 |6

NI==—=25=3

Nivel de Impacto Econdémico: Impacto Alto Positivo

Tabla 36: Matriz de impacto econémico

4.3.2. ANALISIS

Alargar la vida util de los equipos informaticos, es uno de los factores que causa un
impacto econdémico positivo, debido a que el sistema permitird que el técnico pueda
planificar mantenimientos para los equipos, por ende al realizar un mantenimiento
preventivo a los equipos informaticos, las fallas que estos puedan poseer serén
solucionadas y asi no se convertiran en fallas mayores que a futuro cause dafio grave al
equipo, de esta manera se evita que tenga que ser dado de baja y por consecuencia la

institucion deba gastar en la compra de nuevos equipos.
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El sistema también permite el ahorro de papel en la impresiones, puesto que al estar
automatizados todos los procesos, toda la informacién que pase por ellos serad
digitalizada y s6lo sera impresa en el caso de ser necesario, es decir no hay necesidad de

imprimir todo los procesos que el sistema realice.

Considerando que las politicas de la institucion exigen el uso de software libre, se
desarrollo el sistema respetando este decreto, esto sera otro de los factores importantes
que generd un impacto econémico alto positivo, porque no serd necesario que la

institucion tenga que hacer un gasto en la adquisicion de software licenciado.

Por ultimo las capacitaciones hacia los usuarios finales sobre el uso del sistema seran
dadas de forma gratuita por el investigador, esto permitira que la institucion no tenga
que gastar dinero en contrataciones a agentes externos que tengan conocimiento en

sistemas Help Desk para que capaciten sobre su funcionamiento a los usuarios finales.
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4.4 IMPACTO ADMINISTRATIVO

4.4.1. MATRIZ DE IMPACTO

Nivel de impactos
Indicadores 31|-2|-110 (1 (2 |3

Beneficio a la direccion de TIC en su plan

operativo anual (POA). X

Creacion de nuevos procesos para la solucion de

incidencias informaticas. X

Control del trabajo realizado por parte de los

técnicos. X

Optimizacion de tiempo de repuesta en los
procesos de mantenimiento mediante la
asignacion de técnicos por su respectiva area

tecnoldgica. X

TOTAL 2 19

NI=141:2.75:>3

Nivel de Impacto Administrativo: Impacto Alto Positivo

Tabla 37: Matriz de impacto administrativo

4.4.2. ANALISIS

El impacto administrativo tomo valor alto positivo como consecuencia de que el
sistema aportara con el plan operativo anual (POA) que posee la direccion de
tecnologias de la comunicacion e informacion, en donde consta el disefio, desarrollo e
implementacion de nuevos sistemas, los cuales aportan con el desarrollo tecnologico de

la institucion.
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El disefio y creacién de nuevos procesos de trabajo para dar una mejor atencion hacia
los usuarios es uno de los factores que hacen que exista un impacto administrativo alto
positivo, debido a que los nuevos procesos que ha sido automatizado, permiten que el
técnico pueda planificar, organizar y gestionar los soportes, para que estos sean

asignados de una mejor forma.

Es importante mencionar que con el sistema se logra llevar un mejor control del trabajo
realizado por parte de los técnicos, ya que al ingresar o cerrar las incidencias, estas iran
sustentado con informacion las bases de datos, de las cuales el director de la direccion
de TIC mediantes la solicitud de reportes o indicadores podra llevar un control de los
trabajos realizados por los mismo para asi, mediante la informacion obtenida, el

director de soluciones optimas a los inconveniente que los técnicos presenten,

La designacion de los técnicos por sus respetivas areas tecnoldgica a las tarea de
asistencia técnica, es el ultimo de los factores que permitieron que este impacto alla
sido alto positivo, ya que al designar los técnico a las incidencia de forma ordenado por
area de tecnologica, los tiempos de respuestas a las incidencia seran muy buenos y asi

se podré atender a mas usuarios de lo que se hacia con anterioridad.
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4.5. IMPACTO SOCIO-CULTURAL

45.1. MATRIZ DE IMPACTO

Nivel de impactos
Indicadores 31-2(-11/0 |1 |2 |3

La tematica servirda como ayuda de consulta para

el estudiante que estén realizando temas similares. X

Ayuda a inducir nuevos conocimientos
tecnoldgicos a los usuarios de la entidad. X
TOTAL 2 |3

NI=—=25=3

Nivel de Impacto Educativo: Impacto Medio Positivo

Tabla 38: Matriz de impacto educativo

4.5.2. ANALISIS

Se obtuvo un impacto alto positivo socio-cultural debido que esta investigacion servira
de pauta en un futuro para los estudiantes que estén realizando investigaciones
similares. Ellos a través de esta investigacion podran despejar cualquier duda existente,
tomar datos relevantes, capacitarse o en el mejor de los casos, tomar la investigacion y

mejorarla ya que este proyecto tendra la capacidad de mejora la continua.

Al crear un sistema que funciona por medio de la intranet, la mayoria de los usuarios
estaran ingresando a una nueva cultura tecnoldgica ya que alguno de ellos no conocian
este tipo de sistemas, ellos después de ser capacitados sobre el uso del mismo, estaran

listo para interactuar con el sistema actual y posiblemente con cualquier otro lo cual
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serd muy conveniente en la actualidad, donde todos los tramites personales se estan

realizando por medio de sistemas virtuales (gobierno electronico).

4.6 IMPACTO AMBIENTAL

4.6.1. MATRIZ DE IMPACTO

Nivel de impactos
Indicadores 3 (210 |1 |2 |3

Ahorro en el uso del papel. X

Reduccion en el uso de cartucho de impresora o
tonners X
TOTAL 2 |3

NI:§:2,5:>3
2

Nivel de Impacto Ambiental: Impacto Alto Positivo

Tabla 39: Matriz de impacto ambiental

4.6.2. ANALISIS

El impacto ambiental sera alto positivo porque al ser un sistema que digitalizara toda la
informacion, no abra la necesidad del uso masivo de hojas de papel, folletos o carpetas
que anteriormente se usaban para almacenar la informacion. Esto permitira que el uso
del papel sea minimo debido que solo se imprimira la informacion en caso de ser

necesario.
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También al no imprimir hojas, significa que no abra el uso constante de impresora o
copiadoras las cuales contaminan el medio ambiente, mediante los residuos que
producen sus cartuchos o tonners que son desechados al agotarse. Aungue estos en
teoria estén fuera de servicio, aun poseen residuos los cuales son contaminantes para el

medio ambiente.

4.7 IMPACTO GENERAL

4.7.1. MATRIZ DE IMPACTO

Nivel de impactos
Indicadores 312 (-1/0 |1 |2

Impacto Tecnoldgico

Impacto Economico

Impacto Administrativo

X| X| X| X| @

Impacto Cultural

Impacto Educativo X

Impacto ambiental X

TOTAL 2 |15

NI=%=2,8:>3

Nivel de Impacto general: Impacto Alto Positivo

Tabla 40: Matriz de impacto general

4.7.2. ANALISIS

El impacto a nivel general se encuentra en un nivel alto positivo ya que los diferentes
niveles de impactos radican en niveles de aceptacion positiva lo que significa que el

sistema tanto en los &mbitos como tecnoldgico, econdémico, administrativo, cultural,
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educacional y ambiental causa un impacto beneficioso para la institucion, es decir el

proyecto colaborara y aportara al desarrollo de la misma.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

v Al implementar el sistema de Help Desk, desarrollado bajo software libre, se ha
cumplido con el decreto No. 1014, establecido por el Gobierno de nuestro pais
en el afio 2008, mismo que establece el uso obligatorio de software libre en
instituciones publicas; por ello, dicha implementacion aparte de cumplir con esta
norma, optimiza el gasto tanto a la institucién como investigador y contribuye en
la disminucion de la monopolizacion de empresas. ElI uso de software libre
permite también al desarrollador utilizar cddigos disponibles para mejorar las

aplicaciones.

v’ A través de los métodos cuantitativo y cualitativo, se pudo conocer la
problematica existente que poseia la institucion, los requerimientos que tenian el
director de la direccion de TIC, los analistas de aplicacion e infraestructura y los
usuarios finales, entorno la falta del sistema de mesa de ayuda (Help Desk).
Gracias estos métodos, mediantes sus técnicas para recopilacion de informacion,
se pudo determinar el problema diagndstico para asi dar la mejor solucion a la

problematica que existia.
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v La implementacion del sistema Help Desk en la institucion mejoro el proceso de
asistencia técnica, debido que el sistema a gestionar las incidencia de forma
ordenada, permite que los tiempos de respuestas por parte de los técnico hacia
los usuarios sean mas rapidos, lo cual optimiza recursos como el tiempo y da

como resultado que mas del 99% usuarios no queden sin ser atendidos.

v’ El sistema de Help Desk representa un sistema loable para el GADPE porque al
poseer altos impactos positivos en el aspecto tecnoldgico, econdémico,
administrativo, socio-cultural y ambiental, indica que aporta considerablemente
al desarrollo de actividades relacionadas con incidencias informaticas que se
presentan diariamente en la institucion y con la administracion de las TIC de
dicha entidad.

v’ Las capacitaciones que fueron impartidas a los usuarios informaticos del
GADPE, permitiran que estos hagan el uso correctos del sistema, ya que al
existir el compromiso serio por partes de ellos en su correcto utilizacion, el

sistema funcionara en todo su potencial para cumplir su fin establecido

5.2. RECOMENDACIONES

v" Realizar planes de capacitacion sobre el uso adecuado de la intranet tanto en los
computadores como tablets y smartphones, para que en el futuro todos los
usuarios soliciten sus asistencias por medio de la intranet a traves de los equipos
informaticos mencionados anteriormente, de esta manera los usuarios
reconoceran las ventajas del sistema y evitardn pedir asistencia de la forma
tradicional. Con esto la institucion entrara a una nueva cultura digital al igual

que otras grandes empresas

v" Tomar en cuenta la utilizacion de las hojas de estilos CSS para la creacion de
sistemas futuros en la institucion, debido que aparte de generar un entorno
visual méas agradable para los sistemas, permiten, unificar los disefio de las
paginas del sitio, flexibilidad en los disefios web de los sistemas y optimizar los

tiempos de carga y de trafico en los servidores.
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v" Utilizar la informacion de los reportes mensuales sobre las incidencias para la
toma de decisiones, de esta manera se podria planificar capacitaciones para
erradicar algunos errores que cometen los usuarios al utilizar los recursos
informéticos y dar soluciones a los inconvenientes que puedan presentar los

técnicos.

v' Tomar en cuenta la implementacion de un sistema Help Desk en empresas e
instituciones que posean procesos de asistencia técnica, debido que el sistema
automatiza dichos procesos, almacena todas las asistencia técnicas realizados,
permite realizar seguimiento de las actividades a través de reportes o indicadores
y permite gestionar recursos como el tiempo a gestionar las solicitudes de

asistencia de forma ordenada.

v Conociendo que la informacion es el bien mas importante de cada institucion y
que en base a ella se puede analizar precedentes que aporten para la toma de
decisiones sera necesario que se realicen copias de seguridad, se sugiere que el

se realicen semestralmente.
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ANEXO N°1

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE ESMERALDAS (GADPE)
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ANEXO N°2

Encuesta dirigida a los usuarios informéticos del GADPE sobre la implementacion
de un sistema help desk

PREGUNTA #1: ¢(Con qué frecuencia se solicitan asistencia técnica al
departamento de TIC?

|| Unao més veces a la semana
|| Una o més veces al mes
[ NUNCA 10 ULIlIZA (POIUE? .. et

PREGUNTA #2: ¢Seleccione el medio que usa para solicitar la asistencia técnica al
departamento de TIC?

|| Teléfono || Verbal
| | Escrito | | Correo electronico
(] Intranet | | Otros

PREGUNTA #3: ¢ Los servicios de asistencia técnica son brindados a tiempo?

|| Si, siempre || Aveces, con regularidad
| | Casi siempre [ ] No, nunca

PREGUNTA #4: ¢De las siguientes tematicas de incidencias, cual es la mas
frecuente por la que usted solicita asistencia técnica a la direccion de TIC?

|| Presentaciones || Sistema contable

|| Hoja de célculo || Redes de voz o datos
|| Procesador de palabras || Préstamos de equipos
|| Correo electronico || Internet

|| Sistemas operativos (Windows o Ubuntu)

| | Otro

PREGUNTA #5: ¢(Cual es el tiempo promedio de espera que usted estima que
deber su soporte solicitado, considerando que solo existen 3 funcionarios para
cubrir todo el edificio?

|| De1a15 minutos

|| De 16 a 30 minutos
| | De 31 a 60 minutos
|| Més de 60 minutos
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PREGUNTA #6: Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con lo que
respecta la asistencia brindada por los técnicos en una escala del 1 al 5, donde 5 es
completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho.

|| 5(siempre se realiza un buen trabajo)

|| 4(casi siempre se realiza un buen trabajo)
|| 3(a veces se realiza un buen trabajo)

|| 2(pocas veces se realiza un buen trabajo)
| ] 1(nunca se realiza un buen trabajo)

PREGUNTA #7: ¢ Le gustaria que se lleve un registro y control de los de asistencia
técnica, que usted normalmente solicita a la direccion de TIC?

| Isi I No

|| Me es indiferente

PREGUNTA #9: ¢Has escuchado antes o conoce algo sobre lo que es el sistema
Help Desk (mesa de ayuda)?

|| No, nunca lo es escuchado || Solo un poco
| |Si, algo || Si, bastante

PREGUNTA #8: ¢Le gustaria contar con un sistema que optimice el recurso
humano y mejore los tiempos de espera utilizados en el proceso de soporte
técnico?

[ |si I No
|| Puede ser

PREGUNTA #10: ¢Cree usted que la implementacion del sistema Help Desk el
cual permitird un mejor control y atencion en sus incidencias informaticas, le
ayudaria a aumentar su rendimiento laboral?

L Isi [ INo
|| Puede ser

PREGUNTA #11: ;Con que frecuencia accede a la intranet de la institucion?

|| Diariamente

|| Semanalmente
|| Quincenal mente
|| Trimestralmente
|| Nunca la uso,
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ANEXO N°3:

IMPLENTACION DEL SISTEMA DE HELP DESK EN LOS SERVIDORES DE
LA INSTITUCION CON AYUDA DEL ANALISTA DE APLICACIONES.

Servidores del GADPE

Implementacion del sistema Help Desk
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ANEXO N°4

CERTIFICADO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA INFORMATICO
HELP DESK EN EL GADPE

Avténome T Dea Lo Provincio De Esmeraidos

Esmeraldas, 21 de junio del 2013

Senores
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede en Esmeraldas

Ciudad.-

De mis consideraciones:

Yo, Ing. David Rodriguez Portes, Director de la Direcciéon de Tecnologia de la
Informacién y comunicacion (TIC) del Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Provincia de Esmeraldas, doy fe que el Senor Fabidn Fernando Léopez Vera
egresado de la carrera de Ingenieria de Sistemas y Computacién de sus
prestigiosa institucion, ha venido trabajando en la implementaciéon del Sistema

de Mesa de Ayuda(Help Desk) version 1.0

La implementacion del sistema se llevo a cabo en el GADPE, la cudl duro del 10
al 21 de junio del presente ano, culminando con la capacitacién con las pruebas
supervisadas con el personal de la Direccidon de TIC, asegurando el correcto

funcionamiento de los mdédulos que el sistema dispone.

El Senor Fabidn Fernando Lépez Vera puede hacer uso como estime

conveniente.

Atentamente,

——>

10 de Agosto y Bolivar e (593) 062721444 /2721433 /2721428 (fax) e www.prefecturadeesmeraldas. gob ec

Cambiamos y Avanzamos
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ANEXO N°5:

CAPACITACION TEORICA Y PRACTICA HACIA LOS ACTORES QUE

CONTENDRA EL SISTEMA HELP DESK

Capacitacién a encargada de Call center

Capacitacion a Analista de Infraestructura
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Capacitacion a usuarios informaticos del GADPE
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ANEXO N°6:

MANUAL DE USUARIO DEL SISTEMA
HELP DESK (MESA DE AYUDA)
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El propdsito de este Manual es facilitar al usuario la operacion de las diferentes

funciones que tiene el sistema HELP DESK.
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1. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DEL SISTEMA

a) Requerimientos de hardware

Contar con:

» Computadora de escritorio personal.

* Conexion a Internet.

-Dispositivos Moviles, Tablets, Smartphones, etc.

b) Requerimientos de software

Contar con:

* Sistema operativo Linux, Windows, Mac, (i0s, Android, Windows8 Mavil).

* Navegador (Internet Explorer, Google Chrome, Mozilla Firefox u otros).

* Permiso de acceso por parte de la Direccion Tecnologias de la informacién e

comunicacion.

2. INGRESANDO AL SISTEMA

Dentro de su navegador, en la barra de direcciones, teclee la siguiente direccion IP para
poder acceder a la intranet de la institucion:
http://192.168.16.43:8080/intranet

Al ingresar a la intranet de la institucion, se procedera con el proceso de validacion de
usuario, aqui deberan ingresar su usuario y contrasefia que anteriormente le han sido

proporcionados por las direccion de TIC.

Si ha olvidado su contrasefia, la podra recupera mediante la opcion recuperar, siga los

sencillos pasos que le da esta opcion y su contrasefia sera recuperada
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Cambiamos y Avanzamos! Ingresar

O Recuperar Contraseiia

Al dar clic en la opcion Recuperar Contrasefia, aparece un formulario donde le

pedira su nombre de usuario y correo electrénico para la recuperacion de contrasefia,

Recuperar )

luego de haber ingresado los datos se debe dar clic en el boton recuperar (

Bienvenido al asistente de recuperacion de contrasefia.

Paso 1.-Ingrese su nombre de usuario y su correo electronico.

Nombre de Usuario: flopez

Correo Electronico: |soporte gadpe@gmail.com

Recuperar

Si la informacion proporcionada fue correcta, dirijase hacia la direccion de correo
electronico ingresada, en ella recibira un codigo, este codigo lo debera copiar luego

pegar en caja de texto en donde se pide el codigo

Bienvenido al asistente de recuperacion de contraseiia.
Paso 2.-Revise su cotreo electronico y copie el codigo de seguridad.

Paso 3.-Ingrese el codigo de seguridad en el siguiente campo.
@)
A )

Cadigo:
. Recuperar
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Bienvenido al asistente de recuperacion de contraseiia.
Paso 2.-Revise su correo electronico v copie el codigo de seguridad.

Paso 3. Ingrese el codigo de seguridad en el siguiente campo.
(@)
)

Cadigo: e3e01a2584d9235f1e900d)
Recuperar

Al dar clic en el boton recuperar, el sistema automaticamente le genera una clave de
acceso, con la cual ahora podréa ingresar al sistema HELP DESK, en donde la primera

tarea a realizar sera colocar su nueva contrasefia.

Paso 4.-Ahora puedes ingresar con la siguiente clave de acceso:

124076

Iniciar sesion.

-
T\ -

usuario: | flopez
Contrasefia: | sssssssssss

Cambiamos y Avanzamos!

0 Recuperar Contraseiia

Al haber ingresado con la clave temporal de acceso, el sistema le pedird ingresar su
nueva contrasefia y confirmacion de la misma, esta nueva contrasefia ingresada seré su

nueva clave de acceso que desde ahora, debera usar para poder ingresar al sistema.

Por favor cambie la contrasefia.

Contrasena Nueva | ------

Confirmar Contrasefia | ------
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Inmediatamente después de la validacion de sus datos correctos, el sistema le dara

acceso a los modulos que contiene el mismo.

99
g-} Bienvenido al sistema.

BASE DE CONOCIMIENTO

<

y

SOPORTES

=

INFORMES

o

CONFIGURACIONES

3. MODULOS QUE INTEGRAN EL SISTEMA
El sistema consta de 4 mddulos que son los siguientes:
3.1.  MODULO BASE DE CONOCIMIENTO

/f

BASE DE CONOCIMIENTO

El modulo base conocimiento permite consultar y crear soluciones a las incidencias

informaticas que se presenten.

@

CONSULTAR SOLUCIONES

O

N

ACTUALIZAR BASE

-

OLVE

<
=
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3.1.1. Sub menu consultar soluciones

/)@

CONSULTAR SOLUCIONES

Al dar clic en el primer sub mend CONSULTAR SOLUCIONES, el usuario o técnico
podra consultar solucién a las incidencias que se le estén presentando, para ello se
deberé colocar en el cuadro consultar incidencia, una palabra referente al problema por

ejemplo si el problema es de impresora, colocar la palabra impre o problem luego se
daré clic en el boton Buscar

CONSULTAR SOLUCTON A INCIDENCIAS

Conctrncdencs

CONSULTAR SOLUCION A INCIDENCIAS

Comtor e (D
e =y

rfcmrf.;?a N aparace o no es La impresora no aparece inszlda en el sistema operativo Seleccionar

Problemas con Iz impresora Al imprimir en |z impresora se atasco una hoja de papel Seleccionar

L impresora se encuentra apagada L2 IMPTESOE se encuentia apagada, no muestra ninguna sena de que

este encendida Seleccionar

Al cuando la incidencia haya sido consultada, se da clic en la pestafia seleccionar

“

Al dar en la pestafia seleccionar, se mostraran las sugerencias para solucionar la
incidencia
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Problema

Problemas con la impresora

Detalle de Problema

Al imprimir en |z impresora se atasco una hoja de papel

Respuestas

El papel atascado se encuenita visible, por revise

Si es posible retirar |a hoja, por favor, retirela de forma no brusca, caso contrario, solicite una asistencia técnica.

*h -
==
&
k\ :

Si las soluciones proporcionadas fueron utiles, debera dirigirse a la farte inferior del
formulario y dar clic en si caso contrario, debera dar clic en no para solicitar una

asistencia técnica.

Las informacion proporcionada por nuestra base de conocimiento no le ha sido util,

t’sea que uno de nuestros tecnicos atiendan su incidencia? 51, 0 intente buscanado Otra Solucion.

Al dar clic en no, aparecera un mensaje donde usted podra escoger la pestana S| para

solicitar una asistencia técnica o la pestafia _Otra solucion para seguir buscando

soluciones mediante otras palabras referentes a la incidencia.

3.1.2. Sub menu Actualizar base

O

ACTUALIZAR BASE

Permite que los técnicos puedan actualizar la base de concomiendo para que esta sea

atil al momento de que ellos y los usuarios consulten en ella. Al dar clic en la base de
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conocimiento, apareceran todas las incidencia registradas, el técnico podra actualizarla

segun la necesidad existente. Al igual que el sub menu consultar base, para actualizar la

misma se debera colocar

en el cuadro buscar incidencia, una palabra referente al

problema por ejemplo si el problema es de impresora, colocar la palabra impre o

problem luego se daré clic en el botén Buscar

ACTUALTZACTON DE BASE DE CONOCIMIENTO
—

ACTUALIZACION DE BASE DE CONOCIMIENTO

B cdenc
utilidad/No
R

Problema
INSTALACION DE IMPRESORAS.

La impresora No 3parece o no es reconodida

La impresora se encuentra apagada

TENGO PROBLEMAS CON LA IMPRESORA

INSTALACION DE IMPRESORAS.

La impresora no aparece instzlda en el
sistema operativo

La impresora se encuentra apagada, no
muestra ninguna sena de que este
encendida

NfA

o/ Actualizar

o/o Actualizar

/o Actualizar

NfA Crear

Al cuando la incidencia haya sido consultada, se da clic en la pestafia actualizar

Al dar en la pestafia actualizar, se mostrara el titulo y detalle del problema en un editor

web donde el técnico no solo podra editarlo con texto, sino también podrd agregar

imagenes e incluso videos.
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/ AR B|I||u|&|x|2) = === A%
SEIEE &=« (2 o] @l o) @
Problemas con la impresora
Editor cédigo Fuente

Detalle del Problema
4 G|l == | B J|U |5 x| ) = =) ]|
A ||| rormate ~  Tamsfodelstrs v Fusnts - = |=| | E|i= &
=]« |5 —@= = e A 5| & o |5
He

Al imprimir en la impresora se atasco una hoja de papel

‘ Continuar |

Para termina con la edicion de titulo y detalle problema, se debera dar clic en el boton

continuar para pasar a crear o actualizar las soluciones de las incidencias.

E papel atascado se encuentra visble, por revise

=

Si es posible retirar la hoja, por favor, retirela de forma no brusca, caso contrario, solicite una asistencia
técnica.

A

; Actusizar

Q

[

Al dar clic en el boton continuar, se mostraran las soluciones o respuestas existentes
debido que el sistema toma automaticamente los diagnésticos como respuestas. Para

modificarlas se debera dar clic en la pestafia actualizar o para crear nuevas respuestas se
dara clic en la pestafia crear respuestas.

H papel atascado se encuentra visble, por revise

-
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Respuestas
=] B =] il B 7 |U & x x| s =5 5| 9|M
L - o . fo g2 Lot - nte = = =
A ®| | Formato Tamafio e letra Fuents S S i
= B .@F EHE B
A
Editor codigo Fuente

Al igual que la edicién de titulo y detalle del problema, en la edicién de respuesta

también se podra agregar imagenes y videos para facilitar la compresion.

3.2.  MODULO SOPORTE

SOPORTES

Como su nombre lo dice, el modulo soporte permitird gestionar todo lo relacionado a

soportes informaticos, al dar clic en el modulo, se encontraran 6 Sub médulos.

SOLICITAR SOPORTE

(X

INGRESO

e
~ /

EVALUAR

i
(L

s

ANULAR

=1

DIAGNOSTICAR

|

I| 1‘

BUSCAR SOPORTES
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3.2.1. Sub Menu Solicitud de soporte

—

SOLICITAR SOPORTE

Al dar clic en el sub menu solicitud de soporte, este permitira ingresar una solicitud de

asistencia técnica al sistema

solicitar un Soporte

Suguiera un técnico: [JEAN LOOR v ]

tengo problemas con la impresora

Cudl es su incidente?

[Vlacepto las condiciones de uso al solicitar esta asistencia técnica.

Enviar

Al ingresar la solicitud de soporte, el sistema me mostrara un mensaje donde se

confirmacion del ingreso de la solicitud de soporte.

v

Mensaje...

Su solicitud ha sido ingresada con exito.
El numero de su solicitud es :2370

La incidencia pasa a la cola de solicitudes ingresadas en estado de espera.
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OT303-1 TRIS THIATT

2343 R STN CONECCION INTERNET. e TOF
2345 21001290301;3 NECESITA QUE LE FORMATEEN LA MAQUINA. JEANLOOR  POF
2346 ALz INSTALACION DE IMPRESORAS. JEANLOOR  EDF
2349 2008135”3013 NO PUEDE INGRESAR AL SISTEMA INVENTARIO. rfé_fgg% PDF
2350 T NO PUEDE INGRESAR AL SISTEMA CONTABLE. R, BDE
2351 200913003013 NO SE PUEDE CONECTAR A LA RED. rfé_fgg% PDF
2353 AL PLOTER DAFIADO. JEANLOOR  EDF
e
e MR AP— oo 2
2359 2UI0E0 ASIGNARME PRIVILEGIOS DE TECNICO. Ao b0 PDE
2365 o | DE

La incidencia debera ser atendida por parte del call center del sistema dando solamente

clic en el nimero del soporte.

3.2.2. Sub Menu Ingresar

A

INGRESO

Permite ingresar la incidencia al sistema y colocarla en estado de ejecucion, ya que a
diferencia del sub menu solicitud de soporte donde las incidencias solo se encuentran
en el estado por atender, en este modulo asigna al técnico y la solicitud de asistencia es

enviada al mismo para que sea atendida y se solucione la incidencia.
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Crear solicitud de soporte.

Tipo de Salicid: Escrito | 1200]

Facha de Solicitud: 09-06-2013 Hors: :
Usuario Solicitante: [ USUARIO EXTERNO TIC v ]
Suguiera un tcnico: [ JEAN LOOR v ]

FROSLEMAS CON LA IMPRESORA

Incidente:

g

Suguiera una Area de TIC: | INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA v

[¥lacepto las condiciones de uso al solicitar esta asistencia tcnica.

Enviar

Al crear la solicitud de soporte, el sistema me mostrara un mensaje donde se

confirmacion del ingreso de la solicitud de soporte.

Mensaje...

Su solicitud ha sido ingresada con exito.
El numero de su solicitud es :2371

3.2.3. Sub menu Diagnosticar

ot

DIAGNOSTICAR

Este sub menu permite dos funciones, la primera es asignar un técnico a los soportes
que hayan sido ingresados a traves del modulo nuevo, ya que estos soportes estan en
espera de atencion.
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253 iy PLOTER DANADO. JEANLOOR  m=spe
e s
an B RrR— oo S
2364 %glgn%‘é“ﬂ? ASIGNARME PRIVILEGIOS DE TECNICO. ASIGNI::;-\DD! Aﬂi;ﬁ I
2365 Eglazé[l;u[? TENGO PROBLEMAS CON LA IMPRESORA MIG"’?ADD! &Eﬁ I
2366 SoLUE PROBLEMAS CON EL ROUTER e no s ‘
2367 %31139055”3 PROBLEMAS CON EL ROUTER ASIG",:?QDD! AS—';‘E I
2368 %21333005503 PROBLEMAS COM EL SISTEMA DE RUTA Mlﬁ"ﬂm! AS—‘;‘E I
2369 %glnannnsang PROBLEMAS CON EL SISTEMA PAC ASIGNI:::-\DD! ASJ‘;E I
2370 %ﬂlgsﬂf’a‘“g PROBLEMAS CON EL INTERNET Asn;"rﬂ\no: “ﬂgﬁ I
BT

Para asignar un soporte a un técnico, nos dirigimos hacia la lista de soportes que se
visualizan a dar clic en el modulo diagnosticar, ya hay seleccionamos el soporte al cual

se le desea asignar un técnico y se da clic en la pestafia asignar

Asignar |

El sistema no pedira elegir al técnico, se selecciona el técnico y se da clic en el botdn
aceptar, con esto el soporte pasara de estado de espera a ejecucion y la solicitud seré

enviada al técnico escogido por medio de correo electronico.

Asignar un Técnico. x

A

Asignacion del soporte nimero: 2371
Téenico Sugerido: JEAN LOOR

Técnico 3 Asignar: | CRISTHIAN CHALEN
CRISTHIAN CHALEN

DARWIN MENDOZA
Aceptar DUBAL QUEVEDO

La segunda accion es diagnosticar los soporte que ya han sido atendidos, en esta accién
los técnicos emitiran su diagnostico sobre la asistencia atendida. Para diagnosticar la
incidencia, nos dirigimos hacia la misma y damos clic en el namero de solicitud que
esta tiene
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215y 20130235 PROBLEMAS CON LA GENERACION DE INTERFACE DARWIN  Reasignar |
2137 11:43:48.0 ACTIVOS, NO SE REG... MENDOZA PDF
2013-02-25 CAMBIAR LOS REPUESTOS DE LA COPTADORA Reasinar |
2158 11:58:15.0 (FOTOCONDUCTOR Y OTRO... EANIFCOR POF
2013-02-25 DARWIN  Reasignar |
2160 14:24:00.0 NECESITA UN MOUSE MENDOZA POF
2161 2013-02-25 NECESITO QUE POR FAVOR CONFIGUREN EN MI DARWIN Reasignar |
14:36:03.0 COMPUTADOR AL REL... MENDOZA PDF
2171 2030227 AYUDA A PASAR UNA ARCHIVO DE PDF A VORD. JEAN LOOR ‘
10:00:00.0 PDF
2013-02-27 Reasignar |
2173 e CONFIGURACION DE COMPUTADORA JEAN LOOR o
2013-03-01 DUBAL Reasignar |
2184 ek INSTALACION DE IMPRESORA GIFVEDD o
2105 2013-03-02 BUENOS DIAS, POR FAVOR SOLICITO SUS SERVICIOS DARWIN  Reasignar |
219 10:22:25.0 PARA REPARACL.. MENDOZA PDF
2013-03-04 Reasignar |
2197 el CHEQUEO DEL MONITOR . JEAN LOOR o

3-03-04 PUEDE IMPRIMIR

Luego de haber dado clic, pasaremos a una siguiente ventana en donde aparecera un
formulario con los datos de la incidencia y debajo de él estard en un botdén agregar
diagnostico

Datos del Soporte

i v Fecha de s
Fecha de Creacién: | 2013-02-27 10-06:00.0 Priive 2013-02-27 10:06:39.0

27-02-2013 10
Ndmero de Soporte: 21M Fechz Programada:

Usuario Soliciante: LORENA ALVARADO Escrito:

Direccién/Deparamento: ID\RECCION LEGAL DEL GADPE

Usuario Sugerido: JEAN LOOR Usuario Asignado: JEAN LOOR

’AYUDB 2 PASAR UNA ARCHIVO DE PDF A WORD.

Incidente:

Cmr—

[rer—

Al dar clic en este botdn, pasaremos a un tercer formulario en donde podremos filtra

diagnostico ya ingresado por medio de la ventana buscar diagnéstico.
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Buscar Diagnostico

Escriba una o varias palabras claves para | blsqueda: %r% Buscar Crear

= e =3

Seleccione un resultzdo obtenido o si desea regresar de clic agui

1 TEMIA PROBLEMA AL JUSTIFICAR EL DOCUMENTO Seleccionar
2 EL MONITOR TEMIA EL CABLE SUELTO Seleccionar
3 CAPACITACION SOBRE INGRESO DE HUELLAS AL RELO] Seleccionar
4 ACTIVACION DE SOFTVWARE APLICATIVO Seleccionar
5 DESCOMECTADOS DE LA RED Seleccionar
6 INSTALACION Y CONFIGURACION DE COPIADORA CONECTADA A RED Seleccionar
7 EL PC MECESITA REGISTRAR EL 5.0 Seleccionar
8 AYUDA CON DOCUMENTO DE WORD. Seleccionar

En la ventana buscar diagndsticos, escribiremos entre los signos de %% palabras clave
de la incidencia por ejemplo si el problema es con Word, colocaremos la palabra
WORD vy con esta se filtraran todos los diagnosticos ya ingresado sobre problemas con
Word.

Buscar Diagnostico

Yoword% Buscar Crear

Aqui podremos seleccionar uno el cual sea o Util, para seleccionar el diagnostico damos
clic en la pestafia seleccionar y por ultimo aparecera una ventana de confirmacion, si es

el diagnostico deseado damos clic en el botdn aceptar y listo
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oo o [ o |

Seleccione un resultado obtenido o si desea regresar de clic agul

1 AYUDA CON DOCUMENTO DE WORD. Seleccionar

2 CAMBIO DE LETRA EN WORD Seleccionar

3 DOCUMENTO PDF ESTABA CON IMAGENES MO SE PUEDE PASAR A WORD  Seleccionar

4 ARREGLD DE CUADROS EM WORD Seleccionar
5 MO SE PUEDE CONWVERTIR EL ARCHIVO PDF A WORD Seleccionar
6 SE IMPRIMIO Y SE ENTREGO EL ARCHIVO DIGITAL EN WORD Y PDF Seleccionar
7 AYUDA USUARIO FUNCIONES MICROSOFT WORD Seleccionar
8 PASAR ARCHIVO PDF A WORD Seleccionar
Seleccionar
Anadir Diagnostice al Soporte. ®

A\

Seguro desea afiadir el diagnostico:
DOCUMENTO PDF ESTABA CON IM€GENES NO SE PUEDE PASAR A WORD

Aceptar Cancelar

En el caso de que los diagnostico proporcionados por el sistema no sean (til, el sistema
también le permite crear uno nuevo dirigiéndose a la ventana buscar diagnostico, hay se

seleccionara la pestafia crear dando clic.

Buscar Diagnostico

Escrba una  varias palabas davesparafa bisaued: -

(==

Después de haber dado clic en la pestafia crear, aparecera una segunda ventana en donde
podra ingresar su diagnostico y este se guardara en la base de datos de diagnostico para

que sea usado por usted o como referencia para otro usuario.
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Afiadir Diagnostico. x

A

Crear diagnostico:
F\]o reconoce caracteres especilales, se actualizo el paguete de los mi:amn:3|

s
Aceptar Cancelar

Creado el nuevo diagnostico, este aparecerd en la base de datos de diagnostico, se lo

selecciona y listo

I ™
Seleccione un resulzdo obtenido o si desea regresar de clic aqui

e,

Afiadir Dlag
TEMIA PROBLEMA AL JUSTIFICAR EL DOCUMENTO SerE

3 EL MOMITOR TEMIA EL CABLE SUELTO Seleccionar

4 CAPACITACION SOBRE INGRESO DE HUELLAS AL RELO] Seleccionar

5 ACTIVACION DE SOFTVWARE APLICATIVO Seleccionar

6 DESCOMECTADOS DE LA RED Seleccionar

7 INSTALACION Y CONFIGURACION DE COPIADORA CONECTADA A RED Seleccionar

8 EL PC NECESITA REGISTRAR EL 5.0 Seleccionar

NOTA: los soporte ingresado los podra visualizar mediante archivo PDF, solo de clic en

el mddulo diagndstico, selecciones la asistencia y de le clic en la pestafia PDF.

o m — o
LTI ASIGNARME PRIVILEGIOS DE TECNICO. ASIOAADO! M—‘;‘i% ‘
2365 R0 TENGO PROBLEMAS CON LA IMPRESORA ASIOAADO! M—‘;‘i% ‘
2366 0D PROBLEMAS CON EL ROUTER ASIOAADO! M—‘ﬂ% ‘
2367 0D PROBLEMAS CON EL ROUTER ASIOAADO! M—‘ﬂ% ‘
PETT S PROBLEMAS CON EL SISTEMA DE RUTA ASIORADO! M—‘ﬁ% ‘

ALael PROBLEMAS CON EL SISTEMA PAC Asmulﬂxm! Asanar |
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Feasignar

Al da clic en la pestafia PDF, se genera un archivo del mismo formato el cual al

imprimirla seré la evidencia fisica del soporte creado.

=~ GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO PROVINGIAL DE ESMERALDAS
T\ - DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION ¥ COMUNICACION (TIC)
e REGISTRO DE SOPORTE AL USUARIO
CASON 71 Fomedessus  VERBAL T
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMAGION Y Escrito N 1234
Fecha de Inicio . Fecha Finalizacion
Dia /Mes /Ao HHMM:SS Dia !/ Mes! Afio HHAMMSS

Tipo de Soporte:
Incidente :
PROBLEMAS CON LA IMPRESORA

Diagnostico(s):
DiafMes/Afic  HHMM
Técnico: Usuario:
CRISTHIAN CHAIEN USUARIO EXTERNO TIC
Evaluacian de la Atencion ( )JExcelente ( )Muy Buena ( JBuena ( JRegular ( Mala

3.2.4. Sub-Menu Evaluar

\"'
e

EVALUAR

El modulo evaluar permitira que después que la incidencia fuera sido atendida, el
usuario pueda evaluar al servicio que ha recibido. Al dar clic en el modulo evaluar,

aparecera las incidencias que ain no han sido evaluadas.
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INTRANET DEL GADPE

Usuario, FERNANDO LOPEZ
Cerrar Sesion

w Evaluar soportes

1 Wimero - y
INGRESO ﬂ“
20130115 NECESITO ME PROGRAMEN UN SISTEMA PARAEL
= 1040 |2012) 104 10:34:00.0 CONTROL DE LOS PER... Exalar
N
1%/
EVALUAR
N
ANULAR
—
— ?

DIAGNOSTICAR

Para evaluar la incidencia, nos dirigimos hacia la misma y en la pestafia evaluar damos
clic.

Aﬂjﬁn

Evaluar

Después de dar clic, aparecera otra ventana donde se nos pedird que califiguemos la
atencion dada por parte de un técnico, esta calificacion se encuentra en un rango de
excelente hasta malo, seleccionamos la calificacién y damos clic en el boton aceptar
para terminar con nuestra evaluacion.

Ewvaluar un Soporte.

A

Evaluacion del soporte nimero: 1040

Por favor califique su atencidn: [ MALA v ]
MALA
REGULAR
Aceptar BUENA

MUY BUENA
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3.2.5. Sub-Menu anular

ANULAR

El modulo anular permitird cancelar soporte que han sido creados por error 0 que ya no

necesiten de atencidn por otras razones. Para anular un soporte damos clic en el médulo

anular y luego este nos desplegara una lista de soporte ingresados.

X

INGRESO

W=
Y,

EVALUAR

X

ANULAR

b

DIAGNOSTICAR

-

VOLVER

PELT S Ry
2a P
264 2000
265 Ui
266 fiaenn
PETT S
2368 0E0E0
PET I
PEVI I ey
nn BN

ASASA

AYUDA CON LA INTRANET

ASIGNARME PRIVILEGIOS DE TECNICO.

TEMGO PROBLEMAS CON LA IMPRESORA

FROBLEMAS CON EL ROUTER

PROBLEMAS CON EL ROUTER

PROBLEMAS CON EL SISTEMA DE RUTA

PROBLEMAS CON EL SISTEMA PAC

PROBLEMAS CON EL INTERNET

PROBLEMAS CON LA IMPRESORA

2353 e PLOTER DANADO. JEANLOOR  Anular
% A s
2361 ey AYUDA CON LA TNTRANET ASIONADO:  Anlar
2364 2Mias 07 ASIGHARME PRIVILEGIOS DE TECHICO. A bor Anular
2365 Py TENGO PROBLEMAS CON LA IMPRESORA ASIoNApo:  Anular
2366 0Lz 0608 PROBLEMAS CON EL ROUTER SO Dot Anular
267 L3NS PROBLEMAS CON EL ROUTER ASIoNApo:  Anular
2368 e PROBLEMAS COMN EL SISTEMA DE RUTA ASIOpor  Anular
2369 2L0E0 PROBLEMAS CON EL SISTEMA PAC ASIoNApor  Anular
2370 eaRE:

CRISTHIAN
CHALEN

HO
ASIGNADO!

HO
ASIGHNADO!

HO
ASIGHNADO!

HO
ASIGHNADO!

HO
ASIGHNADO!

HO
ASIGHNADO!

HO
ASIGNADO!

HO
ASIGNADO!

CRISTHIAN
CHALEN

Cuando se han cargados los soportes, nos dirigimos hacia el soporte que se desea anular

y damos clic en la pestafia anular
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Anular

El sistema preguntara si deseamos eliminar el soporte y nos pedira llenar el campo de
observacién, este campo es para almacenar y conocer los motivos por el que fue

anulado el soporte, llenamos el campo y damos clic en boton anular.

Anular Requerimiente de Soporte. x

A\

Seguro desea anular la solicitud de soporte 23707

.. |fue ingresado por
*Qbservacion: error y

Anular Cancelar

+Campo Obligatorie

3.2.6.  Sub menu buscar

o

BUSCAR SOPORTES

EL sub men( buscar permite buscar soporte por medio de un rango de fecha, estado

(anulado, finalizado, pendiente, todos) y asunto.

3.2.7. Boton volver

-

VOLVER

El boton volver permitird que el usuario pueda regresar de un médulo a otro

3.3. MODULO INFORMES

INFORMES
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El modulo informe permitira obtener reportes estadisticos e indiciadores en relacion de
los usuarios y el sistemas Help Desk. Este mddulo constara de dos sub mddulos

(reportes e indicadores).

3.3.1. Sub Menu reportes
El sub modulo reporte permitird obtener reportes estadistico sobre datos del sistema en
relacién con sus usuario, para obtener estos, en el men( principal nos dirigimos hacia

informes y luego damos clic en el sub modulo reporte

CONFIGURACIONES

Soportes de un usuario en un rango de fechas.

=

=
i
o
=)
=
i1
154

5

[ Luvi oviEDOR v]

RES

=7
o

NDICA
Fecha Inical: 09-06-2013

O

Fecha Final: 09-06-2013

<
e
=
=

Al ingresar al sub modulo reportes, este nos ofrecera obtener reportes en varios rangos
(por usuario, departamento, direccion, técnico y general). Segun su necesidad elegira
uno de estos rangos ya que el procedimiento para la obtencion de reportes es el mismo
en todos los rangos. Para obtener un reporte, debera elegir un rango (en este caso sera
por direccion), se escoge la direccion de donde se desea obtener los datos y por ultimo

las fechas a donde pertenece.
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Reporte por Direcciones

DIRECCION FINANCIERA DEL GADPE

COOPERACION INTERNACIONAL
DIRECCION ADMINISTRATIVA DEL GADPE
f DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA
DIRECCION DE FISCALIZACION Y CONTRATACION DEL GADPE
DIRECCION DE FOMENTO PRODUCTIVO Y DESARROLLO ECONOMICO TERRITORIAL DEL GADPE
A DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL Y DESARROLLO RURAL Y URBANO MARGINAL
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA PROVINCIAL DEL GADPE
DIRECCION DE PLANIFICACION DEL GADPE
DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS
DIRECCION DE SECRETARIA GENERAL DEL GADPE
DIRECCION DE TALENTO HUMANO ¥ RIESGOS LABORALES DEL GADPE
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION DEL GADPE
DIRECCION LEGAL DEL GADPE
PATRONATO
PREFECTURA
SECRETARIA TECNICA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Fecha Final: 09-06-2013

Reporte por Direcciones

[ DIRECCION FinANCIERA DEL GADPE [v]

Fecha Inidal: 11-06-2012

Fecha Final: 09-06-2013

Bl 10 1112 12 14 15
sl 12 19 20 21 22
Reporte Global 23 24 25 26 27 28 28

20 [N I I .

Fecha Inicial: Clear Close

Con todos los datos seleccionados, damos clic en ver y el sistema automaticamente

genera un archivo PDF donde se visualizara el reporte estadistico.

Reporte por Direcciones

[ DIRECCION FINANCIERA DEL GADPE V]
Fecha Inicial [11-06-2012
Fecha Final: [09-06-2013

Ver
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ol

REPORTES

Seleccione |a fecha inical y la fecha final, para desplegar el reporte de indicadores.

Fecha Inicial: |0g-06-2013

Fecha Final: |0g-06-2013

Ver

VOLVER

DESARFCLL
[+ 3
APLICACION
ES- 7

HFRAEETR
EERVICIIE UCTURE TE
WEH - 3 “ CHOLOGIGA,

8 CESARROLLD ¥ APLICACIINES 8 INFRAESTRUCTURA TECHOLOGICA @ SERVICINS WES
) REDES

Sopories por Técnicos.

FERNANOC

LOPEZ - & DUBAL

HIUEVEDD -
JEAN LOGR 5

= IT

ELPES
RLBIT - T

DRI

123

B DUEAL QUEYEDC @ Dafwir MENDOZA O ELMS RUBIC O JEAN LOOR
@ FERHANDD LOFEZ

Cabe recalcar que los datos de reportes son en base a los soportes realizados por medio

del sistema

3.3.2. Sub Menu Indicadores
El sub modulo indicadores permitiran obtener informacion sobre la eficiencia en el
desempefio de las actividades, la calidad en la efectividad de la atencion hacia los

usuarios y la eficacia en la soportes atendidos. Para ingresar al sub modulo indicadores,

damos clic en el médulo informes y seleccionamos el sub modulo indicadores
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ol

REPORTES

Seleccione la fecha inicial v |2 fecha final, para desplegar el reporte de indicadores.

Fecha Inicial: 05-06-2012
INDICADORES
Fecha Final: 09-06-2013

O

VOLVER

Al igual que el sub modulo reportes, este modulo esta dado para medir los datos por
medio de un rango de fecha, para obtener nuestro informe de indicadores seleccionamos

el rango de fecha. Luego damos clic en el boton ver y el informe de indicadores de
visualizara
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- DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
> |
M -

ot e . s Reporte General de Indicadores

A. EFICIENCIA(EN DESEMPENO DE ACTIVIDADES):
A 1. Casos Finalizados/Casos Totales= 2015/2180=02.43% A 2. Casos Anulados/Casos Totales= 60/2180=2.752%
A 3. Casos Pendientes/Casos Totales=  105/2180=4.816%
De 2180 casos correspondientes al 100%.

A 4. Casos No Asignados/Casos Totales= 0/2180= 0%

CASOS POR AREA: CASOS POR TECNICO:

DESARROLLO Y APLICACIONES
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
SERVICIOS WEB

REDES

N. CASOS: 9% N. CASOS: 98

DESARROLLO Y APLICACIONES
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
SERVICIOS WEB

REDES

N. CASOS: 35

DESARROLLO Y APLICACIONES N. CASOS: 35
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

SERVICIOS WEB

REDES

N. CASOS: 2015
TOTAL. CASOS: 2148

N. CASOS: 2015
TOTAL. CASOS: 2148

B. CALIDAD EN LA EFECTIVIDAD DE LA ATENCION A USUARIOS):
B1. POR AREA B2. POR TECNICO

Area T. Promedio  Asistencias Técnico Cal. Promedio  Asistencias
DESARROLLO Y APLICACIONES 483 105  DUBAL QUEVEDO 484 107
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA 4 88 1393 DARWIN MENDOZA 491 635
SERVICIOS WEB 479 185  ELPISRUBIO 4,78 268
REDES 490 332 JEAN LOOR 489 790

L FERNANDO LOPEZ 486 208
B1.= B CRISTHIAN CHALEN 5,00 4
BRYAN SEVILLA 5,00 3

B2.= 4905

N. CASOS: 2015

C. EFICACIA:
C 1. Casos Finalizados/Meta(10 x dia, en 195 dias.)=103,33%
META DIARIA DE ATENCION: 10

CASOS FINALIZADOS: 2015
PERIODO(NUMERO DE DIAS) 195
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3.4. MODULO CONFIGURACION

El mddulos configuracion permitira asignar o quitar roles a los usuarios que
pertenezcan a la direccion de tic y asignar que los usuarios tengan acceso al sistema
help desk, todo esto se hara mediante los médulos TECNICO, CALL CENTER Y
USUARIO.

3.4.1. Sub Menu Técnico
Para asignar o quitar los tipos de roles que tendran los usuarios ingresamos al médulo

configuracién, al haber ingresado encontraremos los sub modulos técnico, call center y

usuario.

$4y
CALL CENTER

USUARIO

Para dar o quitar el rol de técnicos a los usuarios que pertenecen a la direccién de tic,
damos clic en el sub médulo TECNICO
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| sworo | corgo [ Emai | Acdon |
CRISTHIAN CHALEN TECNICO Quitar Rol
DARWIN MENDOZA TIC dmendoza@gadpe.gob.ec  Quitar Rol
DUBAL QUEVEDO TIC dguevedo@gadpe.gob.ec  Quitar Rol
JEAN LOOR TIC infratec@gadpe.gob.ec Quitar Rol
[ BRYAN SEVILLA v)

[ Dejar al usuario sélo con estos privilegios.

Asignar Rol

se encuentren registrados como parte de la direccion de TIC.

Agregar Usuario a Rol de Tecnico

BRYAN SEVILLA v
BRYAN SEVILLA

DAVID RODRIGUEZ
SERVICIOS WEB
SOPORTE

USUARIO EXTERNO TIC

Asignar Rol

[ Dejar al usuario sdlo g

Aparecera una ventana donde se encuentran los usuarios que ya tienen el rol de técnico
y otra donde estan usuarios de TIC que aun no tiene el rol. Para asignar el rol, nos
dirigimos al formulario agregar usuario a rol de técnico y desplegamos los usuarios que

Agregar Usuario a Rol de Tecnico

Seleccione Un Usuario [ DAVID RODRIGUEZ

v

Asignar Rol

al técnico que desea quitar el rol solo dando clic en la pestafia quitar rol.

Seleccionamos el usuario, luego damos clic en la vifieta (dejar usuario con este rol) y
en el botdn asignar rol para que este pase a ser usuario con rol de técnico. Para quitar el

rol técnico a un usuario nos dirigimos a la ventana listado de técnico y hay escogemos
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| Usuwono [ oo | Emal | Acdon |
CRISTHIAN CHALEM TECMICO Quitar Rol
DARWIM MEMNDOZA TIC dmendoza@gadpe.gob.ec  Quitsr Rol
DUBAL QUEVEDOD TIC dquevedo@gadpe.gob.ec  Quitar Rol
JEAM LOOR TIC infratec@gadpe.gob.ec Quitzr Rol

3.4.2. Sub Menu Call Center

Para asignar o quitar los tipos de roles que tendran los usuarios ingresamos al médulo
configuracion, al haber ingresado encontraremos los sub modulos técnico, call center y

usuario.

A

CALL CENTER

Para dar o quitar el rol de call center a los usuarios que pertenecen a la direccién de tic,
damos clic en el sub médulo CALL CENTER

Listado de Usuarios de Call Center
T N TR

SOPORTE SECRETARIA TIC soporte@gadpe.gob.ec  Quitar Rol

FERNANDO LOPEZ  TIC soporte.gzdpe@gmail.com  Quitar Rol

Agregar Usuario a Rol de Call Center

Seleccione Un Usuario | BRYAN SEVILLA v

Dejar al usuario sélo con estos privilegios.

Asignar Rol

Aparecerd una ventana donde se encuentran los usuarios que ya tienen el rol de CALL
CENTER vy otra donde estan usuarios de TIC que aun no tiene el rol. Para asignar el rol,
nos dirigimos al formulario agregar usuario a call center y desplegamos los usuarios que

se encuentren registrados como parte de la direccion de TIC.
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Agregar Usuario a Rol de Call Center

BRYAN SEVILLA

BRYAN SEVILLA
CRISTHIAN CHALEN
DARWIN MENDOZA
DAVID RODRIGUEZ
DUBAL QUEVEDO
JEAN LODR
SERVICIOS WEB
USUARIO EXTERNO TIC

Dejar al usuario sdlo g

Agregar Usuario a Rol de Call Center

Seleccione Un Usuario [ BRYAN SEVILLA

0]

Dejar al usuario sdlo con estos privilegios.

Asignar Rol

Seleccionamos el usuario, luego damos clic en la vifieta (dejar usuario con este rol) y

en el boton asignar rol para que este pase a ser usuario con rol de call center. Para quitar

el rol de call center a un usuario nos dirigimos a la ventana listado de usuarios call

center y hay escogemos al call center que desea quitar el rol solo dando clic en la

pestafia quitar rol.

Listado de Usuarios de Call Center
] v | s [

Agregar Usuario a Rol de Call Center

Seleccione Un Usuario [ BRYAN SEVILLA

v

[ Dajar al usuario sdlo con estos privilegios.

Asignar Rol

3.4.3. Sub MenU Usuarios

USUARIO
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El sub modulo usuario permitira dar el privilegio a los usuarios que haran uso el sistema
help desk. Para dar privilegios de ingreso al sistema le daremos clic al sub modulo
usuarios Al dar clic al sub mddulo, aparecen un listado con los usuarios, aqui por medio
de la opcion buscar usuarios, se seleccionara a los usuarios que van a tener privilegios

para ingresar al sistema help desk y a quienes ya no lo tendrén

Reestablecer Accesos a Usuarios

—
T —— 7% T

LUCETY COROMEL ~ PREFECTURA PREFECTURA Icoronel@gadpe.gob.ec Rﬁm; Eilécrer
LUCIA SO5A PREFECTURA PREFECTA lucizsosa@gadpe.aob.ec R?“Ei'écfr
Restablecer

PREFECTURA PREFECTURA PREFECTURA prefectura@gadpe.gob.ec J Quitr
DIRECCION

HITA SALTNAS DIRECCION ) Restablecer

BANGUERA ERE;EISTRAHVA DEL ADMINISTRATIVA hsalinas@gadpe.gob.ec 7 Quitr

CECILIA DIRECCION :

ECHEVERRIA ADMINISTRATIVA DEL EIDRI\EI(I:\ICIISQI": ATIVA cecheverria@gadpe.gob.ec R?“Eilécrer

CENTENO GADPE Quitsr
DIRECCION

JOHAHNNA MERA DIRECCION ) Restablecer

GARCIA ERE;EISTRAWA DEL L DMINISTRATIVA Jmera@gadpe.gob.ec | Quitzr

En buscar usuarios, ingresaremos el nombre del usuario que se desee asigna o quitar el

privilegio del ingresar al sistema.

LT T L FERMANDO LOPEZ

Restablecer
Quitar

Ya encontrado, Daremos clic en la pestafia restablecer (permite ingreso al sistema help

desk) o quitar (quita el privilegio de acceso al sistema).

Restablecer

/ Quitar
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3.5. Ayuda

Este icono nos permitird al manual de usuario del sistema, para despejar cualquier duda

que se presentara al hacer uso del mismo

4. Salir del sistema

Para salir del sistema, nos dirigiremos a la parte superior derecha del mismo y daremos

clic en cerrar sesion

-
INTRANET DEL GADPE w

Usuario, FERNANDO LOPEZ
Cerrar Sesion

N~

Usuario:

Contrasefia:

eyt
& Reacuperar Conlraseiia

Con esto estaremos fuera del sistema y podremos ingresar con otro usuario 0

simplemente se cierra el navegador si ya no haremos uno de sistema

Nota: El funcionamiento del sistema en los dispositivos méviles serd el mismo por lo

cual este manual también aplica en las tablets y smartphones.
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