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INTRODUCCION

El presente proyecto, tiene como objetivo crear una mesa de ayuda (Help Desk) para una
empresa del sector minero que para este caso se toma la empresa GEOMAD E.I.R.L., empresa
que de acuerdo a los servicios que realiza tiene la necesidad de implementar un sistema de
mesa de ayuda para tratar la gestion de los requerimientos de asistencia informatica, los mismos
que integran los problemas, incidentes y requerimientos reportados por el personal de la

empresa.

Este proyecto detalla el analisis, disefio, desarrollo e implementacion hasta la etapa de
pruebas del sistema de mesa de ayuda empleando recursos y tecnologias de software libre para
su desarrollo, asimismo se implementara una base de conocimientos que almacenara recursos

de utilidad para todos los usuarios y administradores que utilicen el sistema.

La presente tesis consta de tres capitulos. En el primer capitulo se describe las generalidades
del proyecto como los objetivos, tanto el general como los especificos, los alcances y
limitaciones, los fundamentos teéricos como el estado del arte donde se revisa y analizan
conceptos de autores referentes al tema y sus correspondientes bases teoricas del proyecto, por
lo que se investigaron los conceptos necesarios para un completo entendimiento del tema, las
técnicas y herramientas, asi como la metodologia empleada para el desarrollo y aspectos

relevantes del desarrollo para el proyecto.

En el segundo capitulo se describe la documentacion técnica que incluye el plan del proyecto
informatico, la especificacion de requisitos de software (ERS) de acuerdo al formato IEEE, la
especificacion del disefio que tendrd el sistema de mesa de ayuda, su correspondiente
documentacion técnica de programacion y el entorno de desarrollo, las pruebas de ejecucion y

manuales de usuario del sistema de mesa de ayuda.

En el tercer capitulo, se verifican los resultados que se obtuvieron cumpliendo el objetivo
del sistema de mesa de ayuda en cuanto a su desarrollo e implementacién y la aplicacion de
cuestionarios antes y después de la implementacion del sistema para medir la calidad de los

servicios que el &rea de TI de la empresa realiza.
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Finalmente, estan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas de uso y

apéndices referentes al proyecto de TIC correspondiente al sistema de mesa de ayuda.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

RESUMEN

La presente tesis, consiste en proponer el analisis, disefio e implementacién de un sistema
de mesa de ayuda basado en ITIL V3, también conocido como Help Desk, para la empresa de
servicios generales GEOMAD E.I.R.L., empresa que se encuentra ubicada en el sector minero
en la ciudad de Lima, Per(, asi mismo la empresa cuenta con una oficina especial en la ciudad

de Arequipa y sedes en el sur del pais de acuerdo a la demanda de proyectos mineros.

El sistema de mesa de ayuda estd destinado para atender los incidentes y problemas, los
mismos que seran documentados y gestionados en base a las requerimientos que se presenten
por parte del personal de la empresa que tendra como objetivo la satisfaccion con los servicios
del area de Tecnologias de la Informacion, asimismo para su correspondiente implementacién
se realizo por etapas la investigacion preliminar, los requerimientos para el sistema, el analisis
y disefio del sistema, las pruebas correspondientes, su documentacion e implementacion para
proceder a largo plazo con el mantenimiento del sistema, el cual estara desarrollado en PHP y
disponible para cualquier dispositivo tecnolégico que tenga conexion a la red de la empresa.

Como resultado de la implementacion del sistema de mesa de ayuda, se obtuvieron los
resultados esperados en cuanto a reducir los tiempos de atencion, la documentacion de los
requerimientos y la satisfaccion con el area de Tecnologias de la Informacién por parte del

personal que labora en la empresa, resultados que se mantienen hasta la fecha.

PALABRAS CLAVE: Mesa de ayuda, ITIL V3, Tecnologias de la informacién,

innovacion, servicio de ayuda al usuario.
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ABSTRACT

This thesis is to propose the analysis, design and implementation of a help desk system
based on ITIL V3, also known as Help desk, for the general services company GEOMAD
EIRL, a company that is located in the mining sector in the city of Lima, Peru, likewise the
company has a special office in the city of Arequipa and headquarters in the south of the
country according to the demand of mining projects.

The help desk system is designed to deal with incidents and problems, which will be
documented and managed based on the requirements that are presented by the company's
personnel, which will aim to satisfy the services of the Technology area. of the Information,
also for its corresponding implementation was carried out by stages the preliminary
investigation, the requirements for the system, the analysis and design of the system, the
corresponding tests, its documentation and implementation to proceed in the long term with
the maintenance of the system, the which will be developed in PHP and available for any
technological device that has a connection to the company network.

As a result of the implementation of the help desk system, the expected results were obtained
in terms of reducing service times, documenting the requirements and satisfaction with the
Information Technology area by the personnel working in the area company, results that are

maintained to date.

KEY WORDS: Help desk, ITIL V3, Information technology, innovation, user help service.
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CAPITULO I: Descripcion del Proyecto

1.1. Objetivos

1.1.1. Objetivo General.

Realizar la creacion de una mesa de ayuda basada en ITIL V3 para una empresa
del sector minero, la cual estara desarrollada bajo el entorno web y centralizara la
gestion de atencidn a los problemas e incidentes informaticos por parte de los usuarios
que laboran en la empresa GEOMAD E.I.R.L.

1.1.2. Objetivos Especificos.
a. Proposicion y aplicacion de las buenas practicas que ofrece ITIL en su
version 3 dentro del proceso de gestion de incidentes en el area de Tl de la
empresa GEOMAD E.I.R.L. para asegurar la calidad de los servicios que

ofrece la misma.

b. Establecer perfiles y responsabilidades en proceso de gestién de incidentes
que involucra a usuarios y administradores que utilizaran el sistema de mesa

de ayuda.

c. Medir la calidad y tiempos de los servicios informaticos, asi como la calidad
de atencion por el personal de Tl antes y después de la implementacion del
sistema de mesa ayuda, asi como la validacion de la eficiencia del sistema
de mesa de ayuda, que seran evaluados a través de cuestionarios en fisico

respondidos por el personal de la empresa.

d. Mejorar los servicios de requerimiento de asistencia informatica que ofrece
el area de TI, ademas de tener la satisfaccion del personal frente a la calidad

de atencion debido a la implementacidn del sistema de mesa de ayuda.
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1.2. Alcancesy Limitaciones

1.2.1. Alcance.
Se aplico al proceso de gestion de incidentes de la empresa que se ubica en la
ciudad de Lima, Per(, la gestion de buenas practicas ITIL V3 para tratar los incidentes

y su correspondiente documentacion para fines que se vean por convenientes.

e Internos: Este proyecto involucra internamente a todo al personal del
area de T1 de la empresa, ademas de todos los usuarios finales que estén

a cargo de la gestion de la aplicacion.

e Externos: Este proyecto involucra externamente a todo el personal con
los que GEOMAD E.I.R.L. cuenta, ya que ellos serian los beneficiados
si este proyecto se da, ya que mejorara y gestionara de una manera
eficiente los requerimientos de asistencia informatica que tengan.

e Descripcioén: Se tiene en cuenta que ocurren varios problemas sobre la
gestion de los requerimientos de asistencia informatica por parte del
personal que labora en la empresa, pues actualmente cuando necesitan
ayuda en alguna peticion de asistencia llaman al anexo del area de Tl, y
este a su vez es respondido a lo largo de varios minutos sin considerar
que no es documentado para posteriormente fines de control como
reportes de numero de atenciones y dar seguimiento a los
requerimientos, y es asi que para lo cual el proyecto consta de la
creacion de una aplicacibn web de mesa de ayuda que pueda
documentar y gestionar los tickets de atencion, ademas de proveer
herramientas necesarias de soporte como notificaciones de eventos del

area de TI, etc.
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e Diagrama de Contexto:

Requerimiento de asistencia informatica

Envio Pedido Procesar
Personal requerimiento de
SEIVicio
Eequenmiento del
servicio
Sistema de
s mesade ayuda
Pedido {(Help Desk)

Sub area de TT | Atiende el requerimiento de
acuerdo al tipo.

Enirega de la atencion correspondiente

Figura N° 1: Diagrama de contexto de requerimiento de asistencia informatica.
Fuente: Elaboracién propia.

1.2.2. Limitaciones.
De acuerdo a las politicas de seguridad de la informacion que tiene la empresa,
Unicamente se realiz6 el analisis de la situacion real que se vive en la empresa basada
como analisis del proceso y es por ello que se desarrollé e implementd el sistema de

mesa de ayuda para la empresa GEOMAD E.I.R.L.
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1.3. Fundamentos Tedricos

1.3.1. Estado del Arte.

Actualmente, las organizaciones en general descubrieron oportunidades de
negocio con el uso de las Tecnologias de la Informacion (IT por sus siglas en inglés y
Tl en espafiol), y a su vez realizaron inversiones de importancia en sus infraestructuras
tecnoldgicas, las mismas que permitiran lograr alcanzar los objetivos del negocio que
entre los mas comunes es la reduccidn de costos, el mejoramiento del control de toma
de decisiones, ganar ventaja competitiva frente a la competencia del sector y redisefiar
los procesos para asi mantener la calidad y disponibilidad de los servicios orientados

a sus clientes.

En tiempos modernos, las organizaciones de diferentes sectores ya utilizan las
T para operar en sus procesos Yy actividades, asi como en sus operaciones que realizan
dia a dia para lograr alcanzar sus metas de negocio, estas tecnologias tienen como
objetivo dar solucion en tiempos cortos para lograr buenos resultados que permitan
que la organizacion resalte en comparacion de las demas del sector, una de estas
tecnologias es la implantacion de ITIL en los procesos, actividades y operaciones que
realiza la organizacion, sin embargo, cuando se realizan las actividades referentes a la
labor diaria del personal, surgen incidentes y/o problemas que dificultan la normalidad
del trabajo, ello esta catalogado para ITIL como la gestion de incidentes, pues para
tratarlos se busca soluciones efectivas en tiempos de respuesta y la respectiva solucion
rapida de estos escenarios presentados, optimizando recursos y el personal que labora
en la organizacion, es asi que multitudes de organizaciones implantan tecnologia y
estandares de calidad internacional para aprovechar estos recursos en beneficio del
negocio. En el campo de la gestion de incidentes, se dan varios tipos de soluciones
tecnoldgicas basadas en la informatica que se caracterizan por ser de gran utilidad para
las organizaciones y usuarios que utilizan los sistemas y aplicaciones para desarrollar

su jornada laboral.

Es asi que ITIL fue desarrollado para dar a conocer a las organizaciones, que
se debe de depender de las tecnologias informaticas para automatizar las actividades

del negocio y llegar a alcanzar los objetivos planteados del mismo.
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La dependencia del uso de las T1 es cada vez mayor, puesto de que resulta que
es una necesidad contar con la ultima tecnologia para satisfacer las expectativas y

requerimientos de los usuarios/clientes que tiene la organizacion.

Mediante la metodologia de buenas practicas de ITIL, (Anchapuri, I. & Angles,
D, 2017) definen que se debe analizar el nivel de madurez de los procesos en la
institucion que se tom6 como estudio, asimismo el nivel de satisfaccion del usuario
alcanzo el nivel favorable de acuerdo a la implementacion de un software libre para

gestionar los incidentes que se tenga en la jornada laboral.

A medida que se realiza la jornada laboral, son mas los problemas en la gestion
de la TIC, ya que se debe a su uso que va incrementandose cada vez por parte de los
diferentes tipos de usuarios, pues estos problemas se presentan desde un mal uso de

las TIC o algun desconocimiento de las mismas por su uso.

Las soluciones con ITIL, mejoran los procesos de la gestion de incidentes pues
todo ello se recopila a través de una base de conocimientos que puede ser para
responder rapidamente los problemas e incidentes que se presenten y asi conseguir la

satisfaccion de los usuarios.

Es asi como trataron Baca & Vela (2015), el caso de una universidad ubicada
en la ciudad de Lima, Perd, donde aplicaron fichas de observacion que se compone en
una prueba de entrada (caracterizada como Pre Test) y una de salida (como Post Test)
para medir la hipotesis que se tiene en cuestion, luego estos resultados los compara

mediante estadisticas para ubicar los problemas presentados.

Como afirma Delgado (2015), la implementacion de la metodologia ITIL que
es aplicada a los diferentes procesos de la organizacion de TI, se puede mejorar la
utilizacion de los recursos para ser asi mas competitivo frente a la competencia del
sector, mejorar los plazos y tiempos de atencion y generar seguridad y confianza en

los servicios de TI para los usuarios de la organizacion.
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1.3.2. Bases teoricas del Proyecto.
1.3.21. ITIL.

ITIL (segun sus siglas en inglés como Information Technology
Infraestructure Library) es una metodologia de buenas practicas para facilitar
la gestion de los servicios de TI, es asi que se tienen un conjunto de
procedimientos que gestionan estos servicios para ayudar a las organizaciones
a que puedan alcanzar la calidad y eficiencia en su sector operacional. (Biable
Management, 2014)

En estos tiempos, muchas empresas tienen presente la disponibilidad de
los servicios que ofrecen a sus clientes, pues esto constituye una atencion
eficiente y correspondiente solucion en cuanto a sus requerimientos de TI, pues
ITIL constituye un factor clave para el normal desarrollo y cumplimiento de los

objetivos del negocio.

(\é ITIL:

Figura N° 2: Logo de ITIL
Fuente: Google imagenes.

Asimismo, ITIL ofrece un lenguaje facil de entender y contiene un
glosario de terminologias bien definido y aceptado, apoya en el logro de
mejoras para la calidad de los servicios dando como resultado la reduccion de
costos en la entrega de estos servicios, y demuestra grandes beneficios a los

usuarios, organizaciones y proveedores de servicios.
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1.3.2.1.1 Implantacion de ITIL en las organizaciones.

Las organizaciones por medio de su departamento de TI, tienen
el potencial de proveer el servicio, pues de acuerdo a los avances de la
tecnologia siempre se debe de innovar pero sin dejar de tener presente
los conceptos de negocio que utilizan los proveedores de servicios, pues
por medio de la Gestion del servicio se debe de actuar implementando
ITIL con el factor de hacer la entrega de valor afiadido y real al cliente.

Existen beneficios tanto a corto como a largo plazo, pues las
organizaciones necesitan siempre dar mejoras de proceso antes de

resaltar sobre las demas del sector, es asi, que dara a la organizacion:

- Mayor satisfaccion con el cliente al entregar el servicio
requerido.

- Mayor flexibilidad y adaptabilidad a los servicios.

- Los costes operativos se veran reducidos pues se requerira
menor esfuerzo para desarrollar las actividades de la

organizacion.
- Visién mas clara de la capacidad de TI.
- Mejorar la calidad del servicio.
- Disponibilidad y continuidad del servicio de TI.

- Ventajas conducidas por el sistema en seguridad, disponibilidad,

exactitud para el servicio.
- Personal mas organizado.

- En el departamento de TI de la organizacion, las actividades
seran mas eficaces puesto de que podréa soportar las necesidades

del negocio.

1.3.2.1.2. ITIL V3.
Es la ultima version de ITIL que se presenta desde el afio 2011
y corresponde al brindar las mejores practicas para la gestién de los

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

servicios, ademas tiene como finalidad dar calidad a la prestacion de
servicios y se puede adaptar a cualquier tipo de organizacion para

alcanzar los objetivos de la misma.

Ademas, ITIL se asienta sobre varios procesos que Unicamente
se tiene como objetivos principales al control eficaz de costes y el

incremento de la calidad del servicio en la organizacion.

Dentro de las caracteristicas de ITIL V3, tenemos:

Las practicas pueden ser adaptadas a cualquier
organizacion sin distincion de sector y tipo.

- ldentificacion de las areas de mejora dentro de la
organizacion de TI.

- ldentificacion de tecnologias que puedan facilitar los

procesos.

- ldentificacion de la presencia de relaciones criticas entre
procesos de TI en la organizacion y la provision de los

servicios a los clientes.

- La evaluacion de la situacion en que se encuentran los

procesos de TI y su correspondiente relacion.

- Comprension de la contribucién de los procesos a hacer

la organizacion de T1 mas manejable.

Dentro de los beneficios de implantar ITIL V3 en la

organizacion, tenemos:
- Reduce las tareas repetitivas.
- Aprender de las nuevas situaciones que se presenten.

- Mejora los plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de

proyectos de TI.
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- Disponibilidad, confianza y seguridad en los servicios de

TI de la organizacion.
- Mejor de la utilizacion de los recursos de TI.

- Asignacion de roles y responsabilidades en los servicios

de TI de la organizacion.
- Generacion de competitividad.

- Integracion de procesos centrales.

ITIL V3, presenta cambios como:

- Inclusion de nuevos procesos para dar mas apoyo Yy
robustez al servicio con modelos de servicios que sean

adaptables a cualquier tipo de organizacion.

- Elservicio es reconocido como un elemento que da valor

al cliente.
- Lagestion de servicios tiene un alto valor.

- Presenta un marco integral en el ciclo de vida del

servicio.

Las ventajas de ITIL V3 para el Cliente, tenemos:
- Mejor descripcion de los servicios.

- Se manejan mejor los pardmetros de calidad y el costo

del servicio.
- Lenguaje facil de entender con detalles.

- Entrega de servicios de las Tl y mejora de la atencion.

Las ventajas de ITIL V3 para la organizacion, son:
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- Administracién mas controlada.

- Cambio cultural hacia la provision del servicio basado en
la norma ISO 9000.

- Estructuracion de la gestién de servicios de TI sobre el
ciclo de vida del servicio.

- Estructura de Tl més clara y eficaz.

1.3.2.1.3. Ciclo de vida del servicio de ITIL V3.

ITIL en su version 3, tiene estructurada la gestion de servicios
de TI sobre el ciclo de vida de los mismos, es asi que consta de cinco
fases 0 procesos que se corresponden con ITIL, los cuales se dividen en:
(OSIATIS, 2013)

1. Estrategia del servicio.
2. Disefio del servicio.

3. Transicion del servicio.
4. Operacion del servicio.

5. Mejora continua del servicio.
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Figura N° 3: Ciclo de vida del servicio Tl - ITIL.
Fuente: Google imagenes.

Para la presente investigacion, Gnicamente se hara hincapié en la
cuarta fase que corresponde a la Operacién del Servicio (SO), que es
catalogada como la méas importante y critica en comparacion a las
demas, por lo que los clientes y usuarios tienen que tener un servicio
eficiente y objetivo que satisfaga sus necesidades, todo ello va a
depender de una correcta gestion en la organizacion en conjunto con los

agentes involucrados.

Las distintas fases dentro del ciclo de vida del servicio tienen
como objetivo en comun que los servicios sean eficientes y que aporten
valor y utilidad por el cliente de acuerdo a los niveles de calidad del
servicio, sin embargo, no tiene utilidad alguna que una estrategia, disefio

y transicidn si sufre algin problema la entrega del servicio.
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1.3.2.1.3.1. Estrategia del Servicio.

Caracterizado por ser el componente principal de ITIL V3,
pues trata la gestion de servicios como un agente estratégico,
ademas se determinan la clase de servicios que deben de
ofrecerse, estandares y politicas para usar en el disefio de los

servicios.

La fase de la Estrategia del servicio consta de los

siguientes procesos:
- Gestion financiera.

- Gestidn del portafolio de servicios.

1.3.2.1.3.2. Disefio del Servicio.
Fase en la que se crean o modifican los servicios,
infraestructura y su correspondiente arquitectura en conjunto con

sistemas y procesos con los proveedores.

La fase del Disefio del servicio consta de los siguientes

procesos:
- Gestion de la arquitectura de TI.
- Gestion de la capacidad.
- Gestion de la continuidad del servicio.
- Gestion de la disponibilidad.
- Gestion de la seguridad de TI.
- Gestion de suministros.
- Gestion del catalogo de servicios.
- Gestion del cumplimiento.
- Gestidn del nivel de servicios.

- Gestion del riesgo.
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1.3.2.1.3.3. Transicién del Servicio.

Esta fase incluye la gestion y coordinacion de los
procesos, asi como los sistemas y funciones correspondientes
para el disefio, las pruebas y la implementacion de un servicio
nuevo o también una nueva version de un servicio ya creado de
acuerdo a las especificaciones del cliente con el tnico fin de tener
un control e informacion de los cambios que se han realizado para
mejorar el impacto sobre el servicio y tener asi la satisfaccion del

cliente en el proceso de transicion.

La fase de la Transicién del servicio consta de los

siguientes procesos:
- Desarrollo y personalizacion de las aplicaciones.
- Gestién de cambios.
- Gestion de configuracién y activos del servicio.
- Gestion de ediciones e implementacion.
- Gestion de proyectos.
- Gestion del conocimiento.

- Validacion y pruebas del servicio.

1.3.2.1.3.4. Operacidn del Servicio.

La presente fase trata de dar a conocer la puesta en marcha
y operacion de los servicios de TI, en donde la entrega y el soporte
del servicio son efectivos y eficientes, puesto de que generan
valor a los clientes y proveedores de servicios. La operacion del
servicio garantiza que las operaciones sean continuas, eficientes
y efectivas en la entrega y soporte al servicio para mantener las
buenas practicas en cada uno del manejo de la operacion de los
servicios de TI.
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La fase de la Operacion del servicio consta de los

siguientes procesos:
- Cumplimiento de la solicitud.
- Gestion de accesos.
- Gestion de eventos.
- Gestion de incidencias.
- Gestion de problemas.

Dentro los objetivos de la fase de la Operacién del servicio
se tienen:

- Gestion de la infraestructura tecnoldgica para la

prestacion del servicio al usuario.
- Otorgar y asistir al usuario en cuanto al soporte.

- Implementar cada uno de los procesos, actividades
y funciones que son vitales para prestar el servicio
de acuerdo a niveles de calidad que son

gestionados y aprobados por el area de TI.
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Figura N° 4: Fases de la Operacion del servicio - ITIL
Fuente: Google imagenes.

Asimismo, se definen las actividades que se presentan en

la fase de la Operacion del Servicio:
a) Cumplimiento de la Solicitud

Responsable de gestionar los requerimientos de los
usuarios y clientes que necesiten asistencia con algun

servicio.
b) Gestion de Accesos

Se encarga de garantizar Unicamente que los usuarios
con permisos especiales de acceso puedan revisar la

informacidn protegida.
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c) Gestion de Eventos

Gestion que es responsable de realizar el seguimiento
a cada uno de los eventos que se presenten en la
infraestructura de TI, con el objetivo de garantizar el
normal funcionamiento y poder asi evitar que ocurran
problemas o incidencias que impidan la continuidad

del servicio.
d) Gestion de Incidencias

Encargada de dar registro a cada incidencia que se
afecte la calidad del servicio para poder asi restaurarlo
a los niveles de calidad en el tiempo mas corto. Es asi
que cuando un servicio se vea interrumpido por
diferentes motivos o también sufre algin desperfecto
que no pueda rendir totalmente, se procede a
comunicar al departamento de Tl de la organizacién
por parte de cualquier usuario. (IT Process Maps,
2016)

Es de vital importancia atender cada requerimiento de
asistencia, puesto de que interrumpe el normal
funcionamiento del negocio, para ello es necesario

restaurar el servicio a la brevedad posible.

La gestion de incidencias clasifica por niveles de
servicio la atencion correspondiente, por consiguiente
el nivel 1 de atencion abarca las siguientes

actividades:
- ldentificacion de los incidentes.
- Registro de los incidentes.
- Clasificacion de los incidentes.
- Priorizacion de los incidentes.

- Impacto de los incidentes.
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- Diagnostico de inicio.

- Escalamiento al nivel 2, en caso de necesitar

apoyo.
- Resolucién de los incidentes.
- Cierre del incidente.

- Comunicacién y seguimiento del incidente con

el usuario.

- Registro de incidentes més frecuentes en una

base de conocimiento.
El nivel 2 de atenci6n corresponde:

- Soporte  especializado en redes de
comunicacion, sistemas de informacion,
sistemas operativos, etc.

El nivel 3 de atenci6n corresponde:

- Métodos de solucion a nivel avanzado en
conjunto con el analisis experto.

- Desarrollo de soluciones a nuevos problemas
desconocidos.

- Investigacion de soluciones nuevas.

- Misma responsabilidad que el nivel 2.

Métodos de m .

solucién Soporte

avanzados e especializado. Help Desk inicial
investigacion de de atencion a
soluciones requerimientos de
nuevas. usuarios.

Figura N° 5: Niveles de la gestion de incidencias.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la Gestion de Incidencias, se tiene en consideracion

las siguientes definiciones:
- Problema:

Segun ITIL, define un problema como una
serie de maltiples incidentes con los mismos
diagnosticos o sintomas, es asi que un
problema es una magnitud grande que se debe
de solucionar, puesto de que afecta a varios

usuarios a la vez.
- Incidente:

Segun ITIL, define un incidente como una
interrupcion no esperada o reduccion a la
calidad del servicio de TI, para ello el SLA
determina el nivel de servicio que previamente
esta acordando entre proveedor y cliente.

Un incidente necesita la atencion del
proveedor de servicios para que funcione

normalmente.

En cuanto a la gestién de problemas, se encarga de
analizar y dar soluciones rapidas a los incidentes que

degraden la normal calidad del servicio.

De acuerdo a la Gestion de Incidencias, cada incidente
pasa por un proceso que esta adecuado de manera
estructural en donde se demuestra la eficiencia y
resultados para clientes y proveedores, de manera

indefectible pasa por las siguientes actividades:
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a. ldentificacion del Incidente

Como primera actividad, se tiene la
identificaciébn del incidente que es muy
necesario para actuar de manera correcta, es
por ello que cada relato por parte del usuario
que requiere asistencia se debe de tomar en
consideracién, para ello se tienen las llamadas
telefonicas, chat, e-mail, software de

escritorio, software web, etc.

Dependiendo del requerimiento del usuario se
procede a clasificar y pensar en la solucion al

mismo.

b. Registro del Incidente

Cuando ya se tiene identificado el tipo de
incidente de acuerdo a la primera actividad, se
procede a registrar el incidente por medio de
un denominado “ticket de atencion”, el mismo
que incluye la identificacion del usuario,
descripcion, area, fecha, hora de registro,
ubicacion demas datos que son de importancia
para atender el requerimiento presentado.
(ITIL Foundation, 2012)

c. Clasificacién del Incidente

Cada incidente debe de estar categorizado de
acuerdo al tipo que corresponda, ya que
permitird mejorar la atencion asi como su
gestion para la BD del conocimiento de

incidentes.
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d. Priorizacién del Incidente

La priorizacion del incidente es importante, ya
que esta relacionado con el impacto que tiene
(personal, grupo pequefio o grande,...) y
representa el nivel de urgencia para su

solucién, se divide en:

- Alta: Considerado de urgente de
atender.

- Media: Clasificacion media.

- Baja: No tiene urgencia.

e. Impacto del Incidente

Corresponde al tamafio o magnitud que tiene el
incidente, el cual se divide en:

- Organizacional: Incluye a toda la

empresa en areas y personal.
- Medio: Clasificacion media.

- Grupo grande: Incluye a dos o mas

area de la empresa.

- Grupo pequefio: Incluye a dos o mas

personas.

- Personal: Un Gnico usuario.
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f. Respuesta al Incidente

Cuando se cumplen las actividades anteriores,
el personal de TI puede dar como respuesta al
incidente de acuerdo a los siguientes pasos:

- Diagnostico de inicio: EI usuario
describe su requerimiento y detalles.

- Escalamiento: En el caso de ser
necesario, se procede a llamar a un
especialista para atender el

requerimiento.

- Diagnéstico final: Informe por parte
del especialista de help desk.

- Solucién: Medidas aplicadas para la

solucidn del requerimiento.

- Personal que atendié el incidente:
Identificacion del personal que atendio

el requerimiento.

- Cierre del incidente: El incidente pasa
a estado “Resuelto” y por ende es
cerrado, lo que termina el proceso de

incidentes.

1.3.2.1.35. Mejora continua del Servicio (CSI).

Fase final que se encarga de la identificacion de mejoras
en la gestidn de los servicios de TI, partiendo desde la creacion
del valor del cliente que reline mejoras entre la estrategia, disefio,
transicion y operacion del servicio y poder asi ubicar las

oportunidades para mejorarlas. (Guzman, 2012)

La fase de la Mejora continua del servicio consta de los

siguientes procesos:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

- Definicion de iniciativas de CSI.
- Evaluacion de procesos.
- Validacion del servicio.

- Monitorizacién de la CSI.

1.3.2.1.4. Mesa de Ayuda (Help Desk)

Se caracteriza por ser el centro de operaciones de asistencia en
donde se gestiona los requerimientos de asistencia a los usuarios de la
organizacion. Como parte de la Operacion del Servicio, se tiene un
administrador o administradores en la mesa de ayuda. (OSIATIS, 2013)

Dentro de las actividades que tiene el administrador de esta mesa

de ayuda es:
- Administracion de los tickets de atencion.

- Responder a los incidentes inesperados en la
organizacion en cuanto a la infraestructura tecnologica y

servicios.

Escalamiento de ticket de atencidn, en el caso de que no se pueda

resolver dentro del primer nivel y segln corresponda.

- Realizar reportes de atenciones para informar el estado

de requerimientos.

- Actualizar el contenido de la BD del conocimiento de

soporte.

- Control de inventarios de software, hardware de la

organizacion.

- Control de las BD’s que se tengan en la organizacion,

previa autorizacion.

- Administracién de licencias de cada software instalado

en la organizacion.
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- Revisar si las soluciones ofrecidas satisfacen el

requerimiento del usuario.

1.3.2.1.5. Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA)
SLA (Conocido por sus siglas en inglés “Service Level
Agreement”) se caracteriza por ser un contrato en donde detalla el nivel
de servicio que un cliente espera del proveedor. Por medio del SLA, se
pueden dar indicadores para medir el servicio que se presta y poder asi
garantizar el cumplimiento de cada una de las expectativas que tiene el
cliente. (OSIATIS, 2013)

Asimismo, un SLA contiene:

- Tipo de servicio.

- Servicio de soporte.

- Condiciones del servicio.

- Garantia del servicio.
Segun ITIL, define 3 tipos de SLA que son:
a) SLA de servicio

SLA estandar para todos los clientes que contratan un

servicio igual.
b) SLA basado en el Cliente

Se aplica a todos los servicios que son contratados por un

cliente o clientes.
c) SLA multinivel

Combina el SLA de servicio con el SLA basado en el cliente,
los cuales evitan que se dupliquen varios acuerdos llegando

a la integracion en un unico sistema maltiple condiciones.
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1.3.2.2.  Gestidn del Conocimiento.

La Gestion del Conocimiento, se caracteriza por ser una disciplina y que
cuyo propdsito es mejorar el desempefio de las personas y las organizaciones;
para asi como mantener y aprovechar el valor presente y futuro de los activos
del conocimiento, puesto de que se integran diversos campos de estudio.
(Ordofiez, 2001)

A

Conocimiento

A

\
Compart Gestion del H i
Conocimiento Conocimiento
Y

h J

I:nnlen

Figura N° 6: Jerarquias valorativas de la Gestion del Conocimiento.
Fuente: Jacqueline Burciaga — Gestion del Conocimiento, 2016.

Asi mismo, apoya a las personas y organizaciones para buscar y obtener
informacidn de calidad, que es relevante, y que es aplicada para cualquier area
y que tiene como fin la resolucion de problemas para asi tomar decisiones de

gran magnitud.
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El Embudo
Del CONOCIMIENTO

-Hechos Cuantificables.
-Describen que es o que era.

-Datos dentro de un contexto\ § INFORMACION
que dan un significado. N

-Informacion con valores,
implicaciones y relaciones.

-Es la gente a través de su
experiencia y reflexion que

convierte la informacion en
conocimiento.

NUEVOS PRODUCTOS NUEVOS SERVICIOS NUEVOS PROCESOS

Figura N° 7: El Embudo del Conocimiento
Fuente: Usuario de Slideshare, 2015.

=Se capturaconfacilidadenlascomputadoras. )
«Se estructura facilmente.

-Se cuantifica.
-Se transfiere con facilidad. )

<Requiereunaunidadde analisis.
<Necesita consenso sobre el significado.

INFORMACION «La intermediacion humana es indispensable.

-Complicadode estructurar.
«Dificil decapturarconlascomputadoras.
-Latransferenciaescomplicada.

Figura N° 8: EI Embudo del Conocimiento
Fuente: Elaboracion propia.
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1.3.2.3. Ingenieria de Software.
La ingenieria de software se describe como un conjunto de etapas
basadas en el conocimiento cientifico que estan ordenadas con el objetivo de

disefiar, construir y documentar programas para un determinado uso.

Segun IEEE (1983), la ingenieria de software es el enfoque de tipo
sistemético direccionado para el desarrollo, la operacion, y el correspondiente
mantenimiento, para dar asi con el concepto de software los programas
propiamente, los diferentes procedimientos, las reglas y su documentacién de
acuerdo al tipo de software.

1.3.2.3.1. Ciclo de vida del desarrollo del Software.
El ciclo de vida del desarrollo de software (Conocido como
SDLC por sus siglas en inglés) corresponde al proceso en que sigue para
disefiar, construir, entregar y actualizar el software, ademas se definen

las reglas para el cual se va utilizar y metodologias apropiadas para su

desarrollo.
MANTENIMIENTO REQUERIMIENTOS
DEL SOFTWARE
GESTION DE LA \
CONFIGURACION
DEL SOFTWARE
PRUEBAS DEL ) }
SOFTWARE ANALISIS Y DISENO

/CONSTRUCCION DEL
SOFTWARE

Figura N° 9: Ciclo de vida del desarrollo de software.
Fuente: Google imagenes.
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1.3.2.3.1.1. Planificacion
Actividad correspondiente a la obtencién de requisitos y
su analisis para definir bien los objetivos que cumplira el

software.

1.3.2.3.1.2. Implementacion, pruebas y documentacion
- La implementacién es parte del proceso que se
debera de cumplir en la programacién del software

a partir de los requisitos.

- Las pruebas del software con importantes para
detectar si existe algn error en la ejecucion del

programa y solucionarlo.

- La documentacion tiene como objetivo el
correspondiente  mantenimiento de software a
futuro, ademas de indicaciones para el uso del

programa.

1.3.2.3.1.3. Despliegue y Mantenimiento
- El despliegue se da cuando el cddigo fuente se ha
probado en su totalidad, para proceder a la

liberacion del mismo.

- Para el mantenimiento, dependiendo de los
requerimientos de la organizacion se puede
mejorar este software o en todo caso reajustar el
disefio original de acuerdo a las necesidades de la

organizacion.
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Adicionalmente, se tienen diferentes tipos de modelos de
desarrollo de software, sin embargo, para este estudio Gnicamente
se realiz6 el modelo en cascada que se define como un modelo de
desarrollo de software, conocido por ser un ciclo de vida de
software lineal que define la secuencia de fases desde un inicio
partiendo de Requerimientos hasta llegar a la documentacion en
que se describe cada procedimiento realizado para asi asegurar su

correcto funcionamiento.

17
ﬂj

Varidcation

L

Figura N° 10: Metodologia de desarrollo en cascada.
Fuente: Google imagenes.

1.3.24. 1S0O 12207-1
Como estandar internacional de calidad, se tiene la norma ISO 12207-1
que describe la arquitectura del ciclo de vida de software que asegura la calidad
del desarrollo, rendimiento y mantenimiento de un producto de software desde
la etapa inicial de andlisis, los requisitos hasta su uso correspondiente por los

usuarios. (Jacobson, 2000)

La norma tiene en conjunto varias actividades que se llevan en el ciclo

de vida del software, los cuales se dividen en 5 procesos principales, 8 de apoyo
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y 4 correspondientes a procesos organizativos, como se muestra en la siguiente

= o s’

figura:

* Adquisicién n
Dosuenteion « Administracion
* Suministro + Administracion de Ia ]
configuracion
- « infraestructura

» Aseguramiento de la
calidad

» Desarrofio

* Mejoras

* Mantenimiento * Verificacidn

S | WY | U | UNRY | W
S | CHE B G | S—

SEECEER

) <

» Operacion « Validacion « Entrenamiento

cCEex
€EEE

* Revisiones conjuntas

« Auditonas

* Resolucion de
problemas

il

Figura N° 11: Actividades segiin norma 1SO 12207-1.
Fuente: Google imagenes.

Dentro de los beneficios de aplicar la ISO 12207-1, son:
- Laintegracién de iniciativas de mejora basadas en un marco global.
- Mejoramiento del ambiente laboral y la relacion con el usuario.

- Provee educacion en un lenguaje simple para que pueda el usuario

entender los conceptos fundamentales.

- Facilita el proceso de compartir las buenas practicas entre

organizaciones.

1.3.25. Lenguaje Unificado de Modelado (UML)
El Lenguaje unificado de modelado (UML por sus siglas en inglés
“Unified Modeling Language”) provee por medio del lenguaje la
representacion grafica de un modelado orientado a objetos que corresponde a
un sistema para visualizar, especificar, construir y documentar los componentes

de sistemas.
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UML se expresa a través de simbolos, pues da a conocer la construccion
de precisos modelos y completos sin presentar ambigiiedad, es asi que presenta
la especificacion del andlisis, el disefio y las decisiones de implementacién que
se da en las etapas de desarrollo e implementacion de un sistema dentro de una

organizacion. (Rumbaugh, 2013)

Asi también, UML mantiene la documentacion de la arquitectura de un
sistema con detalles por medio de simbologias que puede fécilmente
entenderse, ya que a través de diagramas representativos manifiesta la dindmica
de los procesos del sistema que tiene como fin la identificacion de fallar en el

disefio hasta también encontrar otros tipos de errores.

1.3.25.1. Caracteristicas de UML
- Es catalogado como una especificacién de notacién que
esta orientada a objetos.

- A través de UML, se puede describir un sistema en
maltiples niveles de abstraccidn, pues asi se consigue
simplificar la complejidad sin obviar ningun tipo de

informacion o detalle alguno.

- UML se utiliza de preferencia para los procesos de otras

metodologias que ya estan definidas.

1.3.2.5.2. Obijetivos de UML
- Lacreacion de un lenguaje de modelado que es utilizado

por maquinas y personas.

- Tener el dominio de manejo de los problemas comunes

de los sistemas.

- Tener la especificacién de las caracteristicas de un

sistema previa a la etapa del desarrollo.
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- Los diagramas de UML sirven como documentacion del
sistema para asi poder entenderlo por personas cuando se

requiera.

1.3.2.6. Aplicaciones Web
Las aplicaciones de tipo web son caracteristicas de la arquitectura
cliente servidor y los servicios web, pues el cliente que a través del navegador
web realiza la peticion del servicio y el protocolo de comunicacion HTTP

recibe los datos y la informacién traducida en la aplicacion.

Figura N° 12: Aplicaciones web.
Fuente: Google imagenes.

Estas aplicaciones utilizan como ya se definio el protocolo HTTP del
modelo OSI correspondiente al nivel 7 via el puerto 80 de comunicacion
TCP/IP que es el mas utilizado para acceder a internet y que da lugar a la
conexion entre el servidor y el navegador para cumplir asi el intercambio de

informacion.

1.3.2.7.  Servicio Web
El Servicio web cada vez esta siendo utilizado por las organizaciones,
ya que permite la interoperabilidad de varios equipos tecnoldgicos a la vez
conectados en una misma red, pues el servicio web esta caracterizado por ser
un conjunto de interfaces de aplicaciones programadas web (API), aplicaciones

que estan disponibles en una red siendo Unicamente ejecutadas en un servidor
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REPOSITORIO DE

remoto, como por ejemplo puede ser un servidor de aplicaciones. (Arboleda,
2004)

A través del servicio de internet de World Wide Web (WWW) que
utiliza el protocolo HTTP para que desde el cliente que es un navegador web
solicite un requerimiento y el servidor web le otorga la pagina en formato
HTML abarcando también los complementos y tecnologias web para realizar
la comunicacién interactiva entre diferentes dispositivos que pueden ser

multiples en sistemas, plataformas y software.

Figura N° 13: Representacion del servicio web.
Fuente: Google imagenes.

Mediante el servicio web, que nos permite acceder a la informacién por
medio de paginas web que son los documentos de hipertexto, los mismos que
incluyen datos de diferentes formatos ya sea texto, de contenido multimedia

como audios, imagenes, videos, etc.

El servidor que gestiona estos contenidos tiene que estar conectado a
internet y estar a disponibilidad de las peticiones por parte de los usuarios por

medio de los navegadores web y su correspondiente conexidn a la red.

Dentro de las ventajas que ofrece el servicio web es la interoperabilidad,

que permite la interaccion entre el solicitante (usuario) y el proveedor del
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servicio para que sea independiente en lenguaje y plataforma que utilicen, de

acuerdo al uso de protocolos y estandares de conectividad.

Asi también la accesibilidad, que permite la conexion universal hacia
un mismo contenido, ya sea independiente del software, hardware,

infraestructura tecnoldgica, ubicacion, etc.

A ello también corresponde la colaboracion y difusién de contenidos
web para distribuir informacion de ayuda y aportes a un mismo punto o puntos
de vista, tal es el caso de los blogs, foros, redes sociales, etc.

Y se puede centralizar la informacion que almacenara los contenidos y
estos podran ser actualizados en tiempo real de acuerdo a las politicas de acceso

que corresponda.

Pues para tener un servicio web, se debe de tener en consideracion
aspectos de rendimiento y seguridad para ofrecer una alternativa tecnoldgica
de calidad.

- Rendimiento: Tener una infraestructura tecnoldgica que pueda soportar
los requerimientos de los usuarios para tener acceso al contenido que

ofrece el servicio.

- Seguridad: La seguridad es un factor clave en todo sistema de
cualquier tipo, pues para la transferencia de la informacion se deben de
usar protocolos de seguridad, tal es el caso del Protocolo de control de
transmision (TCP siglas correspondientes a Transmission Control
Protocol) que ayudard a que las transacciones sean confiables, sin
embargo, se debe de configurar el servicio con ayuda de seguridad
informética basada en puertos, software de control de peticiones de

acceso, certificados de seguridad, etc.

1.3.2.8.  Arquitectura Cliente/Servidor
La arquitectura Cliente/Servidor es un modelo distribuido de aplicacion
en donde las actividades o tareas se distribuyen de acuerdo a los proveedores

de servicios hacia los clientes (usuarios), es asi que cuando un cliente realiza
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peticiones de servicio a una aplicacion, es el servidor que da la respuesta al
requerimiento ejecutando la aplicacion en la plataforma que el usuario utiliza.
(EduRed, 2005)

Las ventajas que otorga el uso de la arquitectura cliente/servidor son
numerosas, pues ayuda a la organizacion a la centralizacion de la informacion

y separa las responsabilidades que tiene cada usuario sobre el sistema.

Esta separacion de responsabilidad es clasificada como légica, porque

el servidor no se ejecuta sobre un determinado nimero de maquinas.

SERVIDOR

Usuario 1

Solicitud/ ‘ s
/Respuesta

@}

Usuario 4

Usuario 2

Usuario 3

Figura N° 14: Representacion de la Arquitectura Cliente/Servidor.
Fuente: Google imagenes.

1.3.2.8.1. Caracteristicas de la Arquitectura Cliente/Servidor
- Se puede contactar a varios servidores en un mismo

tiempo.

- Tiene una responsabilidad activa sobre la comunicacion,
puesto de que da las respuestas a las peticiones de los

usuarios.

- Siempre est4 en constante interaccion entre el usuario y

la aplicacion.
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- Es multiplataforma.

- Siempre se encuentra disponible lo que asegura la
disponibilidad de la informacién.

- Centraliza la informacion.

1.3.2.8.2. Cliente
Cliente, es el proceso que caracteriza al usuario ya que formula
los requerimientos o peticiones y los solicita al servidor para que

otorgue respuesta a éstos.

A través del cliente, el usuario realiza la manipulacion y/o
ajustes para tener la informacion sobre diferentes tipos de plataformas
con el mismo acceso a la aplicacion siempre y cuando uno esté
conectado a la misma red, de acuerdo a sus funcionalidades:

- Através de la interfaz de usuario, el cliente tiene acceso

al sistema.
- Es independiente de la plataforma que requiera el acceso.
- Esperay recibe los resultados por parte del servidor.
- Formatea los resultados por parte del servidor.

- Genera peticiones de acceso a la base de datos al tener

acceso a alguna funcionalidad del sistema.

- Realiza las peticiones de acceso al servidor.

1.3.2.8.3. Servidor
El servidor se caracteriza por ser el que se encarga de la atencién
al requerimiento o peticiones de parte de los clientes, pues controla
todas las funciones relacionadas con los recursos de datos e
informacién, asimismo el servidor realiza las siguientes

funcionalidades:
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- Atiende y acepta todos los requerimientos o peticiones
de acceso de los clientes.

- Procesa los requerimientos de informacién y bases de

datos a los clientes.
- Formatea los resultados para trasladarlos a los clientes.

- Realiza las validaciones a los requerimientos de los

usuarios.

1.3.2.9. Bases de Datos
Las bases de datos se caracterizan por ser definidas como conjunto de
datos que estan estructurados, almacenados en un soporte de almacenamiento
de datos y que se puede ingresar a la misma por medio de aplicativos. (Korth,
2005)

A través de la abstraccion se puede determinar el modelo conceptual
gue mediante un grupo de elementos se modelan los datos.

1.3.2.9.1. Modelo Entidad-Relacion (E-R)

El modelo Entidad-Relacion (conocido como E-R) se basa
practicamente en entidades y relaciones entre objetos, el cual se
desarrollo para el disefio de bases de datos en donde se da realce al
esquema de estructura l6gica de base de datos, es asi, que el modelo E-

R es semantico y representa los datos.

1.3.29.2. Definiciones
- Entidad: La entidad es un conjunto de elementos u
objetos que se encuentran presentes en un contexto por
el Sistema de informacion (SI), que se constituye por
tablas en la base de datos y da lugar el almacenamiento
de datos y registros del sistema o aplicacion.
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- Atributos: Son consideradas las propiedades vy
caracteristicas de una entidad que tiene como valor una

instancia los cuales son descriptivos.

- Tabla: Tipo de organizacién de los datos mediante filas
y columnas, en donde cada fila se le denomina como
tupla y a cada columna se le conoce como el valor de
atributo.

- Dominio: Es el conjunto de valores que tiene cada

atributo.

- Relacién: Se define la dependencia mediante la
vinculacion entre los conjuntos de 2 0 mas entidades que

puedan existir.

o Relacién de 1 a 1. Se crea la relacion 1 a 1 (uno
a uno), cuando se cumple si ambos campos son

considerados como claves principales.

o Relacién de 1 a *. Se establece larelacionde 1 a
* (uno a varios), cuando un campo relacionado es

una clave principal.

o Relacién de * a *. Se establece la relacion de * a
* (varios a varios), cuando ningun campo

relacionado es declarado como clave principal.

- Interrelaciones: Se dan entre vinculos las entidades en
donde se da la definicion de las relaciones en el esquema
relacional de manera precisa en relaciones, tablas y

caracteristicas de interrelacionar las entidades.

- Clave: Corresponde a ser el campo o atributo principal
que se distingue de los demas para poder vincular
mediante una relacion las demas tablas de la base de

datos.
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o Clave primaria (PK). La clave primaria se da a
un campo que identifica de manera principal y
Unica a cada fila de cada tabla.

o Clave secundaria (FK). La clave secundaria o
clave foranea se caracteriza por ser un grupo de
una o mas columnas en una tabla que referencia

la clave primaria de otra tabla de la base de datos.

- Normalizacion: La normalizacién dentro de la base de
datos, se define como una técnica que es empleada para
crear relaciones de tipo logicas entre las demas tablas, es
asi que se transforma los datos grandes y complejos en
simples y estables lo que origina una facil comprension

del modelo de datos.

1.3.2.10. Navegador Web
Un navegador web es conocido por ser una aplicacion que da lugar a
acceder a la informacion y contenidos que se tiene en una red o internet para
que se pueda visualizar por medio del dispositivo tecnolédgico. A través de este
navegador web, se puede visualizar multiples contenidos ya sean
documentaciones, contenidos visuales, contenidos multimedia, acceder a
aplicativos, etc, a través del protocolo HTTP que corresponde al puerto 80 de

conexion.

En la actualidad, se tienen diferentes clases de navegadores como lo son
Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge (anterior Explorer), Opera,

etc.
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1.3.2.11. Modelo Vista Controlador (MVC)
MV C es un estilo de patrén de software que mediante 3 capas que separa
los datos de una aplicacién en la l6gica del control y la interfaz del usuario.
(Bahit, 2014)

La arquitectura del Modelo Vista Controlador se compone por:

MODELO VISTA . CO’\I'TdROd'-ADOkf'T
; : . ontrolador de workflow
Objetos del negocio Interfaz con el usuario de la aplicacion
*Encapsula el estado del *Representacion del «Actla en la peticion del
aplicativo. modelo. cliente Idando lugar a la
«Contiene la funcionalidad +S6lo lectura del modelo. ejecucion  adecuada vy
del aplicativo. creando el modelo

correspondiente.

Figura N° 15: Composicion del modelo Vista Controlador.
Fuente: Elaboracién propia.

Cuando se da el flujo de control se procede a realizar las siguientes

actividades que son:

1. EIl usuario mediante la interfaz que tiene con el navegador web

genera la peticion de acceso.

2. El componente “Controlador” recibe la notificacion del usuario, el
cual procede a realizar el evento, el mismo que ingresa al modelo de

acuerdo a lo solicitado por el usuario.

3. El controlador designa a los objetos de la vista, lo que corresponde
al desplegamiento de la interfaz del usuario, por ello se obtienen
primeramente los datos del modelo para la correspondiente

generacion de la interfaz.

4. La interfaz del usuario esta esperando las 6rdenes del usuario para

proceder a realizar el proceso de gestion de acceso.
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1.3.2.12. Software utilizado en el proyecto
En el presente apartado, se describe el software que es utilizado en un
ordenador de la empresa, el mismo que es necesario para el proyecto.

a. Windows 10: Es un sistema operativo de Microsoft y vigente desde
Julio de 2015 para el publico. Este sistema operativo esta disefiado
para utilizarlo en los diferentes equipos de hogares y oficinas que
involucra a computadoras de escritorio, laptops, tabletas, etc.
(Wikipedia, 2018)

Asimismo, se caracteriza por tener una clave digital para su
activacion ya que permite a los usuarios con versiones anteriores
actualizar a esta Ultima para asi estar a la vanguardia tecnolégica y
a su vez estando protegido de los ataques informaticos que ofrece su

centro de actualizaciones.

b. Debian OS: O también conocido como Debian GNU/Linux, es un
sistema operativo libre, el mismo que es desarrollado por maltiples
usuarios de internet que colaboran para su desarrollo y

actualizaciones correspondientes.

Debian, tiene un amplio soporte para maltiples arquitecturas de
sistemas, el cual es el preferido de implementarlo en las empresas
por la gran funcionalidad que presente y sobre todo porque es

gratuito, asimismo provee multiples soluciones empresariales.

c. Proxmox: Es un entorno de virtualizacion de servidor, el cual es de
cddigo abierto y basado en Debian para asi realizar el despliegue y
creacion de maquinas virtuales para alojar aplicaciones y soluciones

para la empresa, entre sus caracteristicas principales tenemos:
- De cddigo abierto.

- Tiene herramientas de linea de comandos para la gestion de
aplicaciones.
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- Dispone de maltiples puentes de red.

- Respaldo automatico de la informacion como medida de

seguridad.

- Permite la creacion de multiples maquinas virtuales para el

alojamiento de las aplicaciones y asignarles accesos de red.

1.4.  Técnicas y Herramientas
Para el desarrollo de la Mesa de ayuda (Help Desk), se emplearon las siguientes

herramientas:

1.4.1. Alternativas
Para el analisis de alternativas, se ha reunido las principales tecnologias web
para el desarrollo e implementacidn correspondiente, iniciando objetivamente en el
condicional de que el software a utilizar debe de ser libre de cddigo, que sea abierto
(open source) para que no incida a mayores en la viabilidad econémica y medios que

cuente la empresa.

Es asi, que como sistema operativo base de desarrollo sera Windows 10,

asimismo se tiene:

1.4.1.1. Gestor de Base de Datos MySQL.
MySQL (correspondiente a sus siglas en inglés de “My Structured
Query Language”), que es un sistema de gestion de bases de datos de tipo
relacional, el cual es de codigo abierto bajo GPL de GPU y por ende no es de

pago a comparacion de otros tipos.
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MySQal.

Figura N° 16: Logo de MySQL..
Fuente: Sitio oficial de MySQL.

Inicialmente, MySQL fue escrito bajo C, C++ y debido a ello resalta en
diferentes entornos de desarrollo lo que permitié la interaccion con los
lenguajes de programacidn que son muy utilizados hoy en dia, tales como: Java,
PHP, etc y varios sistemas operativos como es Linux, Windows, etc.

Dentro de sus caracteristicas, tenemos que:

Es adaptable a cualquier sistema operativo.
- Es de codigo abierto.

- Es escalable, pues se puede manipular las bases de datos en diferente

orden.

- Es flexible, pues trabaja con un excelente nivel de seguridad y gestion

de datos.
- Es multiproceso y multihilo.
- Es portable, trabaja en multiples plataformas y sistemas operativos.
- Esrobusto y rapido al procesar las peticiones.

- Se puede trabajar de manera simultdnea por varios usuarios o

aplicaciones.

- Tiene bajo costo en la implementacion y rendimiento sobre los recursos

tecnoldgicos.

- Tiene el soporte de procesar gran cantidad de tipos de datos.
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1.4.1.2. Hypertext Pre Processor (PHP)
PHP (correspondiente a sus siglas en inglés de ‘“Hypertext
Preprocessor”) es lenguaje de programacion web para el desarrollo de

aplicaciones web que se adapta en HTML.

Es de cddigo abierto y adecuado para el desarrollo web, el cual es
ejecutado en el servidor cuando los usuarios requieren a través del navegador

web.

Con PHP se puede crear paginas dindmicas que tengan contenido
multimedia, formularios, foros, scripts, aplicaciones de tipo web que tengan
informacion y esta misma puede almacenarse en una base de datos, que por lo

general puede ser MySQL, PosgresSQL, Oracle, etc.

Asimismo, PHP se puede integrar con bibliotecas externas, lo que
permite al desarrollador que pueda utilizar recursos tecnoldgicos para una
determinada funcion como lo es XML, o libreria de documentos como FPDF
para la generacién de documentacion.

hp

Figura N° 17: Logo de PHP.
Fuente: Google imagenes.

A través de este lenguaje de programacién web empieza la construccién

de la ldgica del sitio web, asi también ofrece que el sitio web tenga dinamismo

y pueda ofrecer al usuario la mejor experiencia de navegacion.
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1.4.1.3. Javascript
Javascript se utiliza para describir la interaccion del complemento de
HTML con la validacion de la informacién de la aplicacion a través del
navegador web, el mismo que tiene como funcién presentar un sitio web mas
dinamico. Este lenguaje esta orientado a objetos y maneja estructuras de datos

de tipo complejas.

14.14. CSS
CSS (de acuerdo a sus siglas en inglés como “Cascading Style Sheets”)
se caracteriza por ser un lenguaje de disefio para definir y ordenar un
documento en lenguaje de marcado, util para mantener un disefio visual web y
ordenar las interfaces de usuarios desarrolladas bajo HTML, PHP o XHTML.

El objetivo de usar CSS es tener sitio 0 paginas web mas dinamicas,
atractivas, con interfaces de usuarios adaptables para los diferentes dispositivos
tecnoldgicos, navegadores web y pantallas de diferente tamafio.

1.415. AJAX
AJAX (de acuerdo a sus siglas en inglés como “Asynchronous
JavaScript And XML”) permite la actualizacidn automatica de los datos que

son requeridos por el usuario (cliente) sin ser actualizados de manera manual.

El objetivo de Ajax es conservar la comunicacion asincrona en la
aplicacién web entre el servidor y el cliente, pues hoy en dia, lo que mayor
llama la atencion de los usuarios es tener una aplicacion mas interactiva,

dindmica que le ofrezca la funcionalidad requerida.

1.4.1.6. Libreria FPDF
FPDF se caracteriza por ser una libreria gratuita y es una clase de
generacion de documentos en formato PDF en la plataforma web de PHP, la
cual es dindmica y autonoma ya que no necesita complemento adicional para

su ejecucion.
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1.4.1.7. Sublime Text
Es conocido como un sofisticado editor de texto y a su vez editor de
cddigo fuente gratuita, el cual se puede tener una licencia de uso ilimitado, en
caso contrario, cada cierto tiempo se mostrard una alerta para su activacion

correspondiente.

Justificacion: Se menciona a la presente herramienta ya que se utilizo
para el presente proyecto sin tener problema alguno, ya que es mas dinamico y

adaptable al lenguaje de programacion web que se esta utilizando.

1.4.1.8. Servidor HTTP APACHE
A través del servidor web, que estd disefiado para poder atender y
responder los requerimientos o peticiones de los clientes a través del navegador
web por medio del protocolo HTTP.

Es asi un tipo de servidor que cumple la caracteristica en estudio es el
Apache, servidor HTTP de cddigo abierto, gratuito y multiplataforma que es
configurable y adaptable a las necesidades que se requiere, es por ello que
Apache es muy competitivo porque ofrece varias ventajas frente a la
competencia de pago, lo cual se debe a que es de codigo abierto y tiene una

comunidad gue constantemente actualizan el mismo.

1.4.1.9. XAMPP
XAMPP se caracteriza por ser una distribucion libre de Apache que
contiene PHP, Perl, MySQL, MariaDB para su implementacion local, el cual
estd disponible para los diferentes sistemas operativos ya que es

multiplataforma.

Se utiliza el mismo en la etapa de desarrollo y comprobar el
funcionamiento de las aplicaciones antes de ser almacenadas y gestionadas en

un servidor.
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1.4.2. Sustento de Alternativas
Las tecnologias descritas son las adecuadas para desarrollar e implementar la

mesa de ayuda, porque:
a. No tiene costos de adquisicion ni licenciamiento, son gratuitas.

b. Ante cualquier duda, se tiene una amplia base de conocimientos en internet
en donde maltiples usuarios intercambian conocimiento de acuerdo a su

trabajo y experiencia.

c. Son multiplataforma, se puede trabajar con el mismo software ya que tienen
ejecutables para las distintas plataformas operativas.

d. Son faciles de instalar e implementar, ya que todo viene documentado.
e. Se permite la programacion de forma agil y sencilla.

f. No se requiere de tener una importante infraestructura tecnoldgica para su
instalacion ya que consume recursos minimos para su funcionamiento y

ejecucion.

1.5.  Criterios para la eleccién de metodologias, normas y tecnologias informaticas
Teniendo en consideracion las politicas de negocio de la empresa y los recursos
informéaticos con los que cuenta la empresa para poder desarrollar proyectos
informaticos, es por ello de que para que el sistema a implementar se caracterice como
exitoso, debera de tenerse presente cada una de las metodologias y normas elegidas

para el proyecto.

Tabla N° 1: Metodologias y normas a emplearse en el proyecto

METODOLOGIAS Y NORMAS A EMPLEARSE EN EL PROYECTO

de Information proceso de sin estar | métricas  de
Technology gestion de adecuado a una | desempefio.
Infrastructure incidentes  del rigidez de una | Para su
Library area de Tl de la norma ISO. aplicacion, se
(Biblioteca de empresa Es caracteriza
Infraestructura independiente | como un

Metodologia Definicién Propdsito en el Beneficios Alternativa
proyecto

ITIL ITIL Implementacion Forma sencilla | Metodologia

correspondiente de las buenas de COBIT, que

a su significado practicas en el implementacion | se centra en

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

TESS UCSM
DE SANTA MARIA

de Tecnologias GEOMAD del rubro o | marco de
de E.ILR.L. sector de la | control que
Informacion), Mejorar la organizacion. establece lo
es un marco de calidad del Lograr los | que se tiene
trabajo servicio de objetivos claves | que hacer a
(framework) atencion de de la | nivel
para la requerimientos administracion | estratégico.
administracion de  asistencia de servicios.

de procesos de

informatica y el

Considera cada

Tl, ademas es desarrollo uno de los
también eficaz y aspectos y
caracterizado eficiente de los procesos de la
por ser un procesos de la empresa.

standard de
facto para
servicios de T1.

organizacion.

Ingenieria
de Software

Metodologia

La metodologia
de desarrollo en
cascada se

Implementar
bajo el esquema
ordenado en

Representa una
firme
orientacion  al

Metodologia
de
Programacion

arquitectura del
ciclo de vida
del software, lo
gue da como
resultado el
aseguramiento

mesa de ayuda
para  asegurar
que el software
sea un sistema
de calidad.

compartir  las
buenas
practicas entre
las
organizaciones.
Integracion de

de la calidad del un lenguaje
desarrollo  de simplificado
software desde que es facil de
su etapa inicial comprender.
hasta el uso por Calidad en el
los usuarios. proceso de
desarrollo  de
software.

caracteriza por cascada que es plan del | extrema, que
de ser un modelo esencial en todo proyecto de | evita el
desarrollo | lineal de proyecto antes software. desarrollo  de
en Cascada | desarrollo de de comenzar su Estimacion de | funciones que
software  que desarrollo. tiempos y | actualmente no
tiene un disefio Lograr la recursos  con | se necesitan y
en  secuencia satisfaccion con mayor es  exclusiva
contando con los usuarios al precision. para  atender
varias  etapas ser tomados proyectos de
que parte desde como parte del mediana a gran
el analisis de proyecto de escala.
requerimientos desarrollo desde
hasta el un principio en
mantenimiento base a los
del  software requerimientos.
desarrollado.
Norma ISO | La norma ISO Implementacion Facilitacién del
12207-1 12207-1 de la norma 1ISO proceso de
describe la en el sistema de integrar y

Fuente: Elaboracién Propia.
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En cuanto a las alternativas a las metodologias del proyecto, se toma ITIL ya
que abarca todos los procesos de la organizacion a comparacion de COBIT que
requiere de profundidad en el estudio, ademas de crear un cambio de cultura en las

personas que hacen el servicio (su manera de pensar).

Para la metodologia de desarrollo es cascada, es conveniente usarla puesto
de que parte desde los requerimientos para el proyecto e involucra a todos los usuarios
del mismo para que formen parte de él y es mas réapida en su implementacion, por el
contrario de la metodologia extrema que seria una alternativa para desarrollo, sin
embargo, es dirigida para proyectos de gran magnitud y por ende se necesitarian mas
tiempos para el proyecto y esto no es conveniente para solucionarlo en los tiempos
otorgados por el area de TI de GEOMAD E.I.R.L.

Asimismo, las tecnologias informaticas con las que contara el sistema de mesa
de ayuda son necesarias para el proyecto, puesto de que también forma parte de su
solucidn final las mismas que deben de ser tomadas en consideracién como son:

Tabla N° 2: Tecnologias informaticas a emplearse en el proyecto

TECNOLOGIAS INFORMATICAS A EMPLEARSE EN EL PROYECTO
Tecnologia Propésito en el proyecto Beneficios
Informatica
Software - La implementacion de Es gratuito, no se tiene que
Libre (Open tecnologia libre de realizar pago alguno por

Source) patentes y licencias. licencias o patentes.

Se tiene el mejor rendimiento
y funcionalidad.

MySQL - La utilizacién de una Permite la ejecucién de
base de datos consultas entre la aplicaciény
relacional gratuita en el la base de datos de manera
sistema de mesa de robusta y rapida.
ayuda. Tiene bajo costo en la

implementacion y
rendimiento  sobre los
recursos informaticos.

PHP - Creacion del sistema Integracion con bibliotecas
de mesa de ayuda en externas como la libreria
plataforma web el cual FPDF, etc.
serq ejecutado en el Realizacion de un sitio web
servidor de dindmico a través de la
aplicaciones de la tecnologia web.
empresa.
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Javascript - Realizar la interaccion - Crear dinamismo en las
del complemento de opciones del sistema de mesa
HTML con la de ayuda.

validacion del sistema
de mesa de ayuda.

CSS - Definicién y - Ordenamiento de las
ordenamiento del interfaces de usuarios.
disefio visual.
AJAX - Realizar la - Tener una aplicacion mas
comunicacion interactiva y dindmica.

asincrona en el sistema
de mesa de ayuda.

Libreria - Permitir la exportacion - Ejecucion auténoma dentro
FPDF de la informacion de la plataforma web de PHP.
almacenada en el
sistema de mesa de
ayuda a formato .pdf
para  proceder a
almacenarlo 0
imprimirlo de acuerdo
a la necesidad.

Sublime Text - Editor de texto - Es adaptable al lenguaje de
gratuito, en el cual se programacion en que se
programara el cddigo trabaja.

fuente del sistema de
mesa de ayuda.

Servidor - Dar la correspondiente - Es multiplataforma y
HTTP atencion y respuesta competitivo a pesar de ser
Apache ante las peticiones de gratuito.

los clientes a través del
navegador web, es de
cddigo abierto.

Fuente: Elaboracién Propia.

Al considerar cada una de las metodologias, normas y tecnologias informaticas
para el proyecto se sustenta en las viabilidades para el proyecto, lo que da como

resultado que el proyecto sea aprobado en primera instancia.

El uso de software gratuito o libre, es ventajoso puesto de que se cuenta con las
mejores herramientas y tecnologias equivalentes a un software de pago, lo que evita

dar costos mayores en la viabilidad econdémica del proyecto.
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1.6. Metodologia empleada para el desarrollo

El sistema para que se caracterice como exitoso, debe de estar basado en los
requerimientos que tiene la empresa, es asi que se debe de tener en consideracion las
necesidades de los usuarios para poder mejorar la satisfaccién del mismo personal y
preservar el conocimiento organizacional mejorando en todos los aspectos, es asi que
las empresas independientemente de su sector desean que su personal esté satisfecho
y atendido en cuanto se presente algin problema, es por ello de que la mesa de ayuda
pueda ocupar el lugar de gestionar estos problemas desde su registro en el sistema hasta

su solucion final de la manera més efectiva y eficiente posible.

Hoy en dia, existen varios tipos de metodologias para el analisis, disefio y
desarrollo de un determinado sistema, sin embargo, previamente se estudid cada
metodologia existente en donde se lleg6é a elegir la metodologia de desarrollo de
software en cascada, porque parte desde la etapa de revision o analisis de los

requerimientos hasta el mantenimiento del sistema a futuro.

Tabla N° 3: Fases de metodologia de desarrollo en cascada.

FASES DE METODOLOGIA DE DESARROLLO EN CASCADA
Fase Definicion Proposito

Analisis de Fase inicial, en donde se analizan las | Recolectar las

Requisitos del | necesidades de los usuarios del software | necesidades de los

software para asi determinar los objetivos a | usuarios y su
alcanzar. correspondiente analisis.

Disefio del Se organiza el futuro sistema en elementos | Definir la estructura del

Sistema para poder estudiar las ventajas del | sistema.
desarrollo y definir la estructura de la
solucion.

Codificacién | Fase en la que se implementa el cddigo | Implementacion del
fuente, teniendo en consideracion los | cédigo fuente del
prototipos creados. sistema.

Pruebas El codigo fuente creado se proceder a su | Comprobacion de
comprobacion 'y cumplimiento  de | codigo fuente y
requisitos, antes de que sea entregado al | cumplimiento de
usuario para su uso correspondiente. requisitos.
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Verificacion Fase que consiste en que el usuario pone en | Ejecucién del sistema
ejecucion el sistema para comprobar que | por parte del usuario
cumple las expectativas y no falle en el | final.

funcionamiento.
Mantenimiento | Fase que consiste en la modificacion del | Correccion y/o
sistema después de haberlo entregado al | mejoramiento del
usuario para la correccién de errores o | sistema.

mejoramiento del sistema de acuerdo a las
necesidades requeridas.

Fuente: Elaboracion Propia.

1.7.  Aspectos Relevantes del Desarrollo
El sistema que se implementara, debe de cubrir con los requerimientos y
expectativas presentadas por el usuario y el personal de TI de la empresa GEOMAD
E.I.LR.L., el mismo que permitira que el personal pueda desempefiar su jornada laboral
sin inconveniente alguno, ademas el sistema permitira agilizar el proceso de negocio
ya que siempre ante cualquier inconveniente que se presente, sera atendido y

solucionado en un corto tiempo.

A su vez, el sistema de mesa de ayuda permitira el ingreso, gestion y atencion
de las incidencias y/o problemas que tengan los usuarios del negocio, lo que permitira
también la creacién de una base de conocimientos para almacenar los casos mas
frecuentes y sus correspondientes soluciones, ademas de recursos informaticos que

seran de utilidad para los mismos usuarios.

El sistema de mesa de ayuda debera de constar de 2 modulos, el primero sera
de usuarios en donde le permitird realizar el ingreso de su caso de acuerdo a un
formulario que debera de ser completado para asi asignarle un ticket de atencion que
tendra su codigo de atencidn para realizar el seguimiento hasta su solucion final, luego
tenemos el mddulo de administrador que lo usara el personal de T1 de la empresa, el
cual sera capaz de revisar los casos registrados, su respectiva gestion y solucion por
medio de la accidn a realizar hasta el cierre del ticket con su generacién de reporte.
Adicionalmente, el sistema tiene en sus opciones el envio de notificaciones a los

usuarios en caso de que exista algin evento de importancia en cuanto al area de TI.
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De acuerdo a la metodologia de desarrollo elegida para el software de mesa de ayuda,

se ird requiriendo tiempo, recursos y esfuerzo para lograr alcanzar los objetivos

propuestos inicialmente, es asi que se detalla a continuacion el plan de trabajo para

cada fase de desarrollo del sistema desde su inicio hasta su finalizacion de acuerdo a

las factibilidades dadas por la empresa.

2.1.1.

Planificacion temporal del proyecto.

Para la planificacién temporal del proyecto, se construira un diagrama de Gantt

en donde se dara a conocer el desarrollo del sistema desde la etapa inicial que es el

andalisis de requerimientos, hasta su correspondiente mantenimiento para asi poder

definir los objetivos y expectativas deseadas a que alcance el sistema de mesa de ayuda.

Cuando se finalice todas las etapas definidas, se procedera a la documentacion

de cada etapa, lo cual dara respaldo de calidad al proyecto, el mismo que sera

certificado por la empresa.

Tabla N° 4: Planificacion temporal del proyecto.

PLANIFICACION TEMPORAL DEL PROYECTO
Nro. Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin

1 Investigacion Preliminar 5 dias 18/01/2018 22/01/2018

11 Aclarar y comprender el 1 dia 18/01/2018 18/01/2018
proyecto.

1.2 Determinar el tamafo del 1 dia 19/01/2018 19/01/2018
proyecto.

1.3 Determinar la factibilidad 2 dia 20/01/2018 21/01/2018
técnica y operacional

1.4 Investigacion Preliminar 1 dia 22/01/2018 22/01/2018

15 Formular recomendaciones | O dias 22/01/2018 22/01/2018
para el desarrollo de
proyectos.

15 Formular recomendaciones | O dias 22/01/2018 22/01/2018
para el desarrollo de
proyectos.

2 Requerimientos del 1 dia 23/01/2018 23/01/2018
Sistema

2.1 Caracteristicas de los 1 dia 23/01/2018 23/01/2018
requerimientos
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2.2 Dificultades para definir los | 0 dias 23/01/2018 23/01/2018
requerimientos

2.3 Encuesta inicial de servicios | 0 dias 23/01/2018 23/01/2018
informaticos (usuarios)

3 Analisis del Sistema 4 dias 24/01/2018 27/01/2018

3.1 Identificacion de 1 dia 24/01/2018 24/01/2018
Necesidades.

3.2 Estudio de Viabilidad. 1 dia 25/01/2018 25/01/2018

3.3 Anélisis Econémico y 0 dias 25/01/2018 25/01/2018
Técnico

3.4 Modelado de la arquitectura | 1 dia 26/01/2018 26/01/2018
del Sistema.

3.5 Especificaciones del 1 dia 27/01/2018 27/01/2018
Sistema.

4 Disefio del Sistema 10 dias 28/01/2018 6/02/2018

4.1 Disefio de datos 2 dias 30/01/2018 30/01/2018

4.2 Disefio Arquitecténico 1 dia 31/01/2018 31/01/2018

4.3 Disefio de interfaz 1 dia 1/02/2018 1/02/2018

4.4 Disefio de procedimientos 1 dia 2/02/2018 2/02/2018

4,5 Disefio de la salida 1 dia 3/02/2018 3/02/2018

4.6 Disefio de los archivos 1 dia 4/02/2018 5/02/2018

4.7 Direccion de interrelaciones | 2 dias 6/02/2018 6/02/2018

4.8 Disefio de interacciones con | 1 dia 6/02/2018 6/02/2018
BD

4.9 Herramientas para el disefio | 0 dias 7/02/2018 18/02/2018

5 Desarrollo del Sistema 12 dias 7/02/2018 7/02/2018

5.1 Desarrollo de datos 1 dia 8/02/2018 10/02/2018

5.2 Desarrollo de interfaz 3 dias 11/02/2018 12/05/2018

5.3 Desarrollo de 2 dias 13/02/2018 13/02/2018
procedimientos

5.4 Desarrollo de la salida 1 dia 14/02/2018 14/02/2018

5.5 Desarrollo de los archivos 1 dia 15/02/2018 16/02/2018

5.6 Desarrollo de 2 dias 17/02/2018 18/02/2018
interrelaciones

5.7 Generadores de cédigos 2 dias 18/02/2018 18/02/2018

5.8 Herramientas para pruebas | O dias 19/02/2018 21/02/2018

6 Pruebas 3 dias 19/02/2018 19/02/2018

6.1 Pruebas Estaticas 1 dia 20/02/2018 20/02/2018

6.2 Pruebas dindmicas 1 dia 20/02/2018 20/02/2018

6.3 Tipos de pruebas 0 dias 21/02/2018 21/02/2018

6.4 Pruebas de Compatibilidad | 1 dia 21/02/2018 21/02/2018

6.5 Pruebas de regresién 0 dias 21/02/2018 21/02/2018

6.6 Pruebas de Integracién 0 dias 22/02/2018 23/02/2018

7 Documentacion 2 dias 22/02/2018 22/02/2018

7.1 Determinacion de fines 1 dia 22/02/2018 22/02/2018
comerciales de
documentacion.
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7.2 Objetivos de la 0 dias 23/02/2018 23/02/2018
documentacién

7.3 Determinacion del formato 1 dia 23/02/2018 23/02/2018
apropiado para la
documentacién

7.4 Eleccién de la herramienta 0 dias 24/02/2018 26/02/2018
de documentacidn apropiada

8 Implementacion 3 dias 24/02/2018 24/02/2018

8.1 Implementacion en servidor | 1 dia 25/02/2018 25/02/2018
y computadoras de toda la
empresa

8.2 Validacion del Sistema 1 dias 25/02/2018 25/02/2018

8.3 Validacion operacional 0 dias 25/02/2018 25/02/2018

8.4 Impacto Organizacional 0 dias 26/02/2018 26/02/2018

8.5 Prueba de Sistemas 1 dia 26/02/2018 26/02/2018

8.6 Desempefio del Sistema 0 dias 26/02/2018 26/02/2018

8.7 Documentacion de 0 dias 27/02/2018 28/02/2018
implementacion

9 Capacitacion 2 dias 27/02/2018 27/02/2018

9.1 Entrega de documentaciéna | 0 dias 27/02/2018 27/02/2018
usuarios y administradores

9.2 Presentacion de sistema a 1 dia 28/02/2018 28/02/2018
usuarios y administradores

9.3 Capacitacion de uso a 1 dia 28/02/2018 28/02/2018
usuarios y administradores

9.4 Absolucion de consultas 0 dias 28/02/2018 28/02/2018

9.5 Documentacion de 0 dias 27/04/2018 27/04/2018
capacitacion

10 Medicion de calidad del 1 dia 27/04/2018 27/04/2018
sistema

10.1 Encuesta final de servicios 1 dia 18/01/2018 22/01/2018
informaticos (usuarios)

11 Mantenimiento 10 dias 18/01/2018 18/01/2018

111 Realizar el backup del 0 dias 19/01/2018 19/01/2018
sistema.

11.2 Validacion del rendimiento | 1 dias 20/01/2018 21/01/2018
de sistema

11.3 Determinacion de 1 dias 22/01/2018 22/01/2018
clasificacién del tipo de
mantenimiento

114 Revision de documentacion | 2 dias 22/01/2018 22/01/2018
de sistema

115 Aplicacion del 4 dias 23/01/2018 23/01/2018
mantenimiento

11.6 Pruebas de rendimiento de 2 dias 23/01/2018 23/01/2018
sistema

11.7 Cierre de mantenimiento 0 dias 23/01/2018 23/01/2018

11.8 Documentacion de 0 dias 23/01/2018 23/01/2018
mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia.
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Num Tarea Inicio Final enero-18 febrero-18 marzo-18 abril-18 mayo-138
1 Investigacidn Preliminar 18118 | 221-18 W
2 Requerimientos del Sisterra 23-1-18 | 23-1-18 1
3 Anglisis del Sisterma 24-1-18 | 27-1-18 .
4 Disefio del Sistemz 28-1-18 | 6-2-18 [ ]
5 Desarrollo del Sisterma 7-2-18 | 18-2-18 [ |
6 Pruebas 10-2-18 | 21-2-18 ]
7 Documentaciin 22-2-18 | 23-2-18 I
8 Implementacién 24-2-18 | 26-2-18 ]
9 Capaditacidn 27-2-18  28-2-18 l
10 Medicidn de calidad del sisterma 274-18 | 274-18 1

Figura N° 18: Diagrama de Gantt del proyecto.
Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la planificacion inicial creada, se procede a explicar cada
actividad del proyecto, en donde:

1. Investigacion Preliminar: Es la primera fase, que consiste en estudiar y reunir
cada una de las necesidades y requerimientos para desarrollar el futuro sistema de
mesa de ayuda.

2. Requerimientos del Sistema: Se determinan los requerimientos del sistema que

debera de cumplir a futuro en base a la realidad o escenario inicial.

3. Analisis del Sistema: Considerado como el primer contacto con el proyecto a
realizar, pues se toman en consideracion las fuentes de informacion, la

informacidn de las necesidades y la viabilidad correspondiente.

4. Disefio del Sistema: Fase en la que se disefia el sistema en varios aspectos como
los datos, arquitectura, interfaz, las interrelaciones de la base de datos para

proceder al desarrollo del codigo fuente del sistema de mesa de ayuda.

5. Desarrollo del Sistema: Se procede a desarrollar el sistema en base a las etapas
anteriores teniendo en consideracién los requerimientos tanto funcionales como

no funcionales.

6. Pruebas: Fase importante en donde se prueba el sistema creado en la fase anterior
para evaluar su calidad y corregir los errores que surgieran.
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7. Documentacion: Corresponde a la generacion de documentacion del sistema y la

creacion de manuales de usuario para los usuarios del sistema.

8. Implementacion: Una de las fases finales que considera la puesta en marcha del
sistema de mesa de ayuda para toda la empresa.

9. Capacitacion: Considerada como actividad practica del uso del sistema que
involucra a todos los usuarios que utilizaran el sistema y los autores del sistema
para dar a conocer el uso y absolucion de dudas referentes al sistema de mesa de
ayuda.

10. Mantenimiento: El mantenimiento se da cuando sea necesario en los siguientes

casos:
- Por errores que surgieran en el uso del sistema.
- Mantenimiento del sistema para adecuarlo a las nuevas necesidades.

11. Medicién de la calidad del sistema: Actividad que corresponde a medir la
satisfaccion de los usuarios del sistema después de un tiempo de haberlo usado, lo
cual ayudara al mantenimiento en caso de ser necesario.

2.1.2. Estudio de viabilidad del proyecto.
Realizar la creacion de una mesa de ayuda basada en ITIL V3 para la empresa
del sector minero GEOMAD E.I.R.L., la cual estara desarrollada bajo el entorno web
y centralizara la gestion de atencion a los problemas e incidentes informaticos por parte

de los usuarios que laboran en la empresa.

Como en todo proyecto de TI, se realiza la correspondiente viabilidad técnica,
econdmica y operativa los cuales son indispensables para saber con qué recursos

cuenta el proyecto y no tener dificultades a lo largo de su realizacion.

2.1.2.1. Viabilidad Economica
Para la viabilidad econdmica, debemos analizar los recursos con los que

el autor del proyecto cuenta, para sustentar el proyecto que se tiene en ideado.
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Tabla N° 5: Viabilidad econdmica del proyecto.

VIABILIDAD ECONOMICA DEL PROYECTO
Duracion en nimero de meses: Aprox. 4 meses
Nro. De Personas participantes: 1
Subvencionado: Realizado por el autor del
proyecto.
Suma monetaria: S/. 250,00 soles

Fuente: Elaboracion Propia.

Sobre los gastos de personal, el tesista desempefara las funciones de
Analista, disefiador, programador, tester y documentador del sistema. En
cuanto al gasto de sistemas, se utiliza software de codigo libre u open source

que es gratuito.

Al detalle de la suma monetaria se considera el monto indicado por
conceptos de:

- Adquisicidn de servicios de servidor externo (hosting) para pruebas del
sistema. (S/.150,00)

- Servicios de documentacién del sistema de mesa de ayuda. (S/100,00)

2.1.2.2. Viabilidad Técnica
El proyecto relne caracteristicas, condiciones técnicas y operativas que

aseguran el cumplimiento de sus metas y objetivos.
Factores de proceso
- Requerimientos de energia y modalidad.
- Medios disponibles y adquisiciones necesarias.
- Distribucion en empresa. Capacidad productiva.
- Gestion de la calidad.

- Pruebas y ensayos. Prototipos. Pre series.
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2.1.2.3.  Viabilidad Operativa
Con base en lo anterior podemos decir que es técnicamente posible el
desarrollo del proyecto ya que se utilizaran medios tecnolégicos. Obteniendo
ventaja competitiva a comparacién de otras empresas, por medio de la

utilizacion mejorada de la informacién como registros de entrega, fechas, etc.

2.1.3. Estudio de beneficios del proyecto.
Desarrollar e implementar la mesa de ayuda, mejoraréa la calidad de servicios
que el area de T de la empresa GEOMAD E.I.R.L. ofrece con el personal que labora
en la misma, es asi que mediante la siguiente tabla se dan a conocer la productividad,

eficiencia y tiempo del sistema.

Tabla N° 6: Estudio de beneficios del proyecto.

ESTUDIO DE BENEFICIOS DEL PROYECTO

Productividad Eficiencia Tiempo
El nuevo sistema | El sistema al ingresar | Se minimizan los
brindara las funciones | el caso presentado | tiempos de respuesta
de  gestionar los | por el usuario, | para la solucion de
requerimientos de | generara un ticket de | los casos ingresados
asistencia informatica | atencion, el cual | por los usuarios.
por parte de los | podra el usuario

usuarios de la empresa, | realizar el
Sistema de Mesa | asimismo se aprovecha | seguimiento del
de Ayuda de la informacion | mismo por el sistema
guardada para generar | hasta llegar a su
una base de | solucién lo que se
conocimientos de casos | conseguiria la
frecuentes y  sus | satisfaccion del
soluciones usuario.

correspondiente  para
ahorrar tiempos que
pueden ser empleados
en otras tareas o
actividades.

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.2. Especificacion de requisitos del software (Elicitacion y Analisis)

2.2.1. Introduccion.
Para realizar la Especificacion de Requisitos de Software (ERS) del sistema de
mesa de ayuda, se debe de tener en consideracion cada requerimiento que tengan los

usuarios que utilizaran el mismo y definirlos de acuerdo al estdndar IEEE Std. 830.

2.2.2. Propdsito.
El propdsito de la ERS es definir las especificaciones de requerimientos tanto
funcionales como no funcionales para disefiar y desarrollar el sistema de mesa de ayuda

para la empresa y que todos los usuarios que laboran en la misma puedan utilizarlo sin
problema alguno.

2.2.3. Alcance.

Se delimita el alcance al usuario y administrador del sistema para el normal
desempefio del sistema de mesa de ayuda.

2.2.4. Personal involucrado con el proyecto.

Tabla N° 7: Personal involucrado con el proyecto.

PERSONAL INVOLUCRADO CON EL PROYECTO
Nombre Irani Guillen Gomez
Rol Analista, disefiador, programador,
tester y documentador del sistema de
mesa de ayuda.

Categoria Profesional Bachiller en Ingenieria de Sistemas.
Responsabilidad Desarrollar las funciones del rol
descritas.

Informacion de contacto | iguilleng@hotmail.com
Fuente: Elaboracién Propia.
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2.2.5. Definiciones, acronimos y abreviaturas.
DEFINICIONES

Tabla N° 8: Definiciones para la ERS.

DEFINICIONES PARA LA ERS

Definicién Descripcion
Acceso Es el resultado positivo de una autentificacion
Actualizacién Insertar, eliminar, modificar los registros de los

usuarios en el sistema y Base de datos.
Almacenamiento | Relacion con ordenadores o computadoras, cualquier
dispositivo capaz de almacenar informacion
procedente de un sistema informatico.

Base de Datos Conjunto de datos organizados para su
almacenamiento en la memoria de un ordenador o
computadora, disefiado  para  facilitar  su
mantenimiento y acceso de una forma estandar. La
informacidn se organiza en campos y registros.

Conexion Comunicacion entre dos entes que tienen
caracteristicas similares de comunicacion.
Http Abreviatura de la forma inglesa Hypertext Transfer

Protocol, ‘protocolo de transferencia de hipertextos’,
que se utiliza en algunas direcciones de internet.

Interfaz Medio que permite la comunicacion entre el usuario
y el sistema.

Internet Red informatica de nivel mundial que utiliza la linea
telefonica para transmitir la informacion

Login Nombre o alias que se le da a una persona para

permitirle el acceso al sistema siempre y cuando
estén registrados.
Ordenador Un ordenador, también denominado como
computadora, es una maquina electronica que recibe
y procesa datos con la mision de transformarlos en
informacion util.

Contrasefia Contrasefia o clave para autentificar el ingreso a un
lugar o sitio.
Protocolo Un protocolo de red designa el conjunto de reglas que

rigen el intercambio de informacién a través de una
red de computadoras.

Servidor Un servidor es una aplicacion en ejecucion
(software) capaz de atender las peticiones de un
cliente y devolverle una respuesta en concordancia

Sistema Software basico que controla una computadora.
Operativo
Sitio Web Un sitio web o cibersitio es una coleccion de paginas

web relacionadas y comunes a un dominio de internet
0 subdominio en la World Wide Web.

Tabla Entidad que posee campos fisicos primarios
secundarios

Fuente: Elaboracion Propia.
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ACRONIMOS

Tabla N° 9: Acrénimos para la ERS.

ACRONIMOS PARA LA ERS

Acrénimo Descripcion

TCP/IP | Acr6nimo de Transmision Control Protocol/Internet Protocol
(Protocolo de control de transmisiones/Protocolo de
Internet), protocolos usados para el control de la transmisién
en Internet. Permite que diferentes tipos de ordenadores o
computadoras se comuniquen a través de redes.
URL Es una cadena de caracteres que identifica el tipo de
documento, la computadora, el directorio y los subdirectorios
en donde se encuentra el documento y su hombre.
Fuente: Elaboracion Propia.

ABREVIATURAS

Tabla N° 10: Abreviaturas para la ERS.

ABREVIATURAS PARA LA ERS
Abreviatura Descripcion
SW Software.
HW Hardware.
Sl Sistema de Informacion.
ERS Especificacion de Requisitos Software
RF Requerimiento Funcional
RNF Requerimiento No Funcional

Fuente: Elaboracién Propia.

2.2.6. Referencias.

Tabla N° 11: Referencias para la ERS.

REFERENCIAS PARA LA ERS
Titulo del Documento | Referencia Fecha Autor
Standard IEEE 830 - IEEE 1998 IEEE
1998

Fuente: Elaboracién Propia.

2.2.7. Resumen.
El presente proyecto, consiste en la implementacidn de un sistema de mesa de
ayuda empleando la tecnologia web para la empresa GEOMAD E.I.R.L. Para ello se

divide el presente apartado en tres secciones.
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En la primera seccion, se realiza la vision general de la ERS de la mesa de
ayuda.

Para la segunda seccion, se realiza la descripcion general del sistema
desarrollado, lo que permitird conocer las funcionalidades principales que
desempefiaréa.

Finalmente, en la tercera seccion se definen detalladamente los requisitos del
sistema.

2.2.8. Descripcion general.

2.2.8.1.  Perspectiva del producto
La mesa de ayuda estara basada en los principios de ITIL V3 y bajo el
entorno web, lo que va a permitir la utilizacién de este sistema de manera
integral y rapida por el personal que labora en la empresa GEOMAD E.I.R.L.,
es por ello que se disefiara el sistema en base a los requerimientos que tienen
los usuarios y politicas de la empresa para que apoye en las actividades

laborales que se realiza.

2.2.8.2.  Funcionalidad del producto
A partir del sistema a desarrollar, se disefia mediante un diagrama de
caso de uso las funcionalidades del producto, lo que asegurara a que el producto

funcione como estaba especificado.
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GEOMAD E.LR.L - ATENCION DE ASISTENCIA INFORMATICA

Tien= un requerimiento de asistencia
— | informatica
Personal T—
Ingresa el requerimiento de
asistencia informatica
@
Almacena la solictud de
— requerimiento de asistencia
— informat

Aplicativo web T 5 -

Crea ticket de atencion

L

w Gestiona el ticket de atencidn

Administrador del aplicativo web

' Atiende el ticket de atencidn

Especialista del drea de Tl

Figura N° 19: Diagrama Caso de uso de atencion de asistencia informatica.
Fuente: Elaboracién propia.

GEOMAD E.LR.L - ATENCION DE ASISTENCIA INFORMATICA

M i e LS s

Registro de incidentes,
prablemas
hddule de Calendario de

eventas
e Modulo de notificaciones

interfaz de calificacion de atencidn po
— ticket de atencidn

Aplicativo web . -_-_"“h—______

dubo de Histarial de tickets de
atencién creados

.

Base de conodimientas para
usuarios

Madulo de seguimiento de
tickets de atencicn

Figura N° 20: Diagrama Caso de Uso de médulo usuario del sistema.
Fuente: Elaboracion propia.
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GEOMAD E_LR.L. - ATENCION DE ASISTENCIA INFORMATICA

Mdadule de Administradores

IMadulo de incidentes, Modulo de estadisticas de
problemas atencicn

/ .

- _—__, i
-
/’/ - Médulo de Calendario de
- " EWENLDS
e o

-

v —

= -

.\'\ o,

et —
., — —_—
Aplicativo web ™ T T
Ll W S
— Base de datos
—
—
—
---"‘-\.

Madulo de Historial de tickets de
atencidn creadas

Rt
\\\\\
-,
\\\\
Basa de conocimientos para
administradores

Figura N° 21: Diagrama Caso de Uso de modulo administrador del sistema.
Fuente: Elaboracion propia.

2.2.8.3. Caracteristicas de los usuarios

Tabla N° 12: Caso de Uso de Solicitud de requerimiento de asistencia informatica.

CASO DE USO DE SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE ASISTENCIA
INFORMATICA

Autor Irani Guillen Gdmez

Version 1.0 (06/07/2018)

Fuente Elaboracion propia

NOMBRE DE Solicitud de requerimiento de asistencia informatica

CASO DE

uUso

Escenario Crear una nueva solicitud de requerimiento de asistencia informatica
por parte del personal de la empresa.

Evento de Un personal ingresa al aplicativo web por medio del navegador web

activacion de su computadora para realizar una solicitud de requerimiento de
asistencia informatica.

Breve Cuando el trabajador ingresa al aplicativo web, se identifica con sus

descripcion credenciales de acceso para luego acceder al formulario y completar
los campos necesarios para su requerimiento de asistencia
informatica, luego este requerimiento llega al area de TI donde el
administrador encargado lo gestionard de acuerdo a que sub &rea
corresponde para asi finalmente atender el ticket de atencion del
usuario.
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Actores Personal, aplicativo web, administrador del aplicativo web y
especialista del area de TI.

Casos de uso Incluye: Revisar si el requerimiento de atencion informética se

relacionados puede solucionar en el primer nivel de soporte.

Interesados Area de TI: Para documentar cada requerimiento de asistencia
informatica.
Director del area de Tl: Que de acuerdo a la cantidad de atenciones,
informara a la Gerencia general de la empresa el desempefio que
realiza el personal del area de TI.

Precondiciones | Debe existir trabajador (personal) solicitante.
Debe existir trabajador (personal) registrado en el sistema bajo el
perfil de usuario.
Debe de existir el fundamento del requerimiento.

Post Debe crearse un nuevo ticket de atencion.

condiciones Debe de haber personal especializado para atender el requerimiento
de asistencia.
Actualizacion en la BD del aplicativo de mesa de ayuda por cada
operacion.
Atencion del requerimiento de asistencia.

Flujo de Actores Sistema

eventos Trabajador accede al aplicativo
web.
Trabajador ingresa con  sus
credenciales de acceso. 3.1 Crear ticket de atencion.
Operador inicia la creacién del | 4.1 Crea y proporciona el 1D
nuevo ticket de atencion. Ticket.
El aplicativo web guarda en la BD
la informacion del ticket de
atencion. 8.1 Terminar pedido de
El administrador de la aplicacion | requerimiento de asistencia
gestiona el ticket de atencion. informatica.
El especialista del area de TI | 8.2 Crea la documentacion de
atiende el ticket de atencién. requerimiento de asistencia
El especialista del area de TI | informética.
documenta todo el procedimiento | 9.1 Finaliza el requerimiento de
en el ticket de atencion. asistencia informatica.
En el caso de que esté
solucionado procede el
especialista a declarar el ticket de
atencion como “Resuelto” y se
cierra.
El usuario califica la atencion
recibida por parte del especialista
del &rea de TI de la empresa.

Condiciones Ninguna.

de excepciones

Comentarios Ninguno.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla N° 13: Caso de Uso de Solicitud de requerimiento de asistencia informatica - Modulo de

usuario.

CASO DE USO DE SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE ASISTENCIA

INFORMATICA - MODULO DE USUARIO

Autor Irani Guillen Gémez

Version 1.0 (06/07/2018)

Fuente Elaboracion propia

NOMBRE DE Solicitud de requerimiento de asistencia informaética
CASO DE Modulo de usuario

Uso

Escenario Funcionalidades disponibles para el usuario del sistema.

Evento de Un personal ingresa al aplicativo web por medio del navegador web
activacion de su computadora.

Breve Cuando el trabajador ingresa al aplicativo web, se identifica con sus

descripcion

credenciales de acceso para luego acceder al sistema con el perfil de
usuario.

Actores

Aplicativo web.

Casos de uso
relacionados

Incluye: Revisar requerimiento de atencion informatica.

Interesados

Usuario: Para informarse de los eventos, notificaciones y estado de
su ticket de atencion generado.

Precondiciones

Debe existir trabajador (personal) registrado en el sistema bajo el
perfil de usuario.

Post Base de datos activa.
condiciones Actualizacion en la BD del aplicativo de mesa de ayuda por cada
operacion.
Atencion del requerimiento de asistencia.
Flujo de Actores Sistema
eventos Usuario accede al aplicativo
web.
Usuario ingresa con sus
credenciales de acceso. 1.1 Ejecuta las peticiones del
Usuario accede a su entorno con | usuario.
el perfil de usuario.
Condiciones Ninguna.
de excepciones
Comentarios Ninguno.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 14: Caso de Uso de Solicitud de requerimiento de asistencia informatica - Modulo de

administrador.

CASO DE USO DE SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE ASISTENCIA
INFORMATICA - MODULO DE ADMINISTRADOR

Autor Irani Guillen Gdmez

Version 1.0 (06/07/2018)

Fuente Elaboracion propia

NOMBRE DE Solicitud de requerimiento de asistencia informatica
CASO DE Modulo de administrador

Uso
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Escenario Funcionalidades disponibles para el administrador del sistema.
Evento de Un administrador ingresa al aplicativo web por medio del navegador
activacion web de su computadora.
Breve Cuando el administrador u operador ingresa al aplicativo web, se
descripcion identifica con sus credenciales de acceso para luego acceder al
sistema con el perfil de administrador.
Actores Aplicativo web.
Casos de uso Incluye: Gestionar el sistema de mesa de ayuda.
relacionados
Interesados Administrador: Para gestionar la mesa de ayuda.

Operador: Para atender el requerimiento de asistencia.
Precondiciones | Debe existir administrador registrado en el sistema bajo el perfil de
administrador.

Deben existir usuarios registrados en el sistema bajo el perfil de

usuario.

Post Base de datos activa.

condiciones Actualizacion en la BD del aplicativo de mesa de ayuda por cada
operacion.

Flujo de Actores Sistema

eventos Administrador accede al

aplicativo web.

Administrador ingresa con sus

credenciales de acceso. 1.1 Ejecuta las peticiones del

Administrador accede a su administrador.

entorno con el perfil de

administrador.

Condiciones de | Ninguna.

excepciones

Comentarios Ninguno.
Fuente: Elaboracion Propia.

2.2.8.4. Restricciones

Como todo sistema desarrollado, tiene limitaciones como:
- Utilizacion de dominio en la red, que puede ser local o internet.
- El servidor en donde estara alojado el sistema debera ser capaz
de atender las solicitudes de consultas de manera eficaz y
concurrentemente.
- Utilizacion bajo el entorno web por medio de un navegador web.
- El sistema seguira el modelo cliente-servidor.

- Utilizar las tecnologias: PHP, HTML. CSS, Javascript, Ajax,
MySQL.
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- Elsistema debera de tener una interfaz agradable, dindmico y de
facil acceso.

- Elsistema deberé de ser accedido por cualquier plataforma.

2.2.8.5.  Suposiciones y dependencias
El sistema de mesa de ayuda se desarrollara bajo las siguientes
suposiciones y dependencias:

- En un entorno de desarrollo, el que se adaptard a cualquier
sistema operativo, contando previamente con un navegador web
ya que sera el medio de interaccion entre los usuarios y el
sistema.

- Los requisitos descritos son estables para toda la empresa.

2.2.9. Requisitos especificos.
Se presentan todos los requisitos que debera de ser realizado de manera
eficiente por el sistema. Por consiguiente, todos los requisitos descritos son
indispensables ya que son tomados teniendo en consideracion el criterio de todos los

usuarios, los cuales se dividen en:
- Requerimientos funcionales.

- Requerimientos no funcionales.

2.2.9.1. Requerimientos Funcionales
Un requerimiento funcional, se caracteriza como la descripcién de
servicios o comportamientos que realizara la aplicacion, es por ello que el
software debe de funcionar de acuerdo a las entradas particulares e indicar

también lo que el software no debe de realizar.

A través del mismo, se describe lo que el sistema debe de realizar

teniendo en consideracion el tipo de sistema, cantidad de usuarios Yy
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administradores y su correspondiente enfoque, para ello mas adelante se

representara por medio de los diagramas de Casos de Uso.

Se emplea un esquema estandar representado por tablas que se

especificara:
- El nimero de identificacion del requerimiento funcional.
- El' nombre del requerimiento funcional.
- Eltipo de requerimiento funcional.

- La prioridad que representa el requisito funcional en la

aplicacion.

- Su descripcién general.

Tabla N° 15: Requerimiento funcional RF01.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF01

Numero de requisito: RFO1

Nombre de requisito: Presentacion del inicio de la sesion
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: De acuerdo a los perfiles de usuario, la aplicacion web debe Gnicamente
permitir el acceso a los usuarios registrados en el sistema por el administrador.
Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 16: Requerimiento funcional RF02.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF02

Numero de requisito: RF02

Nombre de requisito: Actualizacion de los datos del usuario registrado.
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: La aplicacion web, debe de permitir que el usuario pueda cambiar sus datos
en caso Se requiera.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla N° 17: Requerimiento funcional RF03.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF03

Numero de requisito:

RFO3

Nombre de requisito:

Permitir la creacion de los administradores del sistema 'y
su mantenimiento.

Tipo:

Requisito

Prioridad Requisito:

Alta

Descripcion: La aplicacion web, debe de permitir que el registro de administradores del
sistema y su mantenimiento respectivo.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 18: Requerimiento funcional RF04.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF04

Numero de requisito:

RFO04

Nombre de requisito:

Permitir la creacion de los usuarios del sistema y su
mantenimiento.

Tipo:

Requisito

Prioridad Requisito:

Alta

Descripcion: La aplicacion web, debe de permitir que el registro de usuarios del sistema y su
mantenimiento respectivo.
Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 19: Requerimiento funcional RF05.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RFO05
NUmero de requisito: RF05
Nombre de requisito: Registrar los eventos que se tenga con los servicios que ofrece
el area de TI de la empresa.
Tipo: Requisito
Prioridad Requisito: Alta
Descripcion: Registra diversos eventos ya sean capacitaciones, eventos, comunicados,
incidencias a los usuarios en general del sistema.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 20: Requerimiento funcional RF06.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RFO06

Numero de requisito: RFO06

Nombre de requisito: Permitir la creacion y seguimiento de los tickets de atencion.
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: Los usuarios a través de la aplicacion podran crear tickets de atencion en caso
que lo requieran y a la vez permitirles dar el seguimiento del ticket hasta su cierre por medio
del mismo sistema.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla N° 21: Requerimiento funcional RF07.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF07

Numero de requisito: RFO7

Nombre de requisito: Permitir el control de los tickets de atencion.
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: Los administradores a través de la aplicacion web podréan gestionar los tickets de
atencion para su respectiva solucion.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 22: Requerimiento funcional RF08.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF08

Numero de requisito: RFO08

Nombre de requisito: Permitir la consulta del estado del ticket de atencion.
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: Los usuarios podran consultar el estado en que se encuentra su ticket de atencion.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 23: Requerimiento funcional RF09.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF09

Numero de requisito: RF09

Nombre de requisito : Permitir la calificacion de atencion por cada ticket de
atencion.

Tipo : Requisito

Prioridad Requisito : Alta

Descripcion: Los usuarios podran calificar la asistencia informatica recibida de acuerdo al
ticket de atencion generado.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 24: Requerimiento funcional RF10.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF10

NUamero de requisito: RF10

Nombre de requisito: Creacion de Eventos de TI.
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: Los administradores podran afiadir eventos detallando el dia, fecha, hora por
medio de notificaciones dentro del sistema.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla N° 25: Requerimiento funcional RF11.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF11

Numero de requisito: RF11

Nombre de requisito: Consulta de Eventos de TI.
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: Los usuarios podran consultar los eventos que se tenga respecto al uso de los
medios de TI, todo esto por medio de notificaciones dentro del sistema.
Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 26: Requerimiento funcional RF12.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF12
Numero de requisito: RF12
Nombre de requisito: Modificacion de eventos de T1.
Tipo: Requisito.
Prioridad Requisito: Alta
Descripcion: Modificacion de Eventos, fecha, hora por parte de los administradores del sitio.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 27: Requerimiento funcional RF13.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF13

Numero de requisito: RF13

Nombre de requisito: Eliminacion de eventos.
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: Eliminacion de Eventos por parte de los administradores del sitio, ya sean por
diversos motivos.

Tabla N° 28: Requerimiento funcional RF14.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF14

NUmero de requisito: RF14

Nombre de requisito: Creacion de una base de conocimientos de usuarios de casos
frecuentes.

Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: Esta base de conocimientos tendra informacién documentada de los casos
frecuentes que se tenga, asi mismo como recursos de importancia.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla N° 29: Requerimiento funcional RF15.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF15

Numero de requisito:

RF15

Nombre de requisito:

Creacion de una base de conocimientos de administradores de
documentacion.

Tipo:

Requisito

Prioridad Requisito:

Alta

Descripcidn: Esta base de conocimientos tendra informacion documentada de importancia
para los administradores del sistema.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 30: Requerimiento funcional RF16.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF16

Numero de requisito: RF16

Nombre de requisito: Reportes de atencion de administradores
Tipo: Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: La aplicacion web, tendra como funcionalidad la emision de reportes de atencion
por administradores que se basara en el nimero de atenciones realizadas en estado “Resuelto”,
asi como las calificaciones obtenidas por estas atenciones de parte de los usuarios.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 31: Requerimiento funcional RF17.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL RF17

Numero de requisito:

RF17

Nombre de requisito:

Controlar las concurrencias de las operaciones realizadas.

Tipo:

Requisito

Prioridad Requisito: Alta

Descripcion: La aplicacion web, por cada operacion realizada debera de presentar un mensaje
cuando se realice, esto confirmara que la informacion ingresada sea procesada.

Fuente: Elaboracién Propia.

2.2.9.2.  Requerimientos No Funcionales
Los requerimientos no funcionales, son los atributos de calidad que se
caracterizan por valorar la operacion de una aplicacion puesto de que

Unicamente deben de indicar las caracteristicas a cumplirse.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

Tabla N° 32: Requerimiento no funcional RNFO1.

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNFO01

NuUmero de requisito:

RNFO1

Nombre de Requisito No
funcional:

Perfil de usuarios

Objetivos asociados:

Mostrar opciones disponibles para los usuarios

Requisitos asociados:

Ninguno

Comentarios:

Ninguno

Descripcion: La aplicacion web contara con el perfil de usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 33: Requerimiento no funcional RNFO02.

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNF02

NuUmero de requisito:

RNF02

Nombre de Requisito No
funcional:

Perfil de administradores

Objetivos asociados:

Mostrar opciones disponibles para los administradores

Requisitos asociados:

Ninguno

Comentarios:

Ninguno

Descripcion: La aplicacion web contara con el perfil de administradores.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 34: Requerimiento no funcional RNFO03.

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNF03

NuUmero de requisito:

RNF03

Nombre de Requisito No
funcional:

Botones Interfaz

Objetivos asociados:

Sistema agradable y rapido

Requisitos asociados:

Ninguno

Comentarios:

Ninguno

Descripcion: Implementar botones para el mas rapido acceso a las opciones.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 35: Requerimiento no funcional RNF04.

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNF04

NUamero de requisito:

RNF04

Nombre de Requisito No
funcional:

Busqueda de Tickets por cddigo y email

Obijetivos asociados:

Buscar Tickets por cddigo y email

Requisitos asociados:

Ninguno

Comentarios:

Ninguno

Descripcion: Buscar Tickets por codigo y email-

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla N° 36: Requerimiento no funcional RNF05.

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNF05

NuUmero de requisito: RNFO05

Nombre de Requisito No Adaptable a cualquier tamafio de pantalla y dispositivo
funcional: tecnoldgico.

Objetivos asociados: Aplicacion adaptable.

Requisitos asociados: Ninguno

Comentarios: Ninguno

Descripcion: La aplicacion web tendra el mismo comportamiento independiente de la
plataforma desde donde se acceda con el Unico fin de integrar el acceso de todos los usuarios
de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 37: Requerimiento no funcional RNFO6.

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL RNFO06

Numero de requisito: RNF06

Nombre de Requisito No Seguridad en la aplicacion web.
funcional:

Objetivos asociados: Aplicacion segura.

Requisitos asociados: Ninguno

Comentarios: Ninguno

Descripcion: La aplicacion web debe ser segura y garantizar la disponibilidad de los datos ante
cualquier evento que perjudique que la aplicacion esté disponible y que ninguna persona tenga
acceso al cédigo de la misma.

Fuente: Elaboracion Propia.

2.2.10. Requisitos comunes de las interfaces.

2.2.10.1. Interfaces de usuario
En la interfaz para el usuario, debe de tener como caracteristica ser clara
e intuitiva con respecto al conjunto de las ventanas de opciones con el tnico fin
de facilitar la interaccidn de los usuarios con el sistema implementado. Dicha
implementacion, debera de tener en cada una: botones de acceso, campos de
textos, contenido multimedia en cuanto a imagenes y listas desplegables, la cual

para su manipulacion se realizara por medio del teclado y mouse.

Esta implementacion sera especifica para el sistema propuesto y podra
ser visualizada desde cualquier dispositivo informéatico conectado a internet a

través de su navegador de internet.
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2.2.10.2. Interfaces de hardware
Los requerimientos para el caso de hardware, se debera de disponer de
ordenadores de cOmputo en estado Optimo de funcionamiento con las

caracteristicas minimas siguientes:

Monitor.

- Teclado.

- Mouse.

- Procesador de 1.66 GHz o superior a éste.

- Adaptador de red (tarjeta de red o componente externo).
- Memoria RAM minima de 256 MB.

- Impresora de documentos (opcional).

2.2.10.3. Interfaces de software

En cuanto a las interfaces de software, debera de contar con:

- Sistema Operativo: Windows u otros, dependiendo de la

plataforma.

- Navegador de internet: Chrome, Mozilla, Microsoft Edge, Opera

u otros, dependiendo de la plataforma.

2.2.10.4. Interfaces de comunicacion
La comunicacion entre el usuario y la aplicacién es mediante protocolos

estandarizados de red con conexién a internet.
- De navegacion: A través de HTTP (puerto 80).

- De administracién: Se tiene como escenario ejemplo a la
transferencia de archivos y/o documentaciones mediante el

protocolo de FTP (puerto 21).
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2.2.11. Requisitos funcionales.

A. Requisito funcional 1

- ldentificacion de los usuarios: Cada usuario deberd de
identificarse por medio de sus credenciales de acceso si desea
utilizar el sistema de mesa de ayuda.

B. Requisito funcional 2

- Registro de la Informacion: Las operaciones que realicen los
usuarios y administradores del sitio debera de ser almacenada y
por consiguiente registrada en la base de datos del sistema de
mesa de ayuda para posterior consulta de la informacion

registrada.

C. Requisito funcional 3

- Registro de usuarios: Para que los usuarios interesados en
utilizar el sistema de mesa de ayuda, deben de tener una cuenta
de usuario que contendra su informacion, la misma que se
caracteriza por su usuario, contrasefia, y los datos del usuario

como su nombre, apellido y email.

- Registro de administradores: Los administradores son parte
esencial para la gestion y atencion del sistema de mesa de ayuda,
para ello deben de tener una cuenta de administrador que
permitira realizar su trabajo, la misma que se caracteriza por su
usuario, contrasefia, y los datos del administrador como su

nombre, apellido, area e email.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

D. Requisito funcional 4

- Modificacion de la informacion: Requisito que permitird
Unicamente al administrador la modificacion de la informacién

en cuanto sea necesaria para los campos requeridos.

E. Requisito funcional 5

- Eliminacion de la informacién: Requisito que permitird
Unicamente al administrador la eliminacién de informacion en
cuanto a cuentas de usuario que ya no sean utilizadas, entre otra
informacion lo que constituird la aprobacion del jefe inmediato

superior del area de TI.

F. Requisito funcional 6

- Interfaz del sistema: El sistema de mesa de ayuda a través de
su interfaz debe de permitir el ingreso de informacion de manera
dindmica e interactiva.

- Ingreso de requerimiento de asistencia informatica: Se debe
de permitir al usuario el ingreso de requerimientos de asistencia
informatica que contendran la informacién requerida para luego

gestionarla y tratarla correspondientemente.

- Ingreso de incidentes de asistencia informatica: Se debe de
permitir al usuario el ingreso de incidentes informaticos que
contendran la informacion requerida para luego gestionarla y

tratarla correspondientemente.

- Ingreso de problemas de asistencia informatica: Se debe de
permitir al usuario el ingreso de problemas informaticos que
contendran la informacion requerida para luego gestionarla y

tratarla correspondientemente.
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- Revision de informacion ingresada: Se debe de permitir al
administrador la revision de la informacion ingresada por los
usuarios de acuerdo al incidente, problema o requerimiento

presentado para gestionarlo oportunamente.

- Gestion de incidentes ingresados: Se debe de permitir al
administrador la gestion oportuna de los incidentes ingresados
por los usuarios para su pronta solucién, ademas de documentar
el mismo que servird de utilidad para la base de conocimientos

de usuarios y administradores de la mesa de ayuda.

- Gestion de problemas ingresados: Se debe de permitir al
administrador la gestién oportuna de los problemas ingresados
por los usuarios para su pronta solucién, ademas de documentar
el mismo que servira de utilidad para la base de conocimientos
de usuarios y administradores de la mesa de ayuda.

- Gestion de requerimientos ingresados: Se debe de permitir al
administrador la gestion oportuna de los requerimientos
ingresados por los usuarios para su pronta respuesta, ademas de
documentar el mismo que servira de utilidad para la base de
conocimientos de usuarios y administradores de la mesa de

ayuda.

- Solucion de Problemas: Se debe de permitir al administrador
tratar la solucion de problemas de acuerdo a la informacién

ingresada por el usuario.

- Solucidn de Incidentes: Se debe de permitir al administrador
tratar la solucion de incidentes de acuerdo a la informacion

ingresada por el usuario.

- Solucion de Requerimientos: Se debe de permitir al
administrador tratar la respuesta de requerimiento de acuerdo a

la informacidn ingresada por el usuario.

- Ingreso de eventos al calendario: Se debe de permitir al

administrador el ingreso de eventos relacionados con el servicio
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informatico (advertencia, comunicados, etc) a realizarse para dar

la comunicacion respectiva a los usuarios.

- Revision de eventos al calendario: Se debe de permitir a todos
los usuarios la revision de eventos relacionados con el servicio

informatico publicados por el area de Tl

- Ingreso de notificaciones: Se debe de permitir al administrador
el ingreso de notificaciones y/o mensajes cortos dirigidos a todos
los usuarios del sistema de mesa de ayuda.

- Revision de notificaciones: Se debe de permitir a los usuarios
la revision de notificaciones y/o mensajes cortos que son creados

por los administradores de la mesa de ayuda.

G. Requisito funcional 7

- Generacion de reportes: De acuerdo a los incidentes,
problemas o requerimientos, el sistema debera de generar los

reportes que se soliciten en cuanto sea solicitado.

H. Requisito funcional 8

- Generacion de estadisticas de atencion: Se permitird al
administrador o administradores la generacion de estadisticas de

atencion para su revision.

I. Requisito funcional 9

- Base de conocimientos de usuario: De acuerdo a la
informacion generada por los casos mas reportados e
informacidn de utilidad, se creara la base de conocimientos para
el usuario que almacenard la informacion menciona para la

posterior consulta en caso se requiera.
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- Base de conocimientos de administrador: De acuerdo a la
informacion generada por los casos mas reportados e
informacion de utilidad, se creara la base de conocimientos para
el administrador que almacenara la informacién menciona para

la posterior consulta en caso se requiera.

2.2.12. Requisitos no funcionales.

A. Requisitos de rendimiento

- Disefio de las consultas: Las consultas a la base de datos del
sistema deberan de ser rapidas y objetivas, dando como
resultado lo requerido por los usuarios y administradores sin
afectar otro servicio del sistema.

- Respuesta a peticiones: El sistema de mesa de ayuda debera de
dar respuesta a las peticiones de acceso de los usuarios y

administradores en cuanto lo requieran.

B. Seguridad

- Aseguramiento de la informacion: La informacidn que genere
el sistema de mesa de ayuda a través del uso de los usuarios y
administradores, deberd de estar integra y asegurada con los
mecanismos de seguridad de la informacién, que varian de

acuerdo a las politicas de la empresa y pais.

- Permitir el acceso: De acuerdo al perfil autentificado por el
usuario por medio de sus credenciales de acceso, se debera de
permitir a la persona acceder al sistema de mesa de ayuda para

que lo utilice de acuerdo a sus requerimientos.

- Deberéa contar con la seguridad informatica actualizada: La
seguridad informatica cada vez se actualiza, es por ello que debe

el sistema de estar seguro ante cualquier amenaza informatica.
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- Debera contar la implementacion de un algoritmo
criptogréafico en la seguridad: EIl algoritmo de encriptacion
MD5 cumple con los mecanismos de seguridad para realizar el
mecanismo de encriptamiento de las contrasefas de los usuarios

del sistema.

- Deberéa contar la implementacion del patrén singleton: Para
mantener la seguridad al iniciar la sesion en una interfaz de la
aplicacion y evitar que la sesion siga activa en nuevos inicios de

sesion posteriores teniendo abierta una sesion de usuario.

C. Fiabilidad

- Interfaz de sistema agradable: La interfaz del sistema de mesa
de ayuda debera de ser agradable, dindmica y sencilla lo cual
permitira al usuario utilizarlo sin mayores problemas.

D. Disponibilidad

- Disponible: EI sistema de mesa de ayuda debera de estar
disponible 24 horas los 7 dias de la semana, lo que garantiza su

disponibilidad ante cualquier situacion.

E. Mantenibilidad

- Documentacion sencilla: De acuerdo a las funcionalidades del
sistema de mesa de ayuda, se debera de crear la documentacion
que servird para tratar cada una de las mismas y su
documentacién de desarrollo para actualizar o corregir el

sistema en un futuro en cuanto sea necesario realizarlo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w3 - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE e CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

F. Portabilidad

- Multiplataforma: El sistema podré ser accedido por medio de
cualquier plataforma o sistema operativo, siempre y cuando se
tenga acceso a la red local o internet y un navegador web

instalado.

2.2.13. Otros requisitos.
No se definen en la presente ERS.

2.3. Especificacion de disefio
En la especificacion de disefio para el sistema de mesa de ayuda se definen el disefio

de los datos y la arquitectura para el sistema en desarrollo.

En el disefio del presente sistema, se procura realizarlo de una manera facil de usar y
Ilamativa para el usuario, de tal manera que este cumpla con el objetivos que es la
atencion de requerimientos de atencion en cada una de las areas de GEOMAD E.I.R.L.

Para esto se ha realizado interfaces de entrada y salida de datos llamativos y sencillos
de usar por el usuario final. Elaboracion de reportes que sirvan como control de las
atenciones. La creacion de una base de datos con los estandares actuales y que esta sea
solida siempre pensando a futuro. Y finalmente que el sistema proporcione mensajes,
didlogos que ayuden al usuario a usar por si solo el sistema sin la ayuda del
programador o personal del proyecto de desarrollo ya que al final de todo el que usa el

sistema es el usuario no el que lo desarrollo.
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2.3.1. Modelo entidad relacion.

Sistema de mesa de ayuda

: =
Registra
Comm>—
o de inforr
[ = 1 —— Sub drea TIdela empresa
ﬁ

— admin_atendon
| archivo_ticket

fecha_ticketa -
< solucion
| Ticket de atendon

seffe I | Solucién de requerimiento de asistencia informatica

estado_ticket calificar_atencion

nombre+_usuario
s S

< email_cliente. )

[¢ ubicacion )]

I
prioridad
()

asunto

Figura N° 22: Modelo entidad-relacion del sistema de mesa de ayuda.
Fuente: Elaboracion propia.

2.3.2. Modelo relacional.

El diagrama general de la base de datos, también denominado como estructura
de datos, se basa en un grafico de manera estandar en el cual se representan los
atributos que tiene cada entidad, de importancia ya que almacenara los datos de la
aplicacién web con sus correspondientes relaciones por medio de lineas, ademas de la
identificacion de la clave principal (PK) en cada una, el cual se muestra por medio de

la siguiente figura:
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Figura N° 23: Modelo relacional del sistema de mesa de ayuda.
Fuente: Elaboracién propia.

2.3.3. Diccionario de Datos.
El Diccionario de datos tiene la caracteristica de agrupar los datos de manera

I6gica, para ello se especifican los siguientes campos:
- Entidad.
- Atributo.
- Tipo de dato.
- Longitud del campo.
- Clave primaria (PK).

- Descripcion del campo.
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Tabla N° 38: Diccionario de datos de la entidad Administrador.

DICCIONARIO DE DATOS PARA LA ENTIDAD ADMINISTRADOR
ENTIDAD ATRIBUTO TIPO DE LONGITUD CLAVE DESCRIPCION
DATO PRIMARIA
id_admin INT 11 PK Identificador
ADMINISTRADOR del
administrador
nombre_complet | VARCHA | 100 Nombre
0 R completo del
administrador
nombre_admin VARCHA | 60 Nombre de
R administrador
area_admin VARCHA | 100 Sub érea del
R administrador
clave TEXT Clave del
administrador
email_admin VARCHA | 100 Email del
R administrador

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla N° 39: Diccionario de datos de la entidad Cliente.

DICCIONARIO DE DATOS PARA LA ENTIDAD CLIENTE
ENTIDAD ATRIBUTO TIPO DE LONGITUD CLAVE DESCRIPCION
DATO PRIMARIA
id_cliente INT 11 PK Identificador
CLIENTE del usuario
nombre_complet | VARCHA | 100 Nombre
0 R completo del
usuario
nombre_usuario | VARCHA | 100 Nombre de
R usuario
area_cliente VARCHA | 100 Area de
R usuario
email_cliente VARCHA | 100 Email del
R usuario
clave TEXT Clave del
usuario

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla N° 40: Diccionario de datos de la entidad Datos.

DICCIONARIO DE DATOS PARA LA ENTIDAD DATOS
ENTIDAD ATRIBUTO TIPO DE LONGITUD CLAVE DESCRIPCION
DATO PRIMARIA
id INT 30 PK Identificador
DATOS del mensaje
mensaje VARCHA | 300 Mensaje
R
estado INT 1 Estado del
mensaje
autor VARCHA | 300 Autor del
R mensaje
fecha DATE Fecha del
mensaje

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 41: Diccionario de datos de la entidad Eventos.

DICCIONARIO DE DATOS PARA LA ENTIDAD EVENTOS
ENTIDAD ATRIBUTO TIPO DE LONGITUD CLAVE DESCRIPCION
DATO PRIMARIA
id INT 10 OK Identificador
EVENTOS del evento
title VARCHA | 150 Titulo del
R evento
body TEXT Cuerpo del
evento
url VARCHA | 150 Url del eveno
R
class VARCHA | 45 Clasificacion
R del evento
start VARCHA |15 Inicio del
R evento
end VARCHA |15 Fin del evento
R
inicio_normal VARCHA |50 Inicio normal
R del evento
final_normal VARCHA |50 Final normal
R del evento

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla N° 42: Diccionario de datos de la entidad Ticket.

DICCIONARIO DE DATOS PARA LA ENTIDAD TICKET
ENTIDAD ATRIBUTO TIPO DE LONGITUD CLAVE DESCRIPCION
DATO PRIMARIA
id INT 11 PK Identificador
TICKET del ticket de
atencion
fecha VARCHA | 30 Fecha de
R generacion del
ticket de
atencion
fecha_ticketa VARCHA | 30 Fecha de
R atencion del
ticket de
atencion
serie VARCHA | 100 Serie del ticket
R de atencion
estado_ticket VARCHA | 60 Estado del
R ticket de
atencion
nombre_usuario | VARCHA | 60 Nombre del
R usuario del
ticket de
atencion
email_cliente VARCHA | 60 Email del
R usuario del
ticket de
atencion
ubicacion VARCHA | 20 Ubicacion del
R usuario del
ticket de
atencion
departamento VARCHA | 70 Departamento
R del usuario del
ticket de
atencion
asunto VARCHA | 70 Asunto del
R ticket de
atencion
mensaje TEXT Mensaje del
ticket de
atencion
admin_atencion | VARCHA | 40 Administrador
R que atiende el
ticket de
atencion
prioridad VARCHA | 40 Prioridad del
R ticket de
atencion
impacto VARCHA | 40 Impacto del
R ticket de
atencion
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archivo_ticket VARCHA | 200 Archivo
R adjunto en el
ticket de
atencion
solucion TEXT Solucion del
ticket de
atencion
calificar_atencio | VARCHA |50 Calificacion de
n R atencion

Fuente: Elaboracion Propia.

- Entidades y Datos:
1. Administrador
- id_admin
- nombre_completo
- nombre_admin
- area_admin
- clave

- email_admin

2. Cliente
- id_cliente
- nombre_completo

- nombre_usuario

- area_cliente
- email_cliente
- clave
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- Mensaje
- Estado
- Autor

- fecha

4. Eventos
- Id
- title
- body
- url
- class
- start
- end
- inicio_normal

- final_normal

5. Ticket
- Id
- Fecha
- fecha_ticketa
- serie

- estado_ticket
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- nombre_usuario
- email_cliente

- ubicacién

- departamento

- asunto

- mensaje

- admin_atencion
- prioridad

- impacto

- archivo_ticket

- solucibn

- calificar_atencion

2.3.4. Diagrama de Clases.
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Figura N° 24: Diagrama de clases del sistema de mesa de ayuda.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.5. Diagrama de Estados.

Se deriva a la sub area de T
correspondiente para la atencion

5e realiza un Pedido de
Requerimiento de Asistencia

| °

Ingreso de Pedido de
requerimiento de asistencia J

Entrega de la atencion
reguerida

%e realiza la documentacion del requerimiento
de asistencia (Aplicacion web)

Figura N° 25: Diagrama de estados del sistema de mesa de ayuda.
Fuente: Elaboracion propia.

2.3.6. Diagrama de Actividades.

Se recibe pedido de requerimiento

. i de asistencia informatica

Se deriva a la sub drea de Tl
comespondiente para la atendon -
A

Asi . " I Elaborar documentacion Atencion del
SRS EINE de requerimiento de requerimiento de
espedialista de Tl e asistencia informatica

Figura N° 26: Diagrama de actividades del sistema de mesa de ayuda.
Fuente: Elaboracién propia.
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2.3.7. Diagrama de secuencia.
Mesa de Sub éirea Tl

1. Hace um requerimiento de asistencia informética

2. Registra su incidente/problema, requerimiento|}—————al

3. El requerimiento es derivado a la sub drea Epec'rﬁDdﬂ[:l

4 — _A Revisa el ticket de atencidn(}— — ﬂ

-

Figura N° 27: Diagrama de secuencia del sistema de mesa de ayuda.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.8. Proceso de Incidencias.

Proceso de atencion de asistencia informatica en GeoMad E.I.R.L.

Personal

Procesamiento de la

Area deTI

Sub area de TI

Inicio

El usuario tiene un
requerimiento de
asistencia
informatica

Completa los datos
en elformulario
para solicitar la

asistencia.

Confirmayy califica

aplicacion web

Procesar solicitud

deasistencia.

BD Sistema de
mesa de ayuda

Requerimiento

Acepta el
requerimiento

Gestiona el
requerimiento

A4

Reporte de
requerimiento

Atiendeel
requerimiento

la atencion recibida.

Fase

Figura N° 28: Proceso de atencion de asistencia informatica en GEOMAD E.L.R.L.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.3.9. Arquitectura del Sistema.
La arquitectura del sistema para la mesa de ayuda seré de acuerdo a la siguiente

figura:

; |
(2

'\-\.‘_H-‘-’-f-f

Usuario [Cliente)

servidor Proxy

L 3

Servidor cadones (Servi

Servidor de Correo Electronicy

:| Servidor de Archivios

Base de Datos de aplicaciones

Servidor

Base de datos general

Figura N° 29: Arquitectura de sistema del sistema de mesa de ayuda.
Fuente: Elaboracién propia.

La figura mostrada representa la arquitectura del sistema de acuerdo a la
infraestructura de Tl de GEOMAD E.I.R.L., donde cada figura se define:

a. Usuario (Cliente): Quien ejecutara la peticion del servicio y a su vez espera

la respuesta del servidor de aplicaciones.

b. Servidor de aplicaciones (Servidor): Ejecutara la peticion del cliente con
la aplicacion y a su vez con la base de datos y base de conocimientos para

asi recibir la respuesta de éstas y ofrecerlas al cliente quien esta en espera.

c. Base de datos de aplicaciones: Que almacenara la informacién cuando se
realice alguna operacion con las aplicaciones que estan almacenadas en el

servidor de aplicaciones.
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2.3.10. Arquitectura Cliente/Servidor.

La empresa GEOMAD E.I.R.L. utiliza la arquitectura Cliente/Servidor para la
gestion de sus aplicaciones con lo que desea que todos sus usuarios utilicen, es en este
caso que el sistema de mesa de ayuda utilice la misma arquitectura que estara alojado
en el servidor de la empresa, y que adicionalmente se debe de contar con la seguridad

para garantizar que la proteccion de los datos.
- SO de servidor de la empresa: Debian.
Arquitectura cliente/servidor:

Representacion de la interaccion de los usuarios con el servidor.

Servidor de
base de datos

Red de la
empresa

Clientes ejecutando las aplicaciones,
accediendo a la informacién en el servidor

Figura N° 30: Representacion de la arquitectura cliente-servidor.
Fuente: Elaboracidn propia.

En la figura mostrada, se visualiza la representacion de la arquitectura

cliente/servidor, en donde los clientes son los usuarios que utilizan la aplicacion

alojada en el servidor que esta conectado a la red local de la empresa.
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2.4. Documentacion Técnica de Programacion

2.4.1. Disefio de las Interfaces.
El Disefio de interfaces es el resultado de la definicion de la usabilidad y
funcion del disefio centrado en el usuario correspondiente a la apariencia externa de un
sistema, cuyo objetivo final es realizar la interaccion entre el sistema y el usuario que

utiliza, en cumplimiento de los objetivos del usuario y fines que cumplira el sistema.

Teniendo en consideracion los requerimientos funcionales y no funcionales, se

realizaron las siguientes pantallas:

2.4.1.1. Disefio del Médulo del Usuario.

24.1.1.1. Ingreso al sistema
De acuerdo a la siguiente figura, se da la interfaz de ingreso al
sistema el cual se constituye como una pagina de bienvenida.

Home

e @

°» s o0 IEY

T

Ingresar a la Mesa de Ayuda
Ingresar

GEOMADEIRL -2018

Figura N° 31: Interfaz de disefio de ingreso al sistema.
Fuente: Elaboracién propia.
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2.4.1.1.2. Autentificacion del usuario.
El usuario deberd de ingresar sus credenciales de acceso para
poder utilizar el sistema de acuerdo a su perfil.

OOO SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
..‘- GEOMAD E.IR.L. - Area de TI

[ Homa | caendarose evemos T | Notficaciones

Home

°» & o )

Usuario | |
Cor fia: | |

Iniciar sesion como:

() Usuario

) Administrader

Ingrezar

Figura N° 32: Interfaz de disefio de autentificacion del usuario.
Fuente: Elaboracion propia.

2.4.1.1.3. Opciones del usuario
El usuario al ingresar sus datos correctamente, el sistema lo
direccionara al menu de opciones de usuario para que elija la opcion a

la que desea ingresar.

3

Home
SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
“. GEOMAD E.IR L. - Area de TI

I Home | caendarodesvenosTi | Noticaciones

Bienvenido Usuario

0da Dm

Por favor, seleccione una opcion:

Crear Ticket de
Atencion

Gonsulta Tickets
de Atencion

Base de conocimientos - Usuario

Recursos
Informéticos

Figura N° 33: Interfaz de disefio de opciones del usuario.
Fuente: Elaboracién propia.
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2.4.1.1.4. Creacion de Ticket de Atencion.
La opcidn de crear ticket de atencion es el pilar del sistema de
mesa de ayuda, la cual a través de la misma el usuario podré crear el

requerimiento de asistencia que necesita.

(

Home
OOC SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)

“‘- GEOMAD E.IR.L. - Area de Tl

[ Homa | caendarose evemos T | Notficaciones

CREAR TICKET DE ATENCION

Fecha L 1
Usuario
Area:
Descripcion:

°» o o0 IEY

Impacto: Seleccionar impacto v
Prioridad: Seleccionar prioridad v

Adjuntar archivo: Adjuntar
Crear Cancelar

Figura N° 34: Interfaz de disefio de creacion de ticket de atencion.
Fuente: Elaboracion propia.

2.4.1.1.5. Confirmacion de creacion de Ticket de atencion
Se presenta la interfaz de confirmacion de ticket de atencidn
creado, lo que permitira al usuario conocer su TICKET ID para futuras
consultas y seguimiento de su requerimiento de asistencia hasta su

solucidn final.
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(

Home
OOC SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
“‘ GEOMAD E.IR.L. - Areade Tl

[ Home | caendaroge ovenos T | Natificaciones

CONFIRMACION DE TICKET DE ATENCION

°» a o0 Y

Estimado usuario, su ticket de atencion ha sido creado con éxito
Tome por favor nota de su TICKET ID.

TICKET ID TK - 00001

Puede conocer el estado de su ticket de atencion en el menu principal

Acaptar

Figura N° 35: Interfaz de disefio de confirmacion de creacion de ticket de atencién.
Fuente: Elaboracién propia.

2.4.1.1.6. Historial de Tickets de atencién creados.
El usuario a través de la siguiente interfaz, podra conocer el
historial de tickets de atencion creados de manera general.

Home

SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)

.“ GEOMAD E.IR.L. - Area de Tl
|

Home | Calendario de eventos T| | Notificaciones

HISTORIAL DE TICKETS DE ATENCION CREADOS

Estimado usuario, a continuacidn se le presenta de manera general los tickets de
atencién creados por usted.
Seleccione el TICKET ID para acceder a los detalles.

°o» @ o)
~

TICKETID [T-o0mas

TK - 00054 -

Aceptar

Figura N° 36: Interfaz de disefio de historial de tickets de atencion creados.
Fuente: Elaboracién propia.
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24.1.1.7. Base de Conocimientos de Usuarios
El usuario dentro de sus opciones podra ingresar a la base de
conocimientos para usuarios en donde encontrard informacion de
utilidad.

Home

SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)

.“ GEOMAD E.IR.L. - Area de Tl
|

Home | Calendario de eventos T| | Notificaciones

BASE DE CONOCIMIENTOS - USUARIOS

Seleccione una opcién para acceder

°©» @ o[y
¢

Casos mas
comunes

Recursos
Informaticos

Repositorio de
archivos

Informacion de
utilidad

Figura N° 37: Interfaz de disefio de base de conocimientos de usuarios.
Fuente: Elaboracion propia.

2.4.1.1.8. Calendario de eventos
El sistema de mesa de ayuda, tendra implementado un calendario

de eventos, el mismo que se visualizara sin restricciones.

La informacion agregada en el calendario sera ingresada por los

administradores del sistema.
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Home

i o]

O@O SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
o

(] GEOMAD E.IR.L. - Areade Tl
@ ‘ Home I Calendario de eventos Tl l Notificaciones
ﬁn CALENDARIO DE EVENTOS - Tl
Aceptar

Figura N° 38: Interfaz de disefio de calendario de eventos.
Fuente: Elaboracién propia.

2.4.1.2. Disefio del Médulo del Administrador.

24.1.2.1. Opciones del Administrador.
Al ingresar al sistema, el administrador tendra la facultad de
gestionar el sistema de mesa de ayuda de acuerdo a las opciones

disefadas.

OOO SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
“‘ GEOMAD E.IR.L. - Areade Tl

[ Home | colendarodeeventos T | Notificaciones

(

Home

BIENVENIDO ADMINISTRADCR

°» s o)

Seleccione una opcioén para ingresar:

Tickets de atencién por resolver Administrar Calendario de eventos

Tickels de atencion resuefios Adminisirar Notificaciones

Administrar Base de conocimientos -

Tickets de atencion escalados Usuarios

= (TS ST oD Administrar Bage de conocimientos -

Adminisirar usuarios Base de conocimientos Administrador

Administrar administradores

Figura N° 39: Interfaz de disefio de opciones del administrador.
Fuente: Elaboracion propia.
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24.1.2.2. Tickets de Atencion por resolver.
Dentro de las funcionalidades que tiene el administrador se

encuentra la atencion de tickets por resolver.

OOO SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
‘-‘ GEOMAD E.IR.L. - Areade Tl

[ Homa | caendarose evemos T | Notficaciones

(

Home

TICKETS DE ATENCION POR RESOLVER

Seleccione un TICKET de atencion para atenderio:

"X - O |

Volver al menu

Atender principal

Figura N° 40: Interfaz de disefio de tickets de atencién por resolver.
Fuente: Elaboracion propia.

Home

SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)

.“ GEOMAD E.IR.L. - Area de Tl
|

Home | Calendario de eventos T| | Notificaciones

TICKETS DE ATENCION RESUELTOS

Seleccione un TICKET de atencion para atenderio:

°o» @ o)
Y

Volver al menu

Atender principal

Figura N° 41: Interfaz de disefio de tickets de atencién resueltos.
Fuente: Elaboracién propia.
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2.4.1.2.3. Administracion de usuarios del sistema.
Se lista los usuarios registrados en el sistema para administrarlos

en el momento que se necesario.

<« C | & Esseguro | hitpsy//ucsm.hotgloo.io/editor/64250/2 | i

h)

Home
OOO SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)

1 ..‘ GEOMAD E.IR.L. - Area de T!

B [ Home | calendaro deeventos T | Nolificaciones
0

[ ADMINISTRACION DE USUARIOS

o Seleccione un USUARIO de atencion para atenderlo:

CARLOS MIGUEL PAREDES GOMEZ -
JUAN LUIS MALDONADO TAPIA

ABEL PAOLO RODRIGUEZ MOGROVEJO
RICARDO MANUEL DELGADO VERA

AZAEL PAZ ALIAGA

ANDREA VANESA REYES VILLANUEVA
CARLA SOFIA SUAREZ PAREDES

ZAYDA JIMENEZ SALAS -

Volver al ment

Administrar T

Figura N° 42: Interfaz de disefio de administracion de usuarios del sistema.
Fuente: Elaboracion propia.

24.1.2.4. Administracion de administradores del sistema.
Se lista los administradores registrados en el sistema para

administrarlos en el momento que se necesario.

OOO SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
..‘ GEOMADE.IR.L. - Areade Tl

‘ Home | Calendario de eventos Tl | Notificaciones:

)

Home

ADMINISTRACION DE ADMINISTRADORES
Seleccione un ADMINISTRADOR de atencion para atenderio:

o> - o DY

RODRIGO MARTIN GUTIERREZ SALAS

SEBASTIAN FIDEL TRELLES OCHOA
IRANI GUILLEN GOMEZ
ALFREDOC FELIX VARGAS MOSCOS0

Volver al ment

Administrar principal

Figura N° 43: Interfaz de disefio de administracion de administradores del sistema.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.1.2.5. Administracion de calendario de eventos.
El calendario de eventos serd de importancia para comunicar a
los usuarios del sistema cualquier evento informético a realizarse y

tomar las precauciones del caso.

v

Home
OOO SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
“‘ GEOMAD E.IRL. - Area de Tl

[ Home [ catendaro de eventos T | Nolificaciones

ADMINISTRACION DE CALENDARIO DE EVENTOS

o» o o Y

Fecha: Seleccionar fecha v

Titulo de evento: ‘

Descripcidn:

Volver al mend

Crear evento principal

Figura N° 44: Interfaz de disefio de administracién de calendario de eventos.
Fuente: Elaboracion propia.

2.4.1.2.6. Administracion de notificaciones.
A través del sistema de mesa de ayuda, se podra realizar el envio

de notificaciones para todos los usuarios del sistema el cual constara de

un mensaje corto.
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)

Home
SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
.’.‘ GEOMAD E.LR.L. - Area de Tl

I Home | calendariodeeventos T | Noificaciones

ADMINISTRACION DE NOTIFICACIONES

> oo

Titulo:

Descripcidn:

Autor: IRAN| GUILLEN GOMEZ

Volver al menu

Crear notificacion princioal

Figura N° 45: Interfaz de disefio de administracion de notificaciones.
Fuente: Elaboracion propia.

2.4.1.2.7. Administracion de Base de Conocimientos.
La base de conocimientos constara de mdaltiples recursos y
herramientas de utilidad para usuarios y administradores del sistema,
sin embargo, se puede crear el contenido de acuerdo al tipo y categoria

correspondiente.

\

Home
SISTEMA DE MESA DE AYUDA (Help Desk)
."- GEOMAD E.IRL. - Area de Tl

[ Home | celendaro de eventos T | Nolificaciones

ADMINISTRACION DE LA BASE DE CONOCIMIENTOS

Categoria. Foros v

Titulo: [

©» o o QI

Descripcion:

Autor: IRANI GUILLEN GOMEZ

Volver al mend

Crear contenido principal

Figura N° 46: Interfaz de disefio de administracién de base de conocimientos.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.2. Entorno de Programacion.
Para el desarrollo del sistema de mesa de ayuda, se vio por conveniente utilizar

el siguiente software:

2.4.2.1. Sublime Text.
Para la etapa del desarrollo, se tiene instalado el software Sublime Text
en su wversibn 3, que se descarga de su sitio web en internet:

https://www.sublimetext.com/

<« C | & Esseguro | https//www.sublimetext.com Yr| i

= Sub]ime Text Download Buy News Forum Support

DOWNLOAD FOR WINDOWS

S Sublime Text

FOLDERS
tensorflow
tensorflow
third_party
tools
util
[ .gitignore
[ ACKNOWLEDGMENTS
<> ADGPTERS.md
[ AUTHORS
/+ BUILD
[ CODEOWNERS
O configure
<> CONTRIBUTING.md
<> 1SSUE_TEMPLATEmd
O LICENSE
/% models.BUILD
<> READMEmd

Figura N° 47: Pagina web oficial de Sublime Text.
Fuente: Sitio web oficial de Sublime Text.

Luego de la respectiva descarga, se procedio a instalar para asi tener la

siguiente pantalla:
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Advertencia de seguridad de Abrir archivo

iDesea ejecutar este archivo?

@ Nombre: ..llite\Downloads\Sublime Text Build 3176 x64 Setup.exe

Editor: Sublime HQ Pty Ltd
Tipe: Aplicacién
De: C\Users\Satellite),Downloads Sublime Text Build 3176 ...

Preguntar siempre antes de abrir este archive

T Aungue los archivos procedentes de Internet pueden ser dtiles, este
I tipe de archivo puede llegar a dafar el equipe. Solo gjecute software de
" P p g quip ]

- los editores en los que confia. ;Cual s el riesgo?

Figura N° 48: Instalacion de Sublime Text.
Fuente: Proceso de instalacion de la herramienta.

5! Setup - Sublime Text 3 = =

Welcome to the Sublime Text 3
Setup Wizard
This will install Sublime Text Build 3176 on your computer,

Itis recommended that you dose all other applications before
continuing.

Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup.

Figura N° 49: Instalacion de Sublime Text.
Fuente: Proceso de instalacion de la herramienta.
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Select Destination Location
Where should Sublime Text 3 be installed?

l Setup will install Sublime Text 3 into the following folder.

To continue, dick Mext. If you would like to select a different folder, dlick Browse.

| | Browse...

At least 25.5 ME of free disk space is required.

< Back || Next = || Cancel

Figura N° 50: Instalacion de Sublime Text.
Fuente: Proceso de instalacion de la herramienta.

Select Additional Tasks
Which additional tasks should be performed?

Select the additional tasks you would like Setup to perform while installing Sublime Text
3, then dick Next.

[] Add to explorer context menu

Figura N° 51: Instalacion de Sublime Text.
Fuente: Proceso de instalacion de la herramienta.
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Ready to Install
Setup is now ready to begin installing Sublime Text 3 on your computer,

Click Install to continue with the installation, or dick Back if you want to review or
change any settings.

Destination location:
C:\Program Files\Sublime Text 3

< Back || Install

Figura N° 52: Instalacion de Sublime Text.
Fuente: Proceso de instalacion de la herramienta.

Installing
Please wait while Setup installs Sublime Text 3 on your computer,

Creating shortcuts. ..
C:'ProgramData \Microsoft\Windows\Start Menu'\Programs\Sublime Text 3.Ink

Figura N° 53: Instalacion de Sublime Text.
Fuente: Proceso de instalacion de la herramienta.
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i Setup - Sublime Text 3 = =

Completing the Sublime Text 3
Setup Wizard

Setup has finished instaling Sublime Text 3 on your computer,
The application may be launched by selecting the installed
icons.

Click Finish to exit Setup.

Figura N° 54: Instalacion de Sublime Text.
Fuente: Proceso de instalacién de la herramienta.

Una vez concluido el proceso de instalacion, procedemos a buscar la
aplicacion de Sublime Text 3 en el sistema operativo.

Buscar
Entodo v

sublime ﬂ

1 - Sublime Text 3
) S Qi

n @ ne Text Build 3176 x64 Setup

Calendario Fotos

Prueba

DOW. v 25189211199 £ &
FISE100 A 7.76579+6208
NIKKEI 225 W 22.738,61-227,77 0l

Finanzas Intemet Explorer Ayuda y consejos

Escritorio El tiempo

Figura N° 55: Entorno de Windows.
Fuente: Sistema operativo Windows 8.1
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REPOSITORIO DE

Finalmente, podemos observar la aplicacion de Sublime Text para

empezar la programacion.

File Edit Selection Find View Goto Tools Project Preferences Help

O uine 1, Coumn 1 Tab Size: 4 Plain Text

Figura N° 56: Entorno de Sublime Text.
Fuente: Sublime Text.

Una vez iniciado el Sublime Text, se procede a la programacion en el
lenguaje de programacion web PHP bajo HTML vy los lenguajes que daran la

apariencia dinamica a la aplicacion como lo es CSS, Ajax y Javascript.

Justificacion: Se opto por elegir el editor de textos Sublime Text,
porque es mas liviano, ofrece la misma funcionalidad que un software de

edicion de su altura.

2.4.2.2. Libreria FPDF.
Para la generacion de archivos PDF, se procedi6 a descargar la libreria
FPDF, la misma que es gratuita por ser libre, que se descarga desde su sitio

principal en internet: http://www.fpdf.org/
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& C | ® wwwipdforg %

B FPDF Library

o PDF generator

¢Qué es FPDF?

Principal

FPDF es una clase escrita en PHP que permite generar documentos PDF directamente desde PHP. es decir. sin usar la biblioteca PDFlib. La F de FPDF significa Free (gratis v libre): puede

Descargas N L N N
usted usarla para cualquier propésite y modificarla a su gusto para satisfacer sus necesidades.
Tutoriales - - :
FPDF tiene otras ventajas: funciones de alto nivel. Esta es una lista de sus principales caracteristicas:
Manual » Eleccién de la unidad de medida, formato de pagina y margenes
» Gestidn de cabeceras y pies de pagina
FAQ (PMF) » Salto de pagina automatico
« Salto de linea v justificacion del texto automaticos
Scripts « Admisién de imdgenes (JPEG, PNG y GIF)
* Colores
Foro « Enlaces
* Admisién de fuentes TrueType, Typel v codificacién
Enlaces » Compresion de pagina

FPDF no necesita de ninguna extensién para PHP (excepto ZIib para activar la compresién y GD para soporte a GIF) y funciona con PHPS (= 5.1)

Los tales le p an empezar rapid ausar FPDF. La d o ipleta (on line) se. aqui y el drea de descarga, aqui. Se d d que lea
las FAQ (o PMF: preguntas mas ). que listan las preguntas v més comunes (especial los rel dos con los navegadores).

Existe una seccién de scripts que incluye algunas extensiones ttiles
¢ Qué idiomas puedo usar?

La clase genera documentos en muchos otros idiomas aparte de los europeos occidentales: europeo central, ciriloco, gricgo v baltico, si se dispone de fuentes TrueType o Typel con el
conjunto de caracteres adecuado. UTE-8 también estd disponible.

AL il Ao lo ofiog inn hd

Figura N° 57: Pagina web de libreria FPDF.
Fuente: Sitio web oficial de la libreria FPDF.

Una vez accedida a la pagina web oficial de FPDF, nos dirigimos a
Descargas para obtener el paquete de la libreria., version 1.81 (actual).

& c | @© www.fpdf.org has
Descargas
La historia de las versiones se puede leer agui
= =
i = = = Una version en catalan del manual 1.81 estd disponible en formatos ZIP v TGZ (traduccion de David Gimeno i Ayusa)
Principal v1.81(20/12/2015)
ZIP | TGZ
Descargas
v1.7 (18/06/2011)
Tutoriales ZIP | TGZ
Manual v1.6 (03/08/2008)
ZIP | TGZ
FAQIEME) () 53 (31/12/2004)
Scripts | I6z
v1.52 (30/12/2003)
Foro B | IGZ
Enlaces v1.51 (03/08/2002)

ZIP | TGZ

v1.5 (28/05/2002)
ZIP | TGZ

v1.41 (13/03/2002)
P | TGz

v1.4 (02/03/2002)
ZIP | TGZ

v1.31 (12/01/2002)
ZIP | TGZ

Figura N° 58: Pagina web de libreria FPDF.
Fuente: Sitio web oficial de la libreria FPDF.
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Figura N° 59: Descarga de libreria FPDF.
Fuente: Sitio web oficial de la libreria FPDF.

Este paquete descargado, se integra a una ubicacion dentro de la carpeta

en donde se desarrollara el sistema para llamarlo mediante el cdigo PHP.

24.2.3. XAMPP.
XAMPP es considerado un paquete que integra software libre como la
gestion de bases de datos MySQL y MariaDB, servidor web de Apache e
intérpretes de lenguajes de script de Perl y PHP, el mismo que se descarga desde

su sitio principal en internet: https://www.apachefriends.org/es/index.html

< &) | @ Esseguro | httpsy//www.apachefriends.org/es/indeshtml {7‘ H

Apache Friends

Descargar ~ Complementos  Alojamiento  Comunidad  Acerca de Buscar &= ES
XAMPP Apache + MariaDB + PHP + Perl

¢ Qué es XAMPP?

XAMPP es el entorno méas popular de
desarrollo con PHP

XAMPP es una distribucion de Apache completamente gratuita y

facil de instalar que contiene MariaDB, PHP y Perl. El paquete de
instalacion de XAMPP ha sido disefiado para ser increiblemente

facil de instalar y usar.

XAMPP

Descargar 2R XAMPP para A XAMPP para Linux & XAMPP para 08 X
Pulsa aqui para otras versiones Windows 7.2.6 (PHP 7.2.6) XAMPP-VM (PHP 7.2.6)
7.2.6 (PHP 7.2.6)

Figura N° 60: Pagina web de XAMPP.
Fuente: Sitio web oficial de XAMPP.
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C | ® nitpsy/wuw.apachefriends.org/es/downlozd success himl

Apache Friends

jGenial!

Tu descarga deberia empezar automaticamente. Si no es asi, haz clic aqui.

Leyendo Comparte XAMPP con tus amigos

Asegurate de leer estas instrucciones de instalacién y

preguntas frecuentes: Acabo de descargar #XAMPP de @ApacheFriends
hitps:/www.apachefriends.org #opensource. )

« Linux Preguntas frecuentes

« Windows Preguntas frecuentes

« OS X Preguntas frecuentes ﬂ n m

« OS X XAMPP-VM Preguntas frecuentes

Puedes encontrar ayuda adicional en nuestros foros o
en Stack Overflow.

[&7] xampp-win32-72..exe A Mostrar tode | X
0a/ an 22 min

24 M3, Qued:

Figura N° 61: Pagina web de XAMPP.
Fuente: Sitio web oficial de XAMPP.

Cuando ya se tenga el instalador de XAMPP descargado, se procede a

su instalacion:

Setup

Satup - XAMPP

p—
m Welcome to the XAMPP Setup Wizard.

Mext = || Cancel

Figura N° 62: Proceso de instalacion de XAMPP.
Fuente: XAMPP.

Automaticamente, se encuentra todos los servicios seleccionados para

su instalacion.
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Select Components

Select the components you want to install; dear the components you do not want to install, Click
Mext when you are ready to continue,

B [ Server Click on a component to get a detailed description

- [¥] Apache

MySQL

- [«f] FileZila FTP Server

-« [¥f] Mercury Mail Server

- [#] Tomcat

- Program Languages
PHP

‘ Perl

= E| Program Languages

phpMy Admin

Webalizer

- [«] Fake Sendmail

KAMPP Installer

< Back || Next = || Cancel

Figura N° 63: Proceso de instalacion de XAMPP.
Fuente: XAMPP.

Definimos la ruta de instalacion.

&

Installation folder

Please, choose a folder to install XAMPP

Select a folder |C:\xampp|

XAMPP Installer

< Badk || Mext = || Cancel

Figura N° 64: Proceso de instalacion de XAMPP.
Fuente: XAMPP.
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Aceptamos los términos de uso de XAMPP.

&)

Bitnami for XAMPP

Bitnami for XAMPP provides free installers that can install
Drupal, Joomla!, WordPress and many other popular open
source apps on top of your existing XAMPP installation.

https: /{bitnami.com/xampp

Learn more about Bitnami for XAMPP

XAMPP Installer

< Back | | MNext = | | Cancel

Figura N° 65: Proceso de instalacion de XAMPP.
Fuente: XAMPP.

Confirmacién para proceder con la instalacion de XAMPP.

=

Ready to Install

Setup is now ready to begin installing XAMPP on your computer,

XAMPP Installer

< Back | | Next = | | Cancel

Figura N° 66: Proceso de instalacion de XAMPP.
Fuente: XAMPP.
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Setup

(2) bitnami for XAMPP

Bitnami for XAMPP provides free installers that can install
Drupal, Joomla!, WordPress and many other popular open source
apps on top of your existing XAMPP installation.

LOLIVO

Installing
Unpacking files

XAMPP Installer

Figura N° 67: Proceso de instalacion de XAMPP.
Fuente: XAMPP.

Instalacion completada, e iniciamos XAMPP

Setup

Completing the XAMPP Setup Wizard

Setup has finished installing XAMPP on your computer,
Do you want to start the Control Panel now?

< Back Cancel

Figura N° 68: Proceso de instalacion de XAMPP.
Fuente: XAMPP.
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Teniendo abierto el Panel de control de XAMPP, procedemos a
aperturar los servicios de Apache y MySQL.

XAMPP Control Panel v3.2.2 [ Compiled: Nov 12th 2015 ]

XAMPP Control Panel v3.2.2

Module PID(s) Port(s) Actions
Apache Start . Admin Config
MySQL Admin Config .
FileZila Start Admin Config Logs
Mercury [ star | Admin confio || Logs
Tomeat | stat | admn | config || Logs
1. [mysql] MySQL WILL NOT start without the configured ports free!
. [mysgl] You need to uninstall/disable/reconfigure the blocking application
1. [mysql] or reconfigure MySQL and the Control Panel to listen on a different port
1. [mysgl] Attempting to start MySQL app...
1. [mysql] Status change detected: running

1. [mysqgl] Attempting to stop MySQL app...
1. [mysql] Status change detected: stopped

Figura N° 69: Entorno de XAMPP.
Fuente: XAMPP.

Panel de Control de phpMyAdmin, para gestionar la base de datos.

& 3 C | © loahost/phpmyadmin/ t| i
i localhost -

phpMyAdmin

& . P (] Basesdedatos | L[] SQL (g Estadoactual | [i2 Exportar =} Importar | #” Configuracion 2 Sincronizar =[5} Registro binario | Variables v Mas

3 @0

(Tablas recientes) | | [ -

o S = Cotejamiento de la conexi6n al servidor @ | utfB_general_ci . * Servidor: localhost (localhost via TCP/IP)
) information_schema —_— « Programa: MySQL
4 mysql = Versiones de programa: 5.5.24-log - MySQL Community Server

GPL)

4l performance_schema «+ Version del protocolo: 10

« Usuario: root@localhost
« Conjunto de caracteres del servidor: UTF-8 Unicode (utf8)

[ test

@ ticket & dioma - Langusge @ :| Espafiol-Spanish v

@ Tema:‘ pmahomme "

+ Tamaiio de fuente:| 82% 7 | Servidor web

&’ Mas configuraciones « Apache/2.4.2 (Win64) PHP/5.4.3

« Versidn del cliente de base de dates: libmysqgl - mysqind 5.0.10 -
20111026 - $ld: b0b3b15c693bTf6acbIaabbbb46fze339f175639 §
« extensién PHP: mysqli @

* Acerca de esta version: 3.5.1, version estable mas reciente: 4.8.1
+ Documentacion

+ Wiki

« Pégina oficial de phpMyAdmin

= Contribuir

« Obtener soporte

« Lista de cambios

Figura N° 70: Entorno de phpMyAdmin en XAMPP.
Fuente: XAMPP.
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Ahora se puede realizar las pruebas de programacion para comprobar
que se estd avanzando sin problema alguno, a través del servidor local mediante

la ruta:

http://localhost/helpdesk o también 127.0.0.1/helpdesk

2.4.3. Desarrollo del Sistema.
La fase del desarrollo es importante ya que se definen las técnicas para la
construccion del sistema o aplicacién con el Gnico objetivo de tener un producto de
calidad y que cumpla con los objetivos para los cuales fue desarrollado, por

consiguiente, se desarrollan de acuerdo a las etapas de desarrollo de software:

2.4.3.1. Fase de Analisis.

- Identificacién de funciones requeridas para cada médulo.

- Abarcar todas las necesidades y cumplirlas a través del sistema.

- Realizar el analisis de los posibles casos de uso que tenga el sistema.
- Identificar los flujos de informacion del sistema.

- Determinacion de las herramientas que pueden utilizarse.

- La identificacion de los usuarios que tendra el sistema.

2.4.3.2. Fase de Disefo.

- Usar el software necesario para el disefio del sistema.
- Usar el hardware necesario.

- Realizar el disefio de las vistas del sistema.

- Disefiar los diagramas necesarios.

- Disefiar el modelo a seguir.
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2.4.3.3. Fase de Codificacion.
- Configuracion del marco de referencia (framework) en base a las

metodologias optadas para desarrollar el proyecto.
- Creacion del diagrama de flujo que sigue el sistema.
- Implementacion de la base de datos que utilizara el sistema.
- Desarrollo de las vistas, controladores y modelo.
- Configuracion de servicios de red.
- Implementacion del sistema o aplicacion.

- Implementacion de patrén singleton para mantener la seguridad en el
acceso a la aplicacion.

2.4.3.4. Fase de Pruebas.
- Realizacién de pruebas para certificar el funcionamiento correcto del

sistema.

- Comprobacién de resultados.

2.4.3.5. Fase de Mantenimiento.
- Manual de usuario y administracion para el uso correspondiente del

sistema.

2.4.4. Desarrollo del Médulos del Usuario.
A partir de las siguientes figuras, se mostrara el resultado del desarrollo por
cada interfaz y funcionalidad que tendra el sistema de mesa de ayuda en el perfil de

usuario de acuerdo al disefio desarrollado.
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Nro. Interfaz : 01
Interfaz : INGRESO AL SISTEMA

Descripcion : Pantalla de acceso principal al sistema de Mesa de ayuda.

<

GeoMad

MESA DE AYUDA
(Help Desk)

Desarrollado por IGG, © Copyright 2018
GeoMad EIRL

Figura N° 71: Interfaz de sistema de usuario.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 02
Interfaz - INICIO DE SESION

Descripcion : Se presentan los datos requeridos para el ingreso al sistema

como es: usuario, contrasefia y tipo de usuario
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ACCEDER

4 USUARIO
@ CONTRASENA

¢C6émo iniciara sesion?

® Usuario
Administrador

Figura N° 72: Interfaz de sistema de inicio de sesion.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 03
Interfaz : PANTALLA DE USUARIO

Descripcion : Se presentan la pantalla de usuario, en donde se visualiza las
opciones que tiene para acceder de acuerdo a su perfil y la
confirmacidn de ingreso a la aplicacion.

GeoMad EIRL u
Bienvenido
) USUARIO
¢ Area de
- " TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
GeoMad

E.LR.L.

MESA DE AYUDA (Help Desk)

jueves, 14 de junio de 2018

Figura N° 73: Interfaz de sistema de pantalla de usuario.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 04

Interfaz : ACCESOS DIRECTOS PARA LOS USUARIOS DE LA
APLICACION

Descripcion : Para ambos perfiles de usuario se disefiaron accesos rapidos

para entrar a las opciones en comdn.

Figura N° 74: Interfaz de sistema de accesos directos de usuarios.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 05
Interfaz : OPCIONES DEL PERFIL USUARIO

Descripcion : Para el perfil usuario, se agregaron las opciones especificas de
utilidad que utilizara.

a A INvITADO~

£ Base de conocimientos para usuarios

& Mis tickets generados

&8 Configuracion de cuenta

O Cerrar sesidn

Figura N° 75: Interfaz de sistema de usuario.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 06
Interfaz - ACCESO RAPIDO DE “ASISTENCIA INFORMATICA”

Descripcion : Se muestran las opciones para registrar el requerimiento de
asistencia informatica, base de conocimientos para el usuario y

por ultimo, la opcién de revisar el estado por ticket de atencion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

L' iy o
«&>  DE SANTA MARIA
GeoMad
MESA DE AYUDA (Help Desk)
Bienvenido

Si usted tiene un inconveniente informatico, puede generar su Ticket de Atencién, asi como consultar el estado del mismo.

GENERAR NUEVO TICKET REVISAR EL ESTADO DE TICKET DE ATENCION
Generar un nuevo ticket de atencion Consultar el estado por ticket
EMAIL Email
BASE DE CONOCIMIENTOS - USUARIOS IDTICKET D Ticket
Listado de casos frecuentes, informacion, recursos y demas.

Figura N° 76: Interfaz de sistema de acceso rapido.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 07
Interfaz : ACCESO RAPIDO DE “EVENTOS TI”

Descripcion : Se muestran el calendario de eventos que el area de T cree por
conveniente, de acuerdo a informativos, advertencias, eventos,

etc.

jueves, 14 de junio de 2018

Calendario de Eventos - Tl

Junio 2018

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Figura N° 77: Interfaz de sistema de acceso rapido.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 08

Interfaz : ACCESO RAPIDO DE “PREGUNTAS FRECUENTES”

Descripcion : Por medio de este acceso se provee una bateria de preguntas
frecuentes referentes al sistema web y acciones a realizar en

cuanto tenga el personal algtn tipo de inconveniente.

GeoMad EIRL

MESA DE AYUDA (Help Desk)

jueves, 14 de junio de 2018

Preguntas Frecuentes

Para su comedidad, se tiene una lista de preguntas y casos frecuentes referentes a algtin problema que usted presente con respecto a TI.

De requerir asistencia, por favor genere su ticket de atencién.

Seleccione una pregunta:

1. ¢ A qué se debe que mi computadora no trabaja correctamente?
2. ;De que se encarga cada area de Tl de GeoMad?
3. Si no hay fluido eléctrico para reportar mi problema. ;Cémo lo reporto?

4. Si no hay conexion a internet para repertar mi problema. ¢ Cémo lo reporto?

Figura N° 78: Interfaz de sistema de acceso rapido.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
Nro. Interfaz : 09

Interfaz : ACCESO DE NOTIFICACIONES

Descripcion : Se integré la ventana de notificaciones creadas por los
administradores de la aplicacién para informar a los usuarios

datos de importancia.

eoiiag =

AUTOR DEL MENSAJE - 27-02-2018 22:29:46
CONTENIDO DEL MENSAJE

LUIS MALDONADO (Desarrollo - TI) - 29-04-2018 13:20:55
Se mantendra una lentitud en el servicio de email por mantenimiento del sisfema, agradecemos su comprension.

“ TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
GeoMgRq

MESA NF AVIIDA {

Figura N° 79: Interfaz de sistema de acceso a notificaciones.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 10
Interfaz : CREACION DE TICKET DE ATENCION

Descripcion : Formulario que debe completar el usuario y detallar el
problema/inconveniente que tenga para su atencion y solucion

pertinente.

GeoMad EIRL m

FORMULARIO - GENERACION DE TICKET DE ATENCION

DATOS DEL TICKET

FECHA DE 14-06-2018 13:52:59
TICKET
USUARIO INVITADO &
UBICACION Seleccione su ubicacion ¥
E MAIL Email =]
DEPARTAMENTO  Seleccione el area del departamento T1 v
ASUNTO Asunto X

DESCRIPCION Escriba el detalle del problema que presenta.

PRIORIDAD Seleccione la prioridad v
IMPACTO Seleccione el impacto v
ADJUNTAR Clic para adjuntar archivo

Figura N° 80: Interfaz de sistema de creacion de tickets de atencion.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 11
Interfaz : CONSULTAR EL ESTADO DE TICKET DE ATENCION

Descripcion : Ventana que detalla el estado del ticket de atencion creado por

el usuario.
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GeoMad EIRL u

Estado de ticket de soporte

Si su ticket no ha sido solucionado aun, espere pacientemente, estamos trabajando para poder
resolver su problema y darle una solucion.

TICKET DE ATENCION NRO. TK35N109

FECHA DE TICKET: 2018-04-16 12:00:03 FECHA ATENCION: 2018-04-16 12:18:30
ESTADO ACTUAL: ATENDIDO POR:
Resuelto MARCO ANTONIO RAMIREZ
DELGADO
SOLUCION: Solicitud atendida: cuenta creada.
USUARIO: INVITADO EMAIL: invitado@geomadperu.com
UBICACION: Principal
DEPARTAMENTO: Soporte Informatico Asunto: La computadora de invitado no tiene cuenta publica

DESCRIPCION: Crearla porfavor, XIMENA GABRIELA LOPEZ VELASQUEZ.

BRIORINAD: Alta

Figura N° 81: Interfaz de sistema de consulta de estado de ticket de atencion
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 12
Interfaz : BASE DE CONOCIMIENTOS PARA USUARIOS

Descripcion : Sitio que contiene informacion de utilidad para los usuarios de
la aplicacion, pues contiene Casos frecuentes y soluciones,

informaciones de importancia, recursos, entre otros.

@ Area de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

jueves, 14 de junio de 2018

Base de Conocimientos | Usuarios

Bienvenido, por favor seleccione la opcion a la que desea acceder.

CASOS FRECUENTES

INFORMACION

RECURSOS

Figura N° 82: Interfaz de sistema de base de conocimientos para usuarios.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 13

Interfaz : BASE DE CONOCIMIENTOS PARA USUARIQOS, Casos

Frecuentes

Descripcion : Ventana que contiene la informacion correspondiente para

“Casos Frecuentes”

M [ Basede Conocimientos | CASOS FRECUENTES

Bienvenido!
Seleccione una opcion:

1. La computadora no enciende.

2. Lacom no enci ani emite un sonido de tipo "beep”.

3. Conexion a Internet muy lenta.

4. La computadora trabaja/procesa lentamente.

5. La computadora tiene virus.

6. No se puede guardar archivos en |la memoria USB insertada.

Figura N° 83: Interfaz de sistema de base de conocimientos para usuarios.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 14

Interfaz : BASE DE CONOCIMIENTOS PARA USUARIQCS,

Informacién

Descripcion : Ventana que contiene la informacion correspondiente para

“Informacion”
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Bienvenido!
Seleccione una opcién:

1. Diez jos basi de Seguridad Infe atica

2. Tips para ser un buen usuario final (de computadoras).

Figura N° 84: Interfaz de sistema de base de conocimientos para usuarios.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 15
Interfaz : BASE DE CONOCIMIENTOS PARA USUARIOS, Recursos

Descripcion : Ventana que contiene la informacion correspondiente para

“Recursos”

[ W Basede Conocimientos | RECURSOS

Bienvenido!
Seleccione una opcion:

1. Manual de uso del sistema Help Desk.

= Manual del Sistema Help Desk - GeoMad.

Figura N° 85: Interfaz de sistema de base de conocimientos para usuarios.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 16
Interfaz : BASE DE CONOCIMIENTOS PARA USUARIQOS, Otros

Descripcién : Ventana que contiene la informacion correspondiente para

(13 2
Otros
HENE
[ [ &ase de conocimientos | OTROS
L] ]|

Bienvenido!

Seleccione una opcion:

Figura N° 86: Interfaz de sistema de base de conocimientos para usuarios.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 17
Interfaz : SECCION DE TICKETS GENERADOS

Descripcion : Ventana que contiene el histérico de manera general de Tickets
generados, el estado en que se encuentra cada uno, asi como las

opciones para calificar la atencidn y exportacion a formato PDF.
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GeoMad

Area de

iE Todos los tickets (@)

= Tickets pendientes ()

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Bienvenido Usuario, aqui se muestran todos sus Tickets de atencién generados.

& Tickets en proceso )

“D

Figura N° 87: Interfaz de sistema de tickets generados.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 18

MESA DE AYUDA (Help Desk)

o Tickets resueltos ()

Jueves, 14 de junio de 2018

% Tickets escalados ()

FECHA
NRO. FECHA INICIAL SERIE UBICACION PRIORIDAD IMPACTO DPTO. ESTADO ATENDIDO POR ATENCION OPCIONES
1 2018-04-16 TK35N109 Principal Alta Personal Soporte Resuelto  MARCO ANTONIO RAMIREZ 2018-04-16 E
12:00:03 Informatico DELGADO 12:18:30

Interfaz EXPORTACION DE TICKET DE ATENCION A
FORMATO PDF
Descripcion Ventana que muestra la exportacion a formato .pdf la

informacidn que contiene el Ticket de Atencion.

C | @ localhost/helpdesk/lib/pdf.php?id=109

Ticket de Atencion

AREA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Reporte por Ticket de Atencion

GeoMad

TICKET DE ATENCION NRO. TK35N109

FECHA INICIAL

2018-04-16 12:00:03

NRO. TICKET

TK35N108

ESTADO ACTUAL

Resuelto

USUARIO

INVITADO

EMAIL REGISTRADO

invitado@geomadperu.com

UBICACION

Principal

AREA DE SOPORTE

Soporte Informatico

ASUNTO

La computadora de invitado no tiene cuenta publica

PROBLEMA

Crearla porfavor, XIMENA GABRIELA LOPEZ VELASQUEZ.

PRIORIDAD

Alta

IMPACTO

Personal

Figura N° 88: Interfaz de sistema de exportacion de ticket de atencién a PDF.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 19
Interfaz : CALIFICACION DE ATENCION

Descripcion : Ventana que contiene la informacion general de atencion del
Ticket de atencion con opcidn a calificar la atencion recibida por
parte del especialista de TI.

GeoMad EIRL

GeoMad
MESA DE AYUDA (Help Desk)
jueves, 14 de junio de 2018

FECHA INIGIAL 2018-04-16 12:00:03 2]
FECHA ATENGION 14-06-2018 14:10:39 =]
TICKET TK35N109 I
ESTADO Resuelto o)

ATENDIDO POR MARCO ANTONIO RAMIREZ DELGADO

v

GALIFICAR ATENGION Seleccionar calificacion MR

Figura N° 89: Interfaz de sistema de calificacion de atencién.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 20
Interfaz : CONFIGURACION DE CUENTA

Descripcion : Ventana que solicita la informacién actual y nueva para el

cambio de datos de la cuenta de usuario.
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ACTUALIZAR LOS DATOS DE LA CUENTA

# Nombre completo

Nombre completo

& Nombre de usuario actual

Nombre de usuario actual

& Nombre de usuario nuevo

Nombre de usuario nueve

& Contrasefia actual

Contrasefia actual
& Contrasefia nueva
Nueva Contrasefia

& Email

Escriba su email

Actualizar datos

Figura N° 90: Interfaz de sistema de configuracién de cuenta.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

2.4.5. Desarrollo del Modulos del Administrador.
A partir de las siguientes figuras, se mostrara el resultado del desarrollo por
cada interfaz y funcionalidad que tendra el sistema de mesa de ayuda en el perfil de
administrador de acuerdo al disefio desarrollado.

Nro. Interfaz : 21
Interfaz : PANTALLA DE ADMINISTRADOR

Descripcion : Se presentan la pantalla de administrador, en donde se visualiza
las opciones que tiene para acceder de acuerdo a su perfil y la

confirmacion de ingreso a la aplicacion.
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Bienvenido
A ADMINISTRADOR
Area de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

jueves, 14 de junio de 2018

_ﬂj

Figura N° 91: Interfaz de sistema de administrador.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 22
Interfaz : OPCIONES DEL PERFIL ADMINISTRADOR

Descripcion : Para el perfil administrador, se agregaron las opciones
especificas de utilidad que utilizara.

ntos TI 2 IRANI GUILLEN GOMEZ ~

&f Administrar tickets de atencion

&f Mis tickets generados

&2 Base de conocimientos para administradores

&% Enviar notificacion a usuarios

& Registrar usuarios

&f Administracion de usuarios y administradores

&2 Registrar administrador y config. de cuenta
k) £ Estadisticas de atencion

& Repositorio de archivos

_ ¢ Cerrar sesion

Figura N° 92: Interfaz de sistema de opciones de administrador.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 23
Interfaz : ADMINISTRACION DE TICKETS DE ATENCION

Descripcion : Ventana que administra los tickets de atencion por cada sub
area de TI de la empresa.

GeoMad EIRL u

Panel de Administracion

Jueves, 14 de junio de 2018

Administracién de Tickets de Atencion

Ingrese de acuerdo a su area de gestion para la administracion de los tickets de atencién

SOPORTE INFORMATICO DIRECCION DE INFORMATICA
DESARROLLO EVERYONE
PRODUCCION

Figura N° 93: Interfaz de sistema de administracion de tickets de atencion.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 24

Interfaz : ADMINISTRACION DE TICKETS DE ATENCION, Vista

por sub area

Descripcion : Ventana que administra los tickets de atencion por una
determinada sub area de TI de la empresa y su clasificacion de

acuerdo al estado en que se encuentra.
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GeoMad EIRL a

Panel de Administracion
Jjueves, 14 de junio de 2018
Listado de Tickets de SOPORTE.
= Todos los tickets ) = Tickets pendientes () & Tickets en proceso () ) Tickets resuettos () & Tickets escalados ()
FECHA ARCHIVO ATENDIDO FECHA
NRO. INICIAL SERIE USUARIO UBICACION PRIORIDAD IMPACTO ADJ. DPTO. ESTADO POR ATENCION OPCIONES
1 2018-02-  TKB5N1 ELIZABETH Principal Alta Grupo Soporte Resuelto MARCO 2018-02-26
26 ARRIETA grande Informatico ANTONIO 12:55:35
12:43:22 LUCCHETTI RAMIREZ
DELGADO
2 2018-02- TKd42N2 XIMENA Principal Media Personal Soporte Resuelto MARCO 2018-02-26
26 GABRIELA Informatico ANTONIO 12:56:10
12:52:23 LOPEZ RAMIREZ
VELASQUEZ DELGADO
3 2018-02- TK22N3  JOSE ALONSO Principal Media Personal Soporte Resuelto MARCO 2018-02-27
27 LAZO Informatico ANTONIC 13:37:14
12:54:16 GUTIERREZ RAMIREZ
DELGADO
4 2018-02- TKBBNS ELMER Principal Alta Personal Soporte Resuelto MARCO 2018-02-27 ﬂ

Figura N° 94: Interfaz de sistema de administracion de ticket de atencion.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Listado de Tickets de SOPORTE.

= Todos los tickets @) & Tickets pendientes () & Tickets en proceso () ) Tickets resueltos @ & Tickets escalados ()

Figura N° 95: Interfaz de sistema de estado de tickets de atencion.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 25

Interfaz : ADMINISTRACION DE TICKETS DE ATENCION, Vista

general

Descripcion : Ventana que administra los tickets de atencion totales y su

clasificacion de acuerdo al estado en que se encuentra.
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Bienvenido Administrador, aqui se muestran todos los Tickets de atencion generados por los usuarios del sistema.
i= Todos los tickets (D = Tickets pendientes (@) & Tickets en proceso (@) & Tickets resuettos (@D & Tickets escalados ()
FECHA ARCHIVO ATENDIDO FECHA
NRO. INICIAL SERIE USUARIO UBICACION PRIORIDAD IMPACTO ADJ. DPTO. ESTADO POR ATENCION OPCIOI
1 2018 TKE5N1 ELIZABETH Principal Alta Grupo grande Soporte Resuelto MARCO 2018-02-26
02-26 ARRIETA Informatico ANTONIO 12:59:35
12:43:22 LUCCHETTI RAMIREZ
DELGADO
2 2018 TK4A2N2 XIMENA Principal Media Personal Soporte Resuelto MARCO 2018-02-26
02-26 GABRIELA Informatico ANTONIO 12:56:10
12:52:23 LOPEZ RAMIREZ
VELASQUEZ DELGADO
3 2018- TK22N3 JOSE Principal Media Personal Soporte Resuelto MARCO 2018-02-27
02-27 ALONSO Informatico ANTONIO 13:37:14
12:54:186 LAZO RAMIREZ
GUTIERREZ DELGADO
4 2018- TK14N4 DENNIS Principal Alta Organizacional Produccion Resuelto ELARD YURI  2018-02-27
02-27 ALESSANDRO GOMEZ 13:33:.08
12:55:13 HUAMANI VILLEGAS
QUISPE
5 2018-  TK86N5 ELMER Principal Alta Personal Soporte  Resuelto MARCO 2018-02-27 B

Figura N° 96: Interfaz de sistema de administracion de tickets de atencion.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Bienvenido Administrador, aqui se muestran todos los Tickets de atenciéon generados por los usuarios del sistema.

IS Todos los tickets (D & Tickets pendientes (@) & Tickets en proceso (@) ¢ Tickets resuettos (D i Tickets escalados )

Figura N° 97: Interfaz de sistema de administracion de tickets de atencion.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 26

Interfaz : CONTROL DEL TICKET DE ATENCION

Descripcion : Ventana que controla el ticket de atencién para documentar la

atencion requerida por el usuario.
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Panel de Administracion
jueves, 14 de junio de 2018
FECHA INICIAL 2018-02-26 12:43:22 i}
FECHA ATENCION 14-06-2018 14:26:52 =]
TICKET TKE5N1
ESTADO Resuelto (Actual) Ml
USUARIO ELIZABETH ARRIETA LUCCHETTI &
E MAIL elizabeth_2_14@hotmail.com ]
UBICACION Principal
DEPARTAMENTO Soporte Informatico (Actual) v
ASUNTO la impresora se qued? sin tinta L3

Figura N° 98: Interfaz de sistema de control de ticket de atencidn.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 27
Interfaz : HISTORIAL DE TICKETS DE ATENCION CREADOS

Descripcion : Ventana que contiene la informacion histérica de tickets de

atencion creados por el usuario que inicié sesion en el sistema.

GeoMad EIRL

Panel de Administracion
jueves, 14 de junio de 2018

Bienvenido Administrador, aqui se muestran todos sus Tickets de atencién generados.

i= Todos los tickets () & Tickets pendientes () B Tickets en proceso (@) o Tickets resueltos () & Tickels escalados ()

No se encuentran tickets para esta busqueda

Figura N° 99: Interfaz de sistema de historial de tickets de atencién creados.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 28

Interfaz : BASE DE CONOCIMIENTOS PARA
ADMINISTRADORES

Descripcién : Sitio que contiene informacion de utilidad para los

administradores de la aplicacion.

GeoMad EIRL u

Panel de Administracion

jueves, 14 de junio de 2018

Base de Conocimientos | Administradores

Bienvenido, por favor seleccione la opcién a la que desea acceder.

Figura N° 100: Interfaz de sistema de base de conocimientos para administradores.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 29

Interfaz : ENVIO DE NOTIFICACIONES A USUARIOS DE LA
APLICACION

Descripcion : Ventana que muestra la opcién de envio de notificaciones a
todos los usuarios de la aplicacién, la misma que se basa en un
formulario que debe de ser completado con la informacion del

autor del mensaje y el mensaje breve.
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GeoMad EIRL E

Panel de Administraciéon

jueves, 14 de junio de 2018

Notificaciones

Envio de Notificaciones a Usuarios.

AUTOR DEL MENSAJE

Ingresar el autor del mensaje

MENSAJE

Ingresar la descripcién del mensaje..

Enviar Notificacion

Figura N° 101: Interfaz de sistema de envio de notificaciones a usuarios.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 30
Interfaz : REGISTRO DE USUARIOS

Descripcion : Interfaz para el registro de usuarios, Unicamente disponible
para los administradores del sitio.

GeoMad

ELR.L

MESA DE AYUDA (Help Desk)

jueves, 14 de junio de 2018

REGISTRO DE USUARIOS
Se debera de llenar todos los campos de este formulario.

# Nombre Completo

Nombre completo

& Nombre de Usuario

Nombre de usuario

@, Contrasefia

Contrasefia

X E Mail

Escriba su email

Crear la Cuenta

Figura N° 102: Interfaz de sistema de registro de usuarios.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Nro. Interfaz : 31

Interfaz : ADMINISTRACION DE USUARIOS Y
ADMINISTRADORES DE LA APLICACION

Descripcién : Ventana que contiene la informacion de usuarios vy

administradores registrados en la aplicacion web.

GeoMad EIRL m

Panel de Administraciéon

Jueves, 14 de junio de 2018

En la presente pagina se muestran todos los usuarios y administradores registrados en el
Sistema.

& Usuarios €@ % Administradores ()

# Nombre completo Nombre de usuario Email Opcicnes

| <]
: o
:
: o
5 o
:
Figura N° 103: Interfaz de sistema de administracion de usuarios y administradores.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
Nro. Interfaz : 33
Interfaz : REGISTRO DE ADMINISTRADORES Y

CONFIGURACION DE CUENTA

Descripcion : Ventana que contiene dos formularios para el registro de un
nuevo administrador y la actualizacién de datos del usuario de la

cuenta de administrador.
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AGREGAR NUEVO ADMINISTRADOR ACTUALIZAR DATOS DE CUENTA
# Nombre completo # Nombre completo
Nombre completo IRANI GUILLEN GOMEZ
& Nombre de administrador & Nombre de administrador anterior
Nombre de usuario l iguillen

Area Tl Soporte Informatico & Nuevo nombre de administrador
U Contrasefia I Nombre de administrador
onmen U Contrasefia anterior
& Email Contraseifia anterior

Email administrader U Nueva contrasefia

Agregar administrador Nueva contrasefia

& Email

iguilleng@hotmail.com

Actualizar datos

ELIMINAR CUENTA

Figura N° 104: Interfaz de sistema de registro de administradores y configuracion de cuenta.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 34
Interfaz - ESTADISTICAS DE ATENCION

Descripcion : Ventana que muestra las estadisticas de atencion basadas en la
cantidad de tickets de atencién resueltos y calificaciones

recibidas por los mismos.

GeoMad EIRL B

Consulta de Estadisticas de Atencion
Resultados Generales - En estado RESUELTO por administrador.

NUMERO DE ATENCIONES POR ADMINISTRADOR

ADMINISTRADCOR AREA ATENDIDA NRO. ATENCIONES RESUELTAS
Produccion 42
Direccion de Informatica 5
Desarrolio 24
Soporte Informatico 85

CALIFICACIONES POR ADMINISTRADOR

ADMINISTRADOR CALIFICACION NRO. CALIFICACIONES
Buena 19
Excelente 15
Regular 3
Buena 3

Figura N° 105: Interfaz de sistema de estadisticas de atencion
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

Nro. Interfaz : 34
Interfaz : SUBIDA DE ARCHIVOS

Descripcion : Ventana de subida de archivos al crear los tickets de atencion

por los usuarios.

SUBIDA DE ARCHIVOS

Adjuntar archive Elegir archivos | Ningun archive seleccionado

Figura N° 106: Interfaz de sistema de subida de archivos.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

DETALLE

El archivo adjunto se ha almacenade correctamente.
La ruta de archivo es: Diccionario. pdf

Cerrar esta ventana

Figura N° 107: Interfaz de sistema de subida de archivos.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Nro. Interfaz : 35
Interfaz : REPOSITORIO DE ARCHIVOS

Descripcion : Ventana que muestra los archivos alojados en el servidor que

son subidos por los usuarios al crear el ticket de atencion.
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Repositorio de Archivos

ARCHIVO TIPO
606971.png PNG Image
Captura.JPG JPG File
IC726124.png PNG Image
LEY_25962.pdf PDF Document
erfror bd.png PNG Image
error de conexion.png PNG Image
error.png PNG Image
error_clientes.png PNG Image
pagina de error ministerio.png PNG Image
whd_install_log.txt Text File

Figura N° 108: Interfaz de sistema de repositorio de archivos.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

2.4.6. Implementacién del Sistema.
Para realizar la implementacion del flamante sistema de mesa de ayuda hacia
los usuarios de la empresa GEOMAD E.I.R.L., se debe de realizar coordinaciones con
la gerencia de la empresa y el area de TI, quienes apoyaran en la implementacion del

sistema.

El objetivo de la mesa de ayuda creada es acercar mas al usuario con los
servicios que ofrece el area de Tl en cuanto a la gestion de incidentes, problemas y
requerimientos que es muy importante para asegurar la operatividad del negocio sin
verse afecto por problemas informaticos y técnicos que necesiten ser atendidos en el

menor tiempo posible.

2.4.6.1. Estrategias de implementacion del Sistema.
Se definen los roles y responsabilidades que se deben de tomar ante la

implementacion del sistema de mesa de ayuda.

1. Llegar a cumplir que la mesa de ayuda acerque mas al usuario con
los servicios que ofrece el area de Tl en cuanto a la gestion de
incidentes, problemas y requerimientos que es muy importante para
asegurar la operatividad del negocio sin verse afecto por problemas
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informéticos y técnicos que necesiten ser atendidos en el menor

tiempo posible.

2. Ingresar y actualizar la informacion de utilidad en la base de

conocimientos tanto para usuarios como para administradores.

3. Crear el plan de capacitacion del sistema con los usuarios y
administradores involucrados con el flamante sistema de mesa de
ayuda que va de acuerdo a las disponibilidades de medios que se

tenga en la empresa.
El plan de capacitacion se realizaria de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla N° 43: Plan de capacitaciones del sistema de mesa de ayuda.

PLAN DE CAPACITACION DEL SISTEMA DE MESA DE AYUDA
Topico Participantes | Responsable Objetivos
Fundamentos Toda la Irani Guillen | Dar a conocer los temas y
de ITIL V3 Organizacion GOmez definiciones basicas de
ITIL V3 a los usuarios.
Presentacion Toda la Irani Guillen | Presentar de manera
del sistema de | Organizacion GOmez oficial a toda la
mesa de ayuda organizacion el flamante
sistema de mesa de
ayuda.
Pruebas del Toda la Irani Guillen | Uso, practica y
sistema Organizacion Gbmez absolucion de preguntas
del sistema de mesa de
ayuda.

Fuente: Elaboracién Propia.

2.4.6.2. Definicidn de roles y responsabilidades.
Se definen los roles y responsabilidades que se deben de tomar ante la

implementacion del sistema de mesa de ayuda.

Tabla N° 44: Definicidn de roles y responsabilidades.

DEFINICION DE ROLES Y RESPONSABILIDADES

Rol Area Responsable | Actividades que realiza
Usuario Organizacion Cualquier - Registrar el

usuario que incidente,
labora en la problema 0

empresa requerimiento

GEOMAD para recibir

E.lLR.L. asistencia

informatica.
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- Calificar la

atencion

recibida.
Administrador Tecnologias de Sub area de - Atender como
(Gestor de la Informacion Soporte primer nivel los

incidentes, (T requerimientos
problemas y de asistencia
requerimientos) informatica  de
Nivel 1 los usuarios.

- Documentar la

atencion

realizada en el
sistema de mesa

de ayuda.
Administrador Tecnologias de Proveedor de - Atender como
(Gestor de la Informacion servicios segundo nivel los
incidentes, (T requerimientos
problemas y de asistencia
requerimientos) informatica  de
Nivel 2 los usuarios.
- Documentar la
atencion

realizada en el
sistema de mesa
de ayuda.

Fuente: Elaboracién Propia.

2.4.6.3. Registro de incidentes, problemas y requerimientos.
Eléareade Tl de GEOMAD E.I.R.L. por medio de la sub area de Soporte
brinda el servicio de asistencia informatica a los usuarios, el mismo que
mediante las siguientes vias de comunicacion registrara los incidentes,

problemas y requerimientos que tengan los usuarios.

Tabla N° 45: Medios de reporte de requerimiento de asistencia informatica.

MEDIOS DE REPORTE DE REQUERIMIENTO
DE ASISTENCIA INFORMATICA
item Medio
1 Sistema de mesa de ayuda
2 Anexo telefonico

3 Email
Fuente: Elaboracion Propia.

2.4.6.4. Clasificacion de la prioridad del incidente, problema y requerimiento.
Cuando el usuario haya completado los campos para generar su ticket
de atencion, deberé de clasificar su requerimiento mediante la siguiente escala:
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Tabla N° 46: Clasificacion de prioridad de incidentes, problemas y requerimientos.

CLASIFICACION DE PRIORIDAD DE INCIDENTES,
PROBLEMAS Y REQUERIMIENTOS
Escala Prioridad Descripcion
I Alta Considerado urgente de atender.
I Media Clasificacion media.
1"l Baja No tiene urgencia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Asimismo, se debera de clasificar el impacto que tiene su requerimiento

de asistencia.

Tabla N° 47: Clasificacion del impacto de incidentes, problemas y requerimientos.

CLASIFICACION DE IMPACTO DE INCIDENTES,
PROBLEMAS Y REQUERIMIENTOS
Escala Impacto Descripcion
I Personal Incluye a un Gnico usuario.
I Grupo pequefio Incluye a dos 0 mas personas.
i Grupo grande Incluye a dos 0 mas areas de la
empresa.
v Organizacional Incluye a toda la empresa en
areas y personal.

Fuente: Elaboracion Propia.

2.4.6.5. Cierrey calificacion de incidentes, problemas y requerimientos.
Cuando el administrador u operador del area de Tl termine de dar la
solucion al requerimiento de asistencia, el usuario que generd el ticket de
atencion podréa calificar la atencion recibida, lo que significa el cierre del

requerimiento.
- Excelente.
- Muy Buena.
- Buena.
- Regular.

- Deficiente.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w3 - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ChiaB CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

2.5. Pruebas de Ejecucion

2.5.1. Pruebas funcionales.

2.5.1.1.  Pruebas funcionales en el perfil Usuario.
Se realizan las pruebas funcionales para verificar el correcto

funcionamiento del sistema de mesa de ayuda en el perfil de usuario.

A. Formulario de requerimiento de asistencia: Cuando el usuario
requiere asistencia informatica ante un problema, incidente o
requerimiento, completard la informacion solicitada para generar el

ticket de atencion.

El sistema de mesa de ayuda proveera de ciertos campos para que no

se cambien manualmente y exista un cambio de la informacion

[E] GeoMad EIRL | Mesade - x \| e - X

<« C | ® 127.00.1/helpdesk/home.php?view=ticket i

R - N

FORMULARIO - GENERACION DE TICKET DE ATENCION

FECHA DE 09-07-2018 11:58:23
TICKET

USUARIO INVITADO &

UBICACION Principal

INVado@geomacperu com =
DEPARTAMENTO  Soporte Informatico MR ]
ASUNTO PRUEBA DE ASUNTO Y

DESCRIPCION PRUEBA DE DESCRIPCION

PRICRIDAD Alta

IMPACTO Personal

Anumyan  CliC para adjuntar archivo

Figura N° 109: Pruebas funcionales de formulario de requerimiento de asistencia.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

B. Confirmacion de generacion de ticket de atencion: Si el usuario
completé de manera correcta los campos solicitados, el sistema de
mesa de ayuda confirmara la generacion del ticket de atencion por

medio de una alerta, tal como se visualiza en la siguiente figura:
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J/'EGEnMadE\RL\MESadE x NN o = X
s C | ® 127.0.0.1/helpdesk/home.php?view=ticket | ol
TICKET GENERADO
q jTicket generado con éxito!
Area de Su Nro. de TICKET ID es: TKBAN157
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
GeoMad
MESA DE AYUDA (Help Desk)
lunes, 9 de julio de 2018
Generar nuevo ticket de atencion
Por favor ingrese todos los datos de este formulario para abrir su ticket.
FORMULARIO - GENERACION DE TICKET DE ATENCION
DATOS DEL TICKET
FECHA DE 09-07-2018 12:01:46
TICKET
USUARIO INVITADO a

Figura N° 110: Pruebas funcionales de confirmacion de generacion de ticket de atencion
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

C. Historial de tickets de atencion creados: EIl usuario puede
corroborar el ticket de atencion creado a través de la opcién de historial
de tickets de atencion creados, lo que confirmaria la generacion del

mismo.

J/'EGEnMadE\RL\MESadE x W\ o = X

s C | ® 127.0.0.1/helpdesk/home.php?view=tickets_generados | ol
N e T )
@ Area de

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

lunes, 9 de julio de 2018

Bienvenido Usuario, aqui se muestran todos sus Tickets de atencion generados.

= Todos los tickets ) & Tickets pendientes () & Tickets en proceso () ) Tickets resuettos (@) & Tickets escalados (@)
FECHA
NRO. FECHA INICIAL SERIE UBICACION PRIORIDAD IMPACTO DPTO. ESTADO ATENDIDO POR ATENCION OPCIONES

1 2018-04-16 TK35N109 Principal Alta Personal Soporte Resuelto MARCQO ANTCONIO RAMIREZ 2018-04-16 E

12:00:03 Informatico DELGADO 12:18:30
2 2018-07-09  TKBAN157  Principal Alia Personal Soporte Pendiente a

12:01:46 Informatico

-

Figura N° 111: Pruebas funcionales de historial de tickets de atencion creados.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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2.5.1.2.  Pruebas funcionales en el perfil Administrador.
Se realizan las pruebas funcionales para verificar el correcto
funcionamiento del sistema de mesa de ayuda en el perfil de administrador.

A. Ingreso al sistema: Se ingresa al sistema mediante una cuenta de

administrador que esté registrada en el sistema.

|/ [ GeoMad EIRL | Mesade - x \{ e - a9 X

& C | ® 127.0.0.1/helpdesk/home.php ov Y| @

Bienvenido
ADMINISTRADOR
. Area de
" TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

lunes, 9 de julio de 2018

Figura N° 112: Pruebas funcionales de administrador en ingreso al sistema.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

2.5.1.3. Tickets de atencién pendientes.
Se realizan las pruebas funcionales para verificar el correcto

funcionamiento del sistema de mesa de ayuda en la base de datos.

A. Registros de informacién: Se comprueba que la base de datos funciona

correctamente al observar el registro de la informacién.
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[5] GeoMad ERL | Mesade . X / ik localhost / 127.00.1 /tich %\ |

e - x
< C ‘ (@ localhost/phpmyadmin/sgl.php?db=ticket&table=ticket&pos=0 Q W ‘
7l Senvidor 127.0.0 1 » @ Base de datos: ficket » [ Tabla- ficket
| Examinar @ # Estructura l:_f sQL 4 Buscar 2—:’ Insertar =4 Exportar |« Importar 27 Privilegios f Operaciones ¥ Mas
o id fecha fecha_ticketa serie estado_ticket nombre_usuario email_cliente ubicacion departamel
B L e e 011317 IR SONNCO B A S Lo Informatico
01:04:41
2018- PRISCILA
() 7 Editar 3£ Copiar @ Borrar 156 06.01 2013-06-01 TK45N156 Resuelto NEREIDA LAZO  suil_335@hotmail.com Principal  2oPorte
= 01:13:22 Informatico
01:068:36 AYALA
. - . 2018- Soporte
) g7 Editar 3£ Copiar @ Borrar 157 07-09 TKB4N157 Pendiente INVITADO invitado@geomadperu.com Principal Informatico
12:01:46
t ) Seleccionar todo Para los elementos que estan marcados: 7 Editar 3¢ Copiar @ Borrar =} Exportar
<< < 7 ) Mostrar todo Nomero de filas: | 25 v Filtrar filas: | Buscar en esta tabla Ordenar segun la clave Ninguna v
{ Operaciones sobre los resultados de la consulta ‘
‘ @ Imprimir 3¢ Copiar al portapapeles —} Exportar fi; Mostrar gréfico || Crear vista ‘
~< ﬁ Guardar esta consulta en favoritos ‘
Etiqueta ‘ ‘ [} Permitir que todo usuario pueda acceder a este favorito
m Consola, ) e
4 »

Figura N° 113: Pruebas funcionales de registro de informacion
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

B. Actualizacion de informacion: A través de la siguiente figura, se
comprueba el normal funcionamiento de las consultas a la base de

datos que se implementé en el sistema de mesa de ayuda.

[Z] GeoMad ERL [Mesade/ X / 4k 127.00.1/127.001 /tic X \\_

< C | ® 127.001/p0p n/sql.php?db=tic ticket&pos=0

7] Servidor: 127.0.0.1 » @ Base de datos: ticket » [ Tabla: ticket

|| Examinar = Estructura J;_J SQL 4 Buscar ¥t Insertar =} Exportar @[« Importar =7 Privilegios ¥ Mas

e id fecha fecha_ticketa serie estado_ticket nombre_usuario email_cliente
uJ o Lunal EL wupial gy Dulial oo uu-ui1 01_1322 INSJIN TUU MEDUEILY NERLIVA LALY SUI_IovWinivdiian.cunt
01:08:36 ~ - AYALA
o 2018- 2015.07-09
[J g7 Editar 3« Copiar @@ Borrar 157  07-09 12-24-42 TK84N157 Resuelto INVITADO invitado@geomadperu.com
12:01:46 "7

t [} Seleccionar todo Para los elementos que estéan marcados. 7 Editar 3« Copiar @ Borrar |5} Exportar

<< < 7 ) Mostrar todo Numero de filas: | 25 v Filtrar filas: |Buscaren esta tabla Ordenar segun laclave: | N

—I Operaciones sobre los resultados de la consulta |

@ Imprimir 3¢ Copiar al portapapeles |=} Exportar pfj; Mostrar grafico |} Crear vista

—I [& Guardar esta consulta en favoritos |

Ctimuaia: | | [} Permitir que todo usuario pueda acceder a este favorito
m Consola/

Figura N° 114: Pruebas funcionales de actualizacion de la informacién en BD.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
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2.5.2. Pruebas de usabilidad.
Se realizan las pruebas de usabilidad para verificar el correcto funcionamiento

del sistema de mesa de ayuda.

A. Envio de notificaciones: El administrador tiene la facultad de
enviar notificaciones cortas a los usuarios del sistema de mesa de
ayuda, por ello se verificara su normal funcionamiento de acuerdo a

las siguiente figuras:

J/EAdmmlsl rrrrrr x W\ o = X

< C | ® localhost/helpdesk/admin.php?view=env_mensajes Q | ¢

Panel de Administracion

lunes, 9 de julio de 2018

Notificaciones

Envio de Notificaciones a Usuarios.

AUTOR DEL MENSAJE
IRANI GUILLEN - TI GEOMAD

MENSAJE

Estimados usuarios, se informa que los gmails estan cayendo en lista negra por ende se esta realizando las soluciones para tal inconveniente, gracias.

Figura N° 115: Pruebas de usabilidad en envio de notificaciones.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

/ [E] GeoMad EIRL|Mesade .~ X \\ e = x

&« C | @ localhost/helpdesk/home.php T Q | i
R

Figura N° 116: Pruebas de usabilidad en envio de notificaciones.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

/[E] GeoMad EIRL |[Mesade - x \\ |
| A

ATIOTHE. DD

IRANI GUILLEN - TI GEOMAD - 08-07-2018 13:17:41
Estimados ususrios, o2 informa que los emails estén cayendo en lista negra por ende se et realizands las solucianes para tal inconveniente, graiss:

AUTOR DEL MENSAJE - 27-02-2018 22:20:48
CONTENIDO DEL MENSAJE

LUIS MAL DONADO (Desarrolla - Ti) - 20-04-2018 13:20:55
52 mantendrs una lentitud en & senicio de email del sistems, u

E.LR.L

RAF s A PP ANILIPSA J1 1. =™ Le\

Figura N° 117: Pruebas de usabilidad en envio de notificaciones.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
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B. Comprobacion del estado de tickets de atencion: El sistema de
mesa de ayuda permite la visualizacion del estado y cantidad de
tickets de atencidn por cada estado como se visualiza en la siguiente

figura:

Panel de Administracion

lunes, 9 de julio de 2018

Listado de Tickets de SOPORTE.

= Todos los tickets P &= Tickets pendientes () & Tickets en proceso (@) ) Tickets resueitos (@ & Tickets escalados (@)
FECHA ARCHIVO ATENDIDO FECHA
N A B ARIO B A PR B A PA O A0 DR T¢ ADO pPOR A N 0
1 2018-02- TK65N1 ELIZABETH Principal Alta Grupo Soporte Resuelto MARCO 2018-02-26
26 ARRIETA grande Informatico ANTONIO 12:55:35

Figura N° 118: Pruebas de usabilidad en comprobacion del estado de tickets de atencién.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

[E] Administracion x WO o = x

<« C | ® 127.0.0.1/helpdesk/admin.php?view=ticketadmin_soporte8iticket=pending | ol

Panel de Administracion

lunes, 9 de julio de 2018

SOOI,
= Todos los tickets € &= Tickets pendientes ) & Tickets en proceso () ) Tickets resueltos € & Tickets escalados (@
FECHA ARCHIVO ATENDIDO FECHA
NRO. INICIAL SERIE USUARIO UBICACION PRIORIDAD IMPACTO ADJ. DPTO. ESTADO POR ATENCION OPCIONES
1 2018-07-09 TKB4N157  INVITADO Principal Alta Personal Soporte Pendients
12:01:46 Informatico

Figura N° 119: Pruebas de usabilidad en comprobacion del estado de tickets de atencion.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

C. Actualizacion del Ticket de atencion: Cuando el administrador
registrar la informacion de su detalle informatico, procedera a guardar
la informacion por lo gque el sistema de mesa de ayuda le confirmara

mediante una alerta como se muestra en la siguiente figura:
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/ [E] Administracion x W
|

Panel de Administracion

s C | ® 127.0.0.1/helpdesk/admin.php?view=ticketedit&id=157

TICKET Actualizado

El ticket fue actualizado con €xito.

FECHA INICIAL 2018-07-09 12:01:46 ]

FECHA ATENCION 09-07-2018 12:24:42 =]

TICKET TK84N157 |

ESTADO Resuelio (Actual) o]

USUARIO INVITADO &

E MAIL invitado@geomadperu.com &
UBICACION Principal

DEPARTAMENTO Sopeorte Informatico (Actual) =

ASUNTO PRUEBA DE ASUNTO %

Figura N° 120: Pruebas de usabilidad en actualizacion del ticket de atencion.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

D. Administracion del Calendario de eventos: El administrador del
sistema de mesa de ayuda, tiene la opcion de administrar el calendario
de eventos que el area de T vea por conveniente.

|/ [E] GeoMad ERL [Mesade. X \\ (2] = X

< C | ® localhost/helpdesk/home.php?view=calendario Q | ¢

I S = =
MESA DE AYUDA (Help Desk)

lunes, 9 de julio de 2018

Calendario de Eventos - Tl

Julio 2018

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Figura N° 121: Pruebas de usabilidad en administracion del calendario de eventos.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.
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Como se visualiza en la figura anterior, la fecha es actualizable.

Asimismo, se procederd a afadir un evento al calendario de eventos
de acuerdo a la siguiente figura:

/ [E] GeoMad EIRL | Mesade - x \|

< C | @ localhost/helpdesk/home.php?view=calendario

Agregar nuevo evento

Fecha de Inicio

10/07/2018 12:00

Fecha de Término

11/07/2018 12:00

Tipo de evento

Advertencia

Titulo del evento

Suspensién temporal de servicio ETRACK CLARQ

Descripcién del evento

Por trabajos de mantenimiento en la central de Claro, no se tendra acceso a los
servicios mencionados, luego del evento se restablecera el servicio.
Atte. Area de TI - GEOMAD ELRL

Figura N° 122: Pruebas de usabilidad en administracion del calendario de eventos.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

El evento se afiadié correctamente, de acuerdo a la siguiente figura:

/ [E] GeoMad EIRL [ Mesade X (=] X
< C | ® localhost/helpdesk/home.php?view=calendario Q | ¢
-
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1
4 7 8
53”""2; 9 10 1 2 3 14 15
° °
@ Suspension temporal de servicio ETRACK CLARO
16 17 18 9 20 21 22
2 27 28 2

Figura N° 123: Pruebas de usabilidad en administracion del calendario de eventos.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.
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[5] GeoMad EIRL | Mesade - x \§ o = x

< [&] ‘G) localhost/helpdesk/home.php?view=calendario Q 1}‘ H

Evento:

Suspensién temporal de servicio ETRACK CLARO

Fecha de Inicio: 10/07/2018 12:00 Fecha de Términe: 11/07/2018 12:00
Descripcion: Por trabajos de mantenimiento en la central de Claro. no se tendra
acceso a los servicios mencionados, luego del evento se restablecera el servicio
Atte. Area de TI- GEOMADEIRL.

Cerrar

Figura N° 124: Pruebas de usabilidad en administracion del calendario de eventos.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Si el evento se afiadi6 correctamente a la base de datos, se comprobara
en la siguiente figura:

[£] GeoMad EIRL| Mesa de - X y,‘g localhost / 127.00.1 /tich %X \\_\ () = X

< C ‘@ localhost/phpmyadmin/sql.php?db=ticket&table=eventos&pos=0 Q ﬁ‘ :

lﬂSEr\nﬂor, 127.0.0.1 » @ Base de datos: ficket » [ Tabla: eventos

[E] Examinar | 3% Estructura [ SQL 4 Buscar =¥ Inserfar =} Exportar | [ Importar & ivilegi & o i ® i % Disparadores

 Mostrando filas 0 - 0 (total de 1, La consulta tardé 0,0000 segundos.)

SELECT. * FROM "eventos

() Perfilando [Editar en linea] [ Editar ] [ Explicar SQL ] [ Crear codigo PHP ] [ Actualizar]

Numero de filas: |25 ¥ Filtrar filas: | Buscar en esla labla

=" v id ftitle body url class start end inicio_normal  final_normal
» i Suspension temporal de servicio Por trabajos de i enla N event- 10/07/2018 11/07/2018
O g7 Editar ¥: Copiar @ Borrar 1 ETRACK CLARO central de Cla. htp: €. waming 1531242000000 1531328400000 12:00 12:00
+ [J Seleccionar todo Para fos elementos que esfan marcades: 7 Editar 3¢ Copiar @ Borrar || Exportar

‘~| Operaciones sobre los resultados de la consulta |

& Imprimir < Copiar al portapapeles .} Exportar g, Mostrar grafico [, Crear vista

Figura N° 125: Pruebas de usabilidad en administracion de BD del calendario de eventos.
Fuente: Elaboracién propia, Sistema de mesa de ayuda.

2.5.3. Pruebas de accesibilidad.
Se realizan las pruebas de usabilidad para verificar el correcto funcionamiento
del sistema de mesa de ayuda.
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El usuario al identificarse con su credencial de acceso, se le habilitara las
opciones correspondientes para hacer uso del sistema de mesa de ayuda.

/ [E] GeoMad EIRL | Mesade - X \\ S = - -

“~ C | ® 127.0.0.1/helpdesk/home.php or Yr| i

L INVITADO~

 Base de conocimientos para usuarios

&F Mis tickets generados
% Configuracion de cuenta

@ Area de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GeoMad

& Cerrar sesion

MESA DE AYUDA (Help Desk)

lunes, 9 de julio de 2018

Figura N° 126: Pruebas de accesibilidad en opciones de usuario.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

El usuario al identificarse con su credencial de acceso, se le habilitara las

opciones correspondientes para hacer uso del sistema de mesa de ayuda.

El administrador al identificarse con su credencial de acceso, se le habilitara las

opciones correspondientes para hacer uso del sistema de mesa de ayuda.

/ [] GeoMad EIRL | Mesade - X \ e = ful x

“~ C | ® 127.0.0.1/helpdesk/home.php

2 IRANI GUILLEN GOMEZ ~

©f Administrar tickets de atencion

&5 Mis tickets generados

. &% Base de conocimientos para administradores

Awmpde € Enviar notificacion a usuarios

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION e meomt

egistrar usuarios
GeoMad ,
E.LR.L ©f Administracion de usuarios y administradores

©f Registrar administrador y config. de cuenta

MESA DE AYU DA (Help Desk) @ Estadisticas de atencion

& Repositorio de archivos

O Cerrar sesion

Figura N° 127: Pruebas de accesibilidad en opciones de administrador.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

2.5.4. Pruebas de seguridad.
A. Ingreso al sistema: Se ingresa al sistema mediante una cuenta de

usuario que esta registrada en el sistema.

Para el caso en que el usuario no ingrese las credenciales de acceso

correctas, se validara mediante la siguiente figura:

| /[ GeoMad EIRL | Mesa de - x \\ ) e - o X

& C | ® localhost/helpdesk/home.php o Q Yl :

ERROR

" El nombre de usuario o la contrasefia son
Area de incorrectos.
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

MESA DE AYUDA (Help Desk)

lunes, 9 de julio de 2018

Figura N° 128: Pruebas de seguridad en ingreso al sistema.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Si el usuario ingres6 su usuario y contrasefia de manera correcta, el

sistema de mesa de ayuda validard el acceso como correcto de la

siguiente manera:
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REPOSITORIO DE

/[ GeoMad ERL | Mesade - x \{ e - o x

& C | ® 127.0.0.1/helpdesk/home.php

Bienvenido
USUARIO
Area de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

lunes, 9 de julio de 2018

Figura N° 129: Pruebas de seguridad en ingreso al sistema.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

Se comprueba el acceso correcto mediante una alerta que se distingue

en la parte superior derecha de la pantalla.

B. Almacenamiento de contrasefias: Debido a la implementacién del
algoritmo de encriptacion MD5 en las contrasefias, se gestionara

mejor la seguridad en el sistema de mesa de ayuda.

clave

m 42c3f80f6545ac2d8e3ebdadcdabdcfh

Figura N° 130: Pruebas de seguridad en almacenamiento de contrasefias.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

2.6. Manuales de Usuario
En el presente apartado, se describira sobre los manuales de usuario tanto para el
usuario final como para el administrador del sistema de mesa de ayuda en donde se

explica cada funcionalidad presente. (Ver apéndice E)
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2.6.1. Manual de Usuario.
El manual de uso del sistema de mesa de ayuda para usuarios, incluye la

explicacion de las siguientes funcionalidades:
- Descripcion de funciones del sistema en el perfil de usuario.
- Apertura de ticket de atencion.
- Realizar el seguimiento del ticket de atencion creado.
- Historial de tickets de atencidn creados y su correspondiente estado.
- Calificacion de la atencion recibida por el personal de TI.
- Acceso a la base de conocimientos para usuarios.
- Calendario de eventos de TI.
- Acceso a notificaciones por parte del area de TI.
- Configuracion de la cuenta de usuario.

El detalle de cada item descrito y demas informacion de utilidad, se encuentra
en el manual de usuario del sistema de mesa de ayuda que esta adjunto a la presente

tesis en el apéndice E.

2.6.2. Manual de Administrador.
El manual de uso del sistema de mesa de ayuda para administradores, incluye

la explicacién de las siguientes funcionalidades:
- Descripcion de funciones del sistema en el perfil de administrador.
- Administracion de tickets de atencion.
- Historial de tickets de atencién aperturados.
- Acceso a la base de conocimientos para administradores.
- Envio de notificaciones a usuarios del sistema.
- Administracion de usuarios y administradores del sistema.

- Registro de administradores y configuracién de cuenta.
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- Estadisticas de atencion.

- Repositorio de archivos.

- Calendario de eventos de TI.

- Seccion de preguntas frecuentes.

El detalle de cada item descrito y deméas informacion de utilidad, se encuentra
en el manual de administrador del sistema de mesa de ayuda que estd adjunto a la

presente tesis en el apéndice D.
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CAPITULO IlI: Validacién de resultados

3.1. Plan de Validacion
Para la evaluacién de los resultados después de haber implementado el sistema de mesa
de ayuda, se reuni6 a los 32 usuarios que corresponde al perfil de administrativos que

laboran en la empresa para que validen el nuevo sistema de acuerdo a sus actividades.

Tabla N° 48: Perfil de usuarios administrativos que evaldan el sistema de mesa de ayuda.

PERFIL DE USUARIOS ADMINISTRATIVOS QUE EVALUAN EL
SISTEMA DE MESA DE AYUDA
item Tipo de Usuario Perfil Cantidad
1 Personal Administrativo - Asistentes administrativos. 19
- Secretarias.
- Auxiliares administrativos.
2 Personal de Campo - Técnicos de mineria vy 9
geologia.
- Ingenieros de Seguridad y
Salud en el trabajo.
3 Direccion - Ingenieros de minas Yy 4
geologia.
TOTAL DE USUARIOS ADMINISTRATIVOS 32
Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo con el tipo de perfil de los usuarios administrativos que laboran en la
empresa que validen el mismo de acuerdo a sus necesidades basicas, es que se
disefiaron preguntas especificas que tienen por objetivo la medicion de los servicios

informaticos de manera general.

Seguidamente, se les dio alcance del manual de usuario para que revisen a detalle cada
una de las funciones que ofrece el sistema de mesa de ayuda y evallen el sistema en

estabilidad y funcionalidad.

Asi como para los administradores del sistema que consta de 4 personas que laboran
en el area de TI de GEOMAD E.I.R.L., los cuales se les impartieron la capacitacion

respectiva en cuanto a las funcionalidades y accesos que tiene cada uno.
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Tabla N° 49: Perfil de administradores del &rea de Tl que evalUan el sistema de mesa de ayuda.

PERFIL DE ADMINISTRADORES DEL AREA DE Tl QUE EVALUAN
EL SISTEMA DE MESA DE AYUDA
item Tipo de Usuario Perfil Cantidad
1 Operadores Técnicos - Técnicos en Informatica, 2
encargados de Soporte vy
Produccion.
2 Asistentes Informaticos - Ingenieros de sistemas, 2
encargados de Desarrollo y
Produccion.
8 Direccién Informatica Ingeniero de Sistemas. 1
TOTAL DE ADMINISTRADORES DEL AREA DE TI 4

Fuente: Elaboracion Propia.

Para ello, el plan de validacion se llevé de acuerdo al siguiente orden:

Tabla N° 50: Plan de evaluacién del sistema de mesa de ayuda.

PLAN DE VALIDACION DEL SISTEMA DE MESA DE AYUDA
Item Tipo de Usuario Actividad
1 Usuario Principal - Validacion del sistema de

(Gerencia de la empresa)

mesa de ayuda.
- Aprobacion
funcionamiento

- Certificacion

sistema de mesa de ayuda.

del
del

de

actividades realizadas por
el autor del proyecto.

2 Usuarios Administrativos - Validacion del sistema de
(Personal administrativo de la mesa de ayuda.
empresa) - Entrega del manual de
usuario.
3 Administradores - Validacion del sistema de
(Personal de Tl de la mesa de ayuda
empresa) - Entrega de los manuales

de  administrador vy
usuario.

Fuente: Elaboracién Propia.
3.1.1. Requerimientos para verificar
De acuerdo a los casos de uso, requerimientos funcionales y no funcionales, los
usuarios administrativos del sistema de mesa de ayuda deberan de validar cada uno de

los siguientes elementos, que son:
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Tabla N° 51: Elementos de verificacion en la validacion del sistema de mesa de ayuda -
Usuarios administrativos.

ELEMENTOS DE VERIFICACION EN LA VALIDACION DEL
SISTEMA DE MESA DE AYUDA - USUARIQOS
ADMINISTRATIVOS

item Elemento Usuario Usuario No
Logueado Logueado
1 | Presentacion de la portada del Sl Sl
sistema.
2 Iniciar sesion en el sistema NO Sl
3 | Cerrar sesion en el sistema Sl NO
4 | Actualizacion de los datos del Sl NO
usuario.
5 | Registro de tickets de atencion. Sl NO
6 | Permitir adjuntar archivos en el Sl NO
ticket de atencion.
7 | Permitir el seguimiento de los Sl Sl
tickets de atencion creados por el
usuario.
8 | Permitir el control de los tickets Sl NO
de atencion creados por el usuario.
9 | Permitir la calificacion de la Sl NO

atencion por cada ticket de
atencion del usuario.

10 | Visualizar el calendario de Sl Sl
eventos que actualiza el area de
TI.

11 | Visualizar las notificaciones de Sl Sl
eventos que actualiza el area de
TI.

12 | Acceso a la base de conocimientos Sl NO
para usuarios.
13 | Permitir la exportacion de la Sl Sl
informacion del ticket de atencion
creado a formato .pdf

Fuente: Elaboracién Propia.

Ademas, los administradores del sistema de mesa de ayuda que son
caracterizados por ser los operadores del mismo deberan de iniciar la sesion de
administrador para proceder a la atencion del requerimiento de asistencia informatica

de parte de los usuarios, tienen acceso a los siguientes elementos:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla N° 52: Elementos de verificacion en la validacion del sistema de mesa de ayuda -
Administradores del sistema.

ELEMENTOS DE VERIFICACION EN LA VALIDACION DEL
SISTEMA DE MESA DE AYUDA - ADMINISTRADORES DEL
SISTEMA
e Elemento
1 | Presentacion de la portada del sistema.

2 Iniciar sesion en el sistema

3 Cerrar sesion en el sistema
4

5

6

3

Creacion de usuarios y administradores del sistema.

Gestion de usuarios y administradores del sistema.

Registro, gestion y eliminacion de eventos de TI en el calendario de
eventos.

7 | Registro, gestion y eliminacion de notificaciones para los usuarios del
sistema de mesa de ayuda.

8 | Control de los tickets de atencion.

9 | Consulta de los tickets de atencion.

10 | Creacion y gestion de una base de conocimientos para usuarios.

11 | Creaciony gestion de una base de conocimientos para administradores.
12 | Reportes de atencion por cantidad y calificacion de administradores.
13 | Registro de tickets de atencion.

14 | Permitir la exportacion de la informacion del ticket de atencion creado
a formato .pdf

Fuente: Elaboracién Propia.

Dentro de los requerimientos no funcionales para el sistema, son verificados a
lo largo de todo el sistema de mesa de ayuda, los cuéles se detallan a continuacién:

- Acceso al aplicativo web por medio cualquier navegador web y

dispositivo: Microsoft Edge, Mozilla Firefox, Chrome, Opera, etc.

- EIl tiempo de estimacion para la visualizacién de la informacion
contenida en el aplicativo, debe ser menor o igual a 5 segundos,

tomando en consideracion un ancho de banda de 512 KBits/seg.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE : ( UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.2. Estrategia de verificacion de resultados

3.2.1. Tipos de pruebas

3.2.1.1.  Pruebas de funcionalidad
Las pruebas de funcionalidad tienen por objetivo la validacion de
requerimientos basados en los casos de uso del sistema de mesa de ayuda, con
lo que se busca la aceptacion de los datos e implementacion correcta del
aplicativo.

324.1. Obijetivo de la prueba
Asegurar la correcta funcionalidad apropiada del objeto de la
prueba, para ello se incluye los aspectos de la navegacién, ingreso de
datos y proceso correspondiente.

3.2.1.1.2. Técnica
Dar ejecucién a los casos de uso en base a datos validos y no

validos que tienen por finalidad la verificacion de lo siguiente:

- La obtencion de resultados esperados cuando se utilice datos

validos.

- Cuando se utilizan datos no validos, el sistema debe desplegar

mensajes de error o advertencia correspondientes.

- Aplicacion de las reglas del negocio de la organizacion.

3.2.1.1.3. Criterio de aceptacion
Cada una de las pruebas planificadas por los usuarios y
administradores del sistema de mesa de ayuda se realizd6 de manera

correcta.
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3.2.1.1.4. Consideraciones especiales
Las pruebas de funcionalidad se veran afectadas siempre y
cuando si el desarrollo de la implementacion del sistema de mesa de
ayuda se retrase o si el software desarrollado contiene varios defectos

que impidan el normal desarrollo de las pruebas funcionales.

3.2.1.2.  Pruebas de Interfaz del sistema
La presente prueba tiene como finalidad dar el acceso normal y
navegacion a los usuarios y administradores del sistema a través de las

funciones apropiadas para cada uno.

3.2. 1. Obijetivo de la prueba
Verificar que la navegacion a través de los diferentes elementos
dé como resultado el correcto funcionamiento en cuanto a ventanas,
campos, accesos y caracteristicas del sistema de mesa de ayuda, que es

basado de acuerdo a los estandares y metodologias aplicados.

3.2.1.2.2. Técnica
Crear o modificar pruebas para cada interfaz dentro de la

aplicacion.

3.2.1.2.3. Criterio de aceptacion
Cada ventana desarrollada ha sido verificada de manera correcta
por parte de los usuarios y administradores del sistema de mesa de

ayuda.
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3.2.1.3.  Pruebas de carga

3.2.1.3.1. Obijetivo de la prueba
Se tiene por objetivo verificar que el sistema responda de manera
adecuada bajo las condiciones de carga de informacién y recursos a
través de las pruebas de carga, lo que nos da por consiguiente la
determinacidn de la cantidad de usuarios que puede soportar un nodo en

el sistema de mesa de ayuda.

3.2.1.3.2. Técnica
Dar ejecucién a los casos de uso en base a datos validos y no

validos que tienen por finalidad la verificacion de lo siguiente:

- Levantar el servidor de aplicaciones de la empresa con el

sistema de mesa de ayuda implementado.

- Proceder a la carga de recursos informaticos que utilizara el
sistema, ademas de la carga de usuarios de para las pruebas

correspondientes.

3.2.1.3.3. Criterio de aceptacion
Como criterio de aceptacion se tiene la determinacidn de la carga
de usuarios mas comdn que puede soportar el sistema de mesa de ayuda

y responda sin problema alguno.

3.2.1.4.  Pruebas de volumen
No corresponde, puesto de que el servidor de aplicaciones de la empresa
tiene una alta tasa de respuesta y es escalable a todas las aplicaciones que corren

en el mismo.
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3.2.1.5.  Pruebas de seguridad y control de acceso
Las pruebas de seguridad y control de acceso se enfocan en dos area de

seguridad que son:

- Seguridad en la aplicacion, que asegura que los usuarios estan
restringidos a ciertas funcionalidades o limitaciones que correspondan

de acuerdo a su perfil de usuario.

- Seguridad en el sistema, que incluye a las conexiones y acceso.

3.2.15.1. Objetivo de la prueba
Verificar que un usuario pueda acceder Unicamente a las

funciones que se les definid en el caso de uso.

3.2.15.2. Técnica
- Identificar y hacer un listado de cada usuario con las

funcionalidades asignadas.

- Crear pruebas de acceso en diferentes perfiles de usuario del

sistema de mesa de ayuda.

3.2.15.3. Criterio de aceptacion
Apreciar que las restricciones para cada tipo de usuario

funcionen en el sistema de mesa de ayuda de manera correcta.

3.2.1.6. Pruebas de fallas
Las pruebas de fallas aseguran que la aplicacion desarrollada puede
recuperarse de falles de hardware, software o mal funcionamiento de la red sin

tener pérdida alguna de los datos.
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3.2.1.6.1. Objetivo de la prueba
Asegurar la correcta funcionalidad en escenarios de fallas y
problema frente a una interrupcion de un determinado servicio que

puede ser por red, servidor de aplicaciones, etc.

3.2.1.6.2. Técnica

- Interrupcion del servidor de aplicaciones.

- Interrupcion de la conexion a la red.

3.2.1.7.  Pruebas de configuracion
No aplica debido a las caracteristicas del sistema de mesa de ayuda.

3.2.1.8.  Pruebas de instalacion
El usuario debera de tener acceso a un navegador web y acceso a la red
local, puesto de que el sistema de mesa de ayuda estd implementado en el
servidor de aplicaciones de la empresa.

3.2.1.9. Prueba de documentacion
La prueba de documentacidn tiene por objetivo que los documentos
relacionados al aplicativo sean correctos, consistentes y facilmente entendibles,
donde se incluye la documentacion referente a manuales de uso tanto para
usuario como para administrador del sistema de mesa de ayuda y material de

tipo multimedia alterno que complemente.

3.2.1.9.1. Obijetivo de la prueba
Asegurar que la documentacion del sistema de mesa de ayuda

sea correcto, consistente y facilmente entendible.
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3.2.1.9.2. Técnica
Para asegurar que la documentacion sea la correcta, se debe de
corroborar cada una de las funcionalidades descritas para proceder con

la prueba de cada una y que sea entendible.

3.2.1.9.3. Criterio de aceptacion
La documentacion debe representar lo que se debe de expresar,
que no haya diferencia alguna entre lo que esta descrito y el objeto de

la descripcion.

3.3. Pruebas del Software

3.3.1. Funcionamiento del servidor
El funcionamiento del servidor de aplicaciones de la empresa GEOMAD
E.I.R.L. presenta las siguientes caracteristicas:

Tabla N° 53: Caracteristicas del servidor de aplicaciones de la empresa GEOMAD E.I.R.L.

CARACTERISTICAS DEL SERVIDOR DE APLICACIONES DE LA
EMPRESA GEOMAD E.I.R.L.

item Caracteristica

Descripcion

1 Factor/Forma
Marca

Torre
IBM X3100 M4

2 Procesador

Serie Intel Xeon E3-1200 (Quad
core) 3.5 Ghz/8MB/1333 Mhz

NUmero de procesadores

uUno

3

4 Caché 8 MB

5 Memoria 4 GB estandar

6 Bahias de discos 4 SATA

7 Almacenamiento interno 6 TB SATA

8 Interfaz de red Gigabit Ethernet dual
9 Fuente de alimentacion 350 W

10 | Soporte RAID ServeRAID - C100
11 Gestion de sistemas IMM2

12 | Sistema operativo instalado

Debian OS Jessie

Fuente: Elaboracién Propia.

Desde el dia 26 de febrero de 2018 hasta el dia 22 de mayo de 2018, el sistema

funciond sin tener inconvenientes teniendo clara muestra de los registros en la base de
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datos, de acuerdo a la informacion ofrecida por el director del &rea de TI de la empresa
GEOMAD E.I.R.L.

3.3.2. Funcionamiento del sistema
El sistema de mesa de ayuda no presentd ningun inconveniente, puesto de que

puede ser accedido desde cualquier plataforma informatica operativa y utilizarlo.

Es por ello que desde el dia 26 de febrero de 2018 hasta el dia 22 de mayo de
2018, se registraron un total de 156 casos que han sido resueltos sin mayor

inconveniente como se muestra en la siguiente figura:

/,,,,; localhost / 127.0.0.1 / tich X \\ bk

&« (& | (@ localhost/phpmyadmin/sql.php?db=ticket&table=ticket8pos=0

[7] Servidor 127.0:0:1 » [ Base de datos: ticket » (5 Iabla: ticket

[E Examinar | 34 Estructura | [] SQL | 4 Buscar = ¥¢ Insertar = B

«” Mostrando filas 0 - 24 (total de 156, La consulta tardd 0,0000 segundes.)

Figura N° 131: Funcionamiento de la BD del sistema.
Fuente: Elaboracion propia, Sistema de mesa de ayuda.

3.4. Aplicacion de Cuestionarios
La aplicacion de cuestionario a los usuarios es el pilar fundamental para monitorizar
la satisfaccion de los usuarios con el sistema de mesa de ayuda, es por ello que se
realizaron 2 cuestionarios, uno que corresponde al inicio para medir la calidad del
servicio de atencion ofrecido por el personal del area de Tl para con los usuarios
administrativos en cuanto a tiempos de atencion y grado de satisfaccion del mismo y
el segundo que muestra el grado de satisfaccion y tiempos de atencion después de la

implementacion del sistema de mesa de ayuda.

Para la aplicacion, se vio por conveniente realizar el cuestionario de manera fisica en
hojas de papel, lo que permite la facilidad de responder inmediatamente las preguntas

por parte de los usuarios y administradores de la empresa.
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3.4.1. Validacion del usuario
3.4.1.1. Encuesta inicial de servicios

(Ver apéndice B)

1.

ENCUESTA ANONIMA DE SERVICIOS

¢Cudl es el medio que usted utiliza para poder comunicar al area

de Informatica T1 cuando requiere asistencia a un problema? (Ejm. Cuando no

funciona su computadora correctamente, no enciende, etc)

a) Acudiendo al area.

b) Llamando al area.

c) Via email.

d) Por medio de otra via.

2. Cuando wusted requiere asistencia, ¢Cual es el tiempo

aproximado que da respuesta el area de Informatica?

a) Entre 0 a 5 minutos.

b) Entre 6 a 10 minutos.

C) Entre 11 a 15 minutos.

d) Mayor a 16 minutos.

3. Sobre el area de Informética, ¢Cuanto es el tiempo en que se

demora en atender su requerimiento?

a) Entre 0 a 30 minutos.

b) Entre 30 minutos a 1 hora.
c) Mayor a 1 hora.

d) Mayor a 2 horas.
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4, Sobre su satisfaccion con el servicio de Informatica, ;Como lo

califica?
a) Muy bueno.
b) Bueno.
C) Regular.

d) Malo.

5. ¢Considera que su requerimiento es solucionado por el personal
especializado?.

a) Si.
b) No.
6. ¢Usted considera que debe de existir un sistema para realizar sus

requerimientos de asistencia al area de Informatica? (Ejm. Sistema web, de

escritorio, movil app, etc)

a) Si.
b) No.
7. Sobre el personal que atiende su requerimiento de asistencia,

¢Soluciona su requerimiento de manera completa?

a) Si.

b) No.

8. ¢Alguna vez tuvo varios requerimientos en un dnico dia?
a) Si
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b) No.
9. ¢Alguna vez no atendieron su solicitud de asistencia

informatica?
a) Si.

b) No.

10.  ¢Usted desea dar seguimiento a su requerimiento de asistencia
informética?

a) Si.

b) No.

3.4.1.2. Encuesta final de servicios
Para la planificacién temporal del proyecto, se construird un diagrama
de Gantt en donde se dara a conocer el desarrollo del sistema desde la etapa
inicial que es el analisis de requerimientos, hasta su correspondiente
mantenimiento para asi poder definir los objetivos y expectativas deseadas a

que alcance el sistema de mesa de ayuda. (Ver apéndice C)
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ENCUESTA ANONIMA DE SERVICIOS INFORMATICOS

1. ¢Usted nota que la atencion de las asistencias y requerimientos
de servicios de TI ha mejorado?

a) Si.
b) No.
2. Cuando usted requiere asistencia, ¢Cual es el tiempo

aproximado que da respuesta el area de Informatica?
a) Entre 0 a 5 minutos.
b) Entre 6 a 10 minutos.
C) Entre 11 a 15 minutos.

d) Mayor a 16 minutos.

3. Sobre el area de Informatica, ;Cuanto es el tiempo en que se

demora en atender su requerimiento?
a) Entre 0 a 30 minutos.
b) Entre 30 minutos a 1 hora.
C) Mayor a 1 hora.

d) Mayor a 2 horas.

4. Sobre su satisfaccion con el sistema de Help Desk, ;Como lo

califica?
a) Muy bueno.
b) Bueno.

C) Regular.
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d) Malo.
5. ¢Usted considera que debe de mejorar el sistema de Help Desk

(Mesa de Ayuda) para realizar sus requerimientos de asistencia al area de

Informética?

a) Si.
b) No.
6. Sobre el personal que atiende su requerimiento de asistencia,

¢Soluciona su requerimiento de manera completa?

a) Si.
b) No.
7. ¢Alguna vez no atendieron su solicitud de asistencia informatica

utilizando el sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda)?

a) Si.
b) No.
8. En una escala del 1 al 5 que va desde muy malo a muy bueno,

¢Como califica el Sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda)?
a) 1 (Muy Malo)
b) 2 (Malo)
c) 3 (Regular)
d) 4 (Bueno)

e) 5 (Muy bueno)
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3.5. Resultados
Teniendo en consideracion las respuestas dadas por los 32 usuarios administrativos
que evaluaron el sistema de mesa de ayuda, se da como resultado los siguientes

gréaficos y su correspondiente interpretacion:

3.5.1. Encuesta inicial de servicios
Antes de la implementacion del sistema de mesa de ayuda.

A. Pregunta 1: ;Cudl es el medio que usted utiliza para poder comunicar al

area de Informética T1 cuando requiere asistencia a un problema?

@ Acudiendo al drea.
@ Liamando al drea

@ Via email

@ Por medio de otra via.

Figura N° 132: Encuesta inicial de servicios, pregunta 1.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI 43,8% de los usuarios, llama al area de TI para requerir

asistencia informatica.

e EIl 34,4% de los usuarios, presenta su requerimiento mediante

emails al area de TI.

e EI 21,9% de los usuarios, acude al area de Tl para indicar su

requerimiento de asistencia informatica.

Lo que da a entender que, por lo general el personal que labora en la
empresa se comunica por teléfono con el area de Tl y por ende no se tiene

registrado ni documentado los requerimientos de asistencia.
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B. Pregunta 2: Cuando usted requiere asistencia, ¢Cuél es el tiempo

aproximado que da respuesta el &rea de Informatica?

@ Entre 0 a 5 minutos.
@& Entre 6 a 10 minutos.
@ Entre 11 a 15 minutos.
@ Wayor a 16 minutos

4

Figura N° 133: Encuesta inicial de servicios, pregunta 2.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI 43,8% de los usuarios, indica que el tiempo de espera de

atencién es de 6 a 10 minutos.

e EI 37,5% de los usuarios, indica que el tiempo de espera de

atenciéon es de 11 a 15 minutos.

e EI 15,6% de los usuarios, indica que el tiempo de espera de

atencion es de 0 a 5 minutos.

e EI 15,6% de los usuarios, indica que el tiempo de espera de

atencion es mayor a 16 minutos.

Lo que da a entender que, se tiene un tiempo estimado de entre 6 a 10
minutos que es tolerado por los usuarios que requieren la asistencia, sin
embargo, existe un porcentaje bajo que sobrepasan los 16 minutos en

atenderlo lo cual es una molestia bajo su criterio.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

C. Pregunta 3: Sobre el area de Informética, ¢Cuanto es el tiempo en que se

demora en atender su requerimiento?

@ Entre 0 a 30 minutos.
@ Entre 30 minutos a 1 hora.

@ Mayor a 1 hora.
59, 4% @ Mayor a 2 horas.

Figura N° 134: Encuesta inicial de servicios, pregunta 3.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI59,4% de los usuarios, indica que el tiempo de atencion del

requerimiento es de 30 minutos a 1 hora (60 minutos).

e EI28,1% de los usuarios, indica que el tiempo de atencion del

requerimiento es de 0 minutos a 30 minutos.

e EI 12,5% de los usuarios, indica que el tiempo de atencion del

requerimiento es mayor a 1 hora.

Lo que da a entender que, el tiempo de demora promedio es de 30 minutos
a 1 hora (60 minutos) para la atencidn del requerimiento de asistencia por
parte de los usuarios, los mismos que manifiestan la molestia por presentar

retraso en sus actividades de trabajo.
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D. Pregunta 4: Sobre su satisfaccion con el servicio de Informética, ;Como
lo califica?

@ Muy bueno
@ Bueno.

@ Regular.
@ Malo.

Figura N° 135: Encuesta inicial de servicios, pregunta 4.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI46,9% de los usuarios, indica que el servicio ofrecido por el

area de TI es bueno.

e EI37,5% de los usuarios, indica que el servicio ofrecido por el

area de Tl es regular.

e EI 15,6% de los usuarios, indica que el servicio ofrecido por el

area de T1 es muy bueno.

Lo que da a entender que, el servicio que ofrece el area de TI es aceptable
por los usuarios, pero esto podria mejorar y ser catalogado como excelente

0 muy bueno.
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E. Pregunta 5: ;Considera que su requerimiento es solucionado por el

personal especializado?

@ Si
@ No

Figura N° 136: Encuesta inicial de servicios, pregunta 5.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EIl 56,3% de los usuarios, indica que su requerimiento de

asistencia es solucionado por personal especializado de TI.

e EI 43,8% de los usuarios, indica que su requerimiento de

asistencia no es solucionado por personal especializado de TI.

Lo que da a entender que, la mayoria de los usuarios esta conforme con el
trabajo del area de TI en cuanto al personal especializado que atiende el

requerimiento.
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F. Pregunta 6: ¢Usted considera que debe de existir un sistema para realizar

sus requerimientos de asistencia al &rea de Informatica?

@5
@® No

18.8%

Figura N° 137: Encuesta inicial de servicios, pregunta 6.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI81,3% de los usuarios, indica que debe de existir un sistema

de requerimientos de asistencia.

e EI 18,8% de los usuarios, indica que no debe de existir un

sistema de requerimientos de asistencia.

Lo que da a entender que, un buen porcentaje considera que debe de existir
un sistema de mesa de ayuda o help desk para realizar los requerimientos
de asistencia y dejar de utilizar otras formas para comunicar sus

requerimientos.
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G. Pregunta 7: Sobre el personal que atiende su requerimiento de asistencia,

¢Soluciona su requerimiento de manera completa?

®si
@® No

Figura N° 138: Encuesta inicial de servicios, pregunta 7.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI53,1% de los usuarios, indica que el personal de Tl soluciona

su requerimiento de manera completa.

e EIl 46,1% de los usuarios, indica que el personal de Tl no

soluciona su requerimiento de manera completa.

Lo que da a entender que, la mayoria de usuarios considera que el personal
de TI soluciona de manera completa sus requerimientos de asistencia, sin
embargo, el porcentaje minoritario expresa lo contrario, siendo un punto a

considerarse por la direccién de TI.
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H. Pregunta 8: ;Alguna vez tuvo varios requerimientos en un unico dia?

® Si
@ No

Figura N° 139: Encuesta inicial de servicios, pregunta 8.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI56,3% de los usuarios, indica que tuvo varios requerimientos

de asistencia en un unico dia.

e EIl 438% de los usuarios, indica que no tuvo varios

requerimientos de asistencia en un anico dia.

Lo que da a entender que, los usuarios que laboran en la empresa si tienen

varios requerimientos de asistencia durante su jornada laboral diaria.

I. Pregunta 9: ¢(Alguna vez no atendieron su solicitud de asistencia

informatica?

®si
@® No

Figura N° 140: Encuesta inicial de servicios, pregunta 9.
Fuente: Elaboracion propia.
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Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI56,3% de los usuarios, indica que si atendio el area de TI sus

requerimientos de asistencia.

e EI143,8% de los usuarios, indica que no atendid el area de TI sus

requerimientos de asistencia.

Lo que da a entender que, a veces existen ciertos requerimientos que no son
atendidos por el personal de T1 debido a diversas causas y que esto preocupa
a los usuarios porque consideran que no les toman la debida atencion, esto
se debe de reducir lo mas posible y tener la satisfaccién de los servicios de

TI por los usuarios.

J. Pregunta 10: ;Usted desea dar seguimiento a su requerimiento de

asistencia informatica?

® sSi
@® No

Figura N° 141: Encuesta inicial de servicios, pregunta 10.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI65,6% de los usuarios, indica que desea dar seguimiento de

su requerimiento de asistencia.
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e EIl 34,4% de los usuarios, indica que desea dar seguimiento de

su requerimiento de asistencia.

Lo que da a entender que, mas de la mayoria de usuarios desea realizar la
consulta y seguimiento de sus requerimientos de asistencia para saber en

qué estado se encuentra.

3.5.2. Encuesta final de servicios
Después de la implementacion del sistema de mesa de ayuda.

A. Pregunta 1: ;Usted nota que la atencién de las asistencias y requerimientos

de servicios de T1 ha mejorado?

®si
® Mo

Figura N° 142: Encuesta final de servicios, pregunta 1.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EIl 100,0% de los usuarios, indica que la atencion de los

requerimientos de asistencia hacia el area de T1 ha mejorado.

Lo que da a entender que, debido a la implementacidn del sistema de mesa

de ayuda las atenciones hacia los usuarios ha mejorado en su totalidad.
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B. Pregunta 2: Cuando usted requiere asistencia, ¢Cuél es el tiempo
aproximado que da respuesta el area de Informéatica?

32 respuestas

@ Entre 0 a 5 minutos.
@ Entre 6 a 10 minutos.
@ Entre 11 a 15 minutos
@ Mayor a 16 minutos

Figura N° 143: Encuesta final de servicios, pregunta 2.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa
que:

e EI81,3% de los usuarios, indica que el tiempo de respuesta del
areade Tl es de 0 a 5 minutos.

e EI 15,6% de los usuarios, indica que el tiempo de respuesta del

areade Tl es de 6 a 10 minutos.

e EI 3,1% de los usuarios, indica que el tiempo de respuesta del

areade Tl es de 11 a 15 minutos.

Lo que da a entender que, el tiempo de espera por una respuesta por parte
del area de Tl es de 0 a 5 minutos a diferencia de un inicio que demoraba

mas de 6 minutos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
) CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

C. Pregunta 3: Sobre el area de Informética, ¢Cuanto es el tiempo en que se

demora en atender su requerimiento?

32 respuestas

@ Entre 0 a 30 minutos
@ Entre 30 minutos a 1 hora

@ Mayor a 1 hora
@ Wayor a 2 horas

Figura N° 144: Encuesta final de servicios, pregunta 3.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI87,5% de los usuarios, indica que el tiempo de atencion del

requerimiento de asistencia es de 0 a 30 minutos.

e EI12,5% de los usuarios, indica que el tiempo de atencion del
requerimiento de asistencia es de 30 minutos a 1 hora (60

minutos).

Lo que da a entender que, el tiempo de demora para atender los
requerimientos de asistencia es de 0 a 30 minutos, para lo cual los usuarios

se encuentran en su gran mayoria satisfechos por este cambio favorable.
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D. Pregunta 4: Sobre su satisfaccion con el sistema de Help Desk, (Coémo lo

califica?

@ Muy bueno
@ EBueno

@ Regular
® Malo

Figura N° 145: Encuesta final de servicios, pregunta 4.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI65,6% de los usuarios, indica que el sistema de help desk es

muy bueno.

e EI31,3% de los usuarios, indica que el sistema de help desk es

bueno.

e EI 3,1% de los usuarios, indica que el sistema de help desk es

regular.

Lo que da a entender que, el sistema de mesa de ayuda es aceptado

favorablemente por los usuarios de la empresa.
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E. Pregunta5: ;Usted considera que debe de mejorar el sistema de Help Desk
(Mesa de Ayuda) para realizar sus requerimientos de asistencia al &rea de

Informética?

® s
@® No

Figura N° 146: Encuesta final de servicios, pregunta 5.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI84,4% de los usuarios, indica que el sistema de help desk no

debe de mejorar.

e EI 15,6% de los usuarios, indica que el sistema de help desk

debe de mejorar.

Lo que da a entender que, los usuarios en su mayoria dan a conocer su

satisfaccion por el sistema de help desk en su primera version.
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F. Pregunta 6: Sobre el personal que atiende su requerimiento de asistencia,

¢Soluciona su requerimiento de manera completa?

@ Si
& Mo

Figura N° 147: Encuesta final de servicios, pregunta 6.
Fuente: Elaboracion propia.

Del total de 32 usuarios que corresponde al 100%, respondieron:

e EI 100,0% de los usuarios, indica que su requerimiento de

asistencia es solucionado de manera completa.

Lo que da a entender que, el personal de Tl soluciona en su totalidad los

requerimientos de asistencia.

G. Pregunta 7: ¢Alguna vez no atendieron su solicitud de asistencia

informatica utilizando el sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda)?

@ si
@ No

Figura N° 148: Encuesta final de servicios, pregunta 7.
Fuente: Elaboracion propia.
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Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI 100,0% de los usuarios, indica que siempre el area de TI

atendio sus requerimientos de asistencia.

Lo que da a entender que, no se ha dejado de lado ningln requerimiento de

asistencia generado por los usuarios.

H. Pregunta 8: En una escala del 1 al 5 que va desde muy malo a muy bueno,
¢Como califica el Sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda)?

32 respuestas

25

20 20 (62,5 %)

15

12 (37,5 %)

10

5
n(ul%) 0 (0 %) D[[Jl%)

0

Figura N° 149: Encuesta final de servicios, pregunta 8.
Fuente: Elaboracién propia.

Del total de usuarios administrativos que corresponde al 100%, se observa

que:

e EI 62,5% de los usuarios, califica en la escala de 1 a 5 con la

escala de 5 (muy bueno) el sistema de mesa de ayuda.

e EI 37,5% de los usuarios, califica en la escalade 1 a 5 con la

escala de 4 (bueno) el sistema de mesa de ayuda.

Lo que da a entender que, el sistema de mesa de ayuda cumple con el
objetivo de mejorar la atencion y requerimientos de asistencia por parte de

los usuarios.
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CONCLUSIONES

Primero.-  Se implement6 la solucién informéatica propuesta que cumple con el objetivo
general, el cual es la creacién de una mesa de ayuda basada en ITIL V3 en
especifico para la empresa GEOMAD E.I.R.L., que tiene como funcién el
registro de los requerimientos de asistencia informatica por parte del personal
de la empresa.

Segundo.-  Se establecieron los perfiles y responsabilidades dentro del proceso de gestién
de incidentes a usuarios y administradores que haran uso del sistema de mesa

de ayuda.

Tercero.- Se implemento dentro del proceso de gestion de incidentes del area de Tl de la
empresa GEOMAD E.I.LR.L. las buenas préacticas que ofrece ITIL en su
correspondiente V3, lo cual favorece al flujo de trabajo del area de Tl de
GEOMAD E.I.R.L. lo cual permite el mejoramiento de los objetivos del negocio
y posicionamiento de la empresa.

Cuarto.- Se realizaron dos encuestas al personal que labora en la empresa, con el Unico
objetivo de medir la calidad y tiempos de atencion, satisfaccion con el personal
que brinda la atencién y el sistema de mesa de ayuda tanto antes y después de
la implementacion del sistema de mesa de ayuda en la empresa GEOMAD
E.LLR.L.

Quinto.- Se lleg6 a alcanzar la mejora y satisfaccion de los usuarios con los servicios de
requerimiento de asistencia que ofrece el area de TI, ademas de tener la
confianza con el personal con de la empresa debido a la implementacion del

sistema de mesa de ayuda.
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RECOMENDACIONES

Primero.-  Mantener y fomentar el uso del presente sistema de mesa de ayuda a todos los
usuarios para que sea el medio principal dentro del proceso gestion de
incidencias en la empresa en cuanto se tenga un requerimiento de asistencia

informatica.

Segundo.-  Como trabajo futuro, el sistema de mesa de ayuda puede ser implementado una
solucion de aplicacion movil, lo que favoreceria ain mas para la empresa en el
caso de los campamentos mineros, ya que la mayoria del personal tienen la
disponibilidad de contar con un teléfono mdvil inteligente en su poder.

Tercero.- Es recomendable siempre mantener una buena comunicacion, lo cual es una
funcién importante dentro de las buenas practicas de ITIL, por lo que una 6ptima
politica de comunicacion es garantia de evitar problemas.

Cuarto.- Continuar aplicando las buenas practicas que ofrece ITIL V3 para los demas
procesos que tenga el area de T1 de la empresa, para mantener la calidad y éxito

de todos los servicios ofrecidos por esta area.

Quinto.- Se debe de utilizar de manera estratégica la informacién que es generada por el
sistema de mesa de ayuda, implementado sobre los requerimientos de asistencia
informéatica para la toma de decisiones y por consiguiente, realizar la
planificacion de capacitaciones con el Gnico objetivo de reducir la cantidad de
errores cometidos por el personal al utilizar los recursos informaticos y asi dar

mejores soluciones a los inconvenientes de mayor concurrencia.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Caracterizacion del Problema
El &rea de Tecnologias de la Informacion de la empresa GeoMad

E.I.LR.L. es la encargada de gestionar todos los activos, recursos y servicios
informéaticos que todo el personal de la empresa utilizada para cumplir con sus
funcionales profesionales y poder asi lograr los objetivos del negocio

propuestos.

Mientras el personal se encuentra realizando alguna actividad que tenga
que ver con el uso de las Tecnologias de la Informacion, siempre puede darse
alguin problema o incidente que dificulte la continuidad de la actividad que se
estaba realizando, es por ello de que se ve a estos inconvenientes se les debe de
dar solucién inmediata para no llegar a mayores niveles de impacto que pueda

afectar negativamente a la empresa.

La informacion de las actividades del personal de la empresa es
indispensable ya que de acuerdo a dichas actividades ayudara a la toma de
decisiones para asegurar la disponibilidad y continuidad de las operaciones del
negocio, es asi que, se ve la necesidad de almacenar y gestionar la informacion
periddica de los problemas e inconvenientes que tenga el personal con respecto
al uso de las Tecnologias de la Informacidn, asimismo, esta informacion sera de
utilidad para generar una base de conocimientos que tendra como objetivo la
solucion de problemas e incidentes mas reportados con sus respectivas

indicaciones y soluciones.

Actualmente, no se lleva un adecuado control de los registros de
problemas e incidencias, puesto de que Unicamente se llena un formulario en
fisico que en muchas ocasiones es obviado debido a factores de tiempo en
cuando a los requerimientos, asi como la presencia de demoras en la solucion
de solicitudes por parte del personal lo cual da como resultado el descontento
hacia los servicios que realiza el area de Tecnologias de la Informacion de
GeoMad E.I.R.L.
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1.2 Linea y sub-linea de investigacién a la que corresponde el Problema
- Linea : Sistemas de Informacion

- Sub-linea : Andlisis y Disefio de Sistemas

1.3 Palabras Clave
Mesa de ayuda, ITIL V3, Tecnologias de la informacion, innovacion,

servicio de ayuda al usuario.

2. OBJETIVOS DEL PROYECTO

2.1 Objetivo general
Creacion de una Mesa de Ayuda basada en ITIL V3 para una empresa

del sector minero.

2.2 Objetivos especificos

- Desarrollar un sistema de un sitio web que incluye interfaces,
ventanas dinamicas y estructuras de desarrollo que registre los
requerimientos de los usuarios para posteriormente atenderlos.

- Documentacién correspondiente a cada fase del proyecto desde
inicio a fin que corresponde a la implementacion.

- Mejorar las actividades de asistencia  informatica
correspondiente a la sub area de soporte.

- Validacion de la eficiencia y objetivos que tiene el sistema por el

que fue desarrollado.

3. FUNDAMENTOS TEORICOS

3.1 Estado del Arte
Actualmente, las organizaciones en general descubrieron oportunidades

de negocio con el uso de las Tecnologias de la Informacién (IT por sus siglas en
inglés y Tl en espafiol), y a su vez realizaron inversiones de importancia en sus
infraestructuras tecnoldgicas, las mismas que permitiran lograr alcanzar los
objetivos del negocio que entre los mas comunes es la reduccion de costos, el

mejoramiento del control de toma de decisiones, ganar ventaja competitiva
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frente a la competencia del sector y redisefiar los procesos para asi mantener la
calidad y disponibilidad de los servicios orientados a sus clientes.

En tiempos modernos, las organizaciones de diferentes sectores ya
utilizan las Tl para operar en sus procesos Yy actividades, asi como en sus
operaciones que realizan dia a dia para lograr alcanzar sus metas de negocio,
estas tecnologias tienen como objetivo dar solucion en tiempos cortos para
lograr buenos resultados que permitan que la organizacion resalte en
comparacion de las demas del sector, una de estas tecnologias es la implantacién
de ITIL en los procesos, actividades y operaciones que realiza la organizacion,
sin embargo, cuando se realizan las actividades referentes a la labor diaria del
personal, surgen incidentes y/o problemas que dificultan la normalidad del
trabajo, ello esta catalogado para ITIL como la gestion de incidentes, pues para
tratarlos se busca soluciones efectivas en tiempos de respuesta y la respectiva
solucién rapida de estos escenarios presentados, optimizando recursos y el
personal que labora en la organizacion, es asi que multitudes de organizaciones
implantan tecnologia y estandares de calidad internacional para aprovechar
estos recursos en beneficio del negocio. En el campo de la gestion de incidentes,
se dan varios tipos de soluciones tecnoldgicas basadas en la informatica que se
caracterizan por ser de gran utilidad para las organizaciones y usuarios que

utilizan los sistemas y aplicaciones para desarrollar su jornada laboral.

Es asi que ITIL fue desarrollado para dar a conocer a las organizaciones,
que se debe de depender de las tecnologias informaticas para automatizar las
actividades del negocio y llegar a alcanzar los objetivos planteados del mismo.

La dependencia del uso de las Tl es cada vez mayor, puesto de que resulta
que es una necesidad contar con la Gltima tecnologia para satisfacer las

expectativas y requerimientos de los usuarios/clientes que tiene la organizacion.

Mediante la metodologia de buenas practicas de ITIL, (Anchapuri, |. &
Angles, D, 2017) definen que se debe analizar el nivel de madurez de los
procesos en la institucién que se tomé como estudio, asimismo el nivel de

satisfaccion del usuario alcanzé el nivel favorable de acuerdo a la
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implementacion de un software libre para gestionar los incidentes que se tenga
en la jornada laboral.

A medida que se realiza la jornada laboral, son mas los problemas en la
gestion de la TIC, ya que se debe a su uso que va incrementandose cada vez por
parte de los diferentes tipos de usuarios, pues estos problemas se presentan

desde un mal uso de las TIC o algun desconocimiento de las mismas por su uso.

Las soluciones con ITIL, mejoran los procesos de la gestion de
incidentes pues todo ello se recopila a través de una base de conocimientos que
puede ser para responder rapidamente los problemas e incidentes que se

presenten y asi conseguir la satisfaccion de los usuarios.

Es asi como trataron Baca & Vela (2015), el caso de una universidad
ubicada en la ciudad de Lima, Pert, donde aplicaron fichas de observacion que
se compone en una prueba de entrada (caracterizada como Pre Test) y una de
salida (como Post Test) para medir la hipotesis que se tiene en cuestion, luego
estos resultados los compara mediante estadisticas para ubicar los problemas

presentados.

Como afirma Delgado (2015), la implementacion de la metodologia ITIL
que es aplicada a los diferentes procesos de la organizacion de TI, se puede
mejorar la utilizacion de los recursos para ser asi mas competitivo frente a la
competencia del sector, mejorar los plazos y tiempos de atencion y generar

seguridad y confianza en los servicios de TI para los usuarios de la organizacion.

3.2 Bases tedricas del proyecto

. ITIL
ITIL (segun sus siglas en inglés como Information Technology
Infraestructure Library) es una metodologia de buenas practicas para
facilitar la gestion de los servicios de TI, es asi que se tienen un conjunto

de procedimientos que gestionan estos servicios para ayudar a las
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organizaciones a que puedan alcanzar la calidad y eficiencia en su sector
operacional. (OSIATIS, 2013)

En estos tiempos, muchas empresas tienen presente la disponibilidad
de los servicios que ofrecen a sus clientes, pues esto constituye una
atencion eficiente y correspondiente solucién en cuanto a sus
requerimientos de T1, pues ITIL constituye un factor clave para el normal

desarrollo y cumplimiento de los objetivos del negocio.

Asimismo, ITIL ofrece un lenguaje facil de entender y contiene un
glosario de terminologias bien definido y aceptado, apoya en el logro de
mejoras para la calidad de los servicios dando como resultado la
reduccion de costos en la entrega de estos servicios, y demuestra grandes

beneficios a los usuarios, organizaciones y proveedores de servicios.

. Gestion del Conocimiento
La Gestion del Conocimiento, se caracteriza por ser una disciplina y
que cuyo proposito es mejorar el desempefio de las personas y las
organizaciones; para asi como mantener y aprovechar el valor presente
y futuro de los activos del conocimiento, puesto de que se integran

diversos campos de estudio.

Asi mismo, apoya a las personas y organizaciones para buscar y
obtener informacion de calidad, que es relevante, y que es aplicada para
cualquier area y que tiene como fin la resolucion de problemas para asi

tomar decisiones de gran magnitud. (Ordofiez, 2001)

o Ingenieria de Software
La ingenieria de software se describe como un conjunto de etapas
basadas en el conocimiento cientifico que estan ordenadas con el
objetivo de disefiar, construir y documentar programas para un

determinado uso.
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La ingenieria de software es el enfoque de tipo sistematico
direccionado para el desarrollo, la operacion, y el correspondiente
mantenimiento, para dar asi con el concepto de software los programas
propiamente, los diferentes procedimientos, las reglas y su
documentacion de acuerdo al tipo de software. (IEEE, 1983)

o Aplicaciones web
Las aplicaciones de tipo web son caracteristicas de la arquitectura
cliente servidor y los servicios web, pues el cliente que a través del
navegador web realiza la peticion del servicio y el protocolo de
comunicacion HTTP recibe los datos y la informacion traducida en la
aplicacion. (Cobo, 2005).

Estas aplicaciones utilizan como ya se definio el protocolo HTTP del
modelo OSI correspondiente al nivel 7 via el puerto 80 de comunicacion
TCP/IP que es el mas utilizado para acceder a internet y que da lugar a
la conexidn entre el servidor y el navegador para cumplir asi el

intercambio de informacion.

o Arquitectura cliente/servidor
La arquitectura Cliente/Servidor es un modelo distribuido de
aplicacién en donde las actividades o tareas se distribuyen de acuerdo a
los proveedores de servicios hacia los clientes (usuarios), es asi que
cuando un cliente realiza peticiones de servicio a una aplicacion, es el
servidor que da la respuesta al requerimiento ejecutando la aplicacién en

la plataforma que el usuario utiliza.

4. PRESENTACION DEL PROYECTO

4.1 Justificacion
Ante la situacion descrita, se propone la necesidad de realizar el analisis,

disefio, desarrollo e implementacion de un sistema de mesa de ayuda que es
conocido como Help Desk de acuerdo a las mejores préacticas de ITIL en su

version 3, el cual tendra como objetivo primordial el almacenamiento y gestion
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de la informacién de manera virtual en cuanto se refiere a los reportes de
problemas, incidencias o requerimientos y lograr mejorar el servicio que ofrece
el area de Tecnologias de la Informacion de GeoMad E.I.R.L. con el personal

que labora en la empresa.

El desarrollo e implementacion del sistema permitira ahorrar tiempo,
tiempo que es de vital importancia para el normal desempefio de las actividades
del personal en cuanto a eficiencia y a su vez automatizard la actividad de
atencion y solucién de requerimientos en los servicios informaticos de la

empresa.

4.2 Resumen del Proyecto
Permitir a la empresa, contar con una solucion basada en tecnologia

informatica bajo la plataforma web que permitira usarla en cualquier dispositivo
y administrar los requerimientos de asistencia informatica que tenga el personal
de la empresa y poder asi tener un mejor control del nimero de atenciones para
el area de Tecnologias de la Informacion.

4.2.1 Descripcion del Proyecto a medio y largo plazo
El proyecto a mediano plazo tiene como determinado realizar la

planificacion del mismo que corresponde al analisis, disefio y desarrollo
de un sistema de mesa de ayuda que administre los tickets de atencion
del personal que labora en la empresa, para ello se tiene que presentar
un fundamento para posteriormente atender el ticket de atencion creado;
todo este proceso tiene diferentes actividades por las que pasa hasta su

atencién y solucion correspondiente.

Para ello, se utilizard herramientas y metodologias para el
andlisis y disefio basados en los principios de buenas préacticas de ITIL
V3, asi como el desarrollo del sistema que el cddigo libre y
multiplataforma, para su futura creacion en el caso de la aplicacion del

plan de tesis.
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El proyecto a largo plazo, siempre y cuando el plan de tesis sea
aprobado tiene considerado la implementacion la creacion del sistema de
mesa de ayuda y posterior puesta en marcha para cumplir los objetivos
por el que fue desarrollado, sistema que estara basado en el lenguaje de
programacion web PHP y herramientas dinamicas como es CSS, Ajax,
Javascript para que sea facilmente accedido desde cualquier plataforma
bajo el entorno web.

Adicionalmente, teniendo en consideracion los principios de
buenas practicas de ITIL V3 (2011) para la gestién de los incidentes
tener la satisfaccion del personal que labora en la empresa frente al area

de TI de la misma.

4.2.2 Usuarios del proyecto
Dentro de los usuarios del proyecto, se considera al usuario final

que se integra por el personal de la empresa, ademas del personal del
area de TI de la misma puesto de que permitira la correcta gestion de los
requerimientos de asistencia (tickets de atencion) de manera ordenada y
ahorrara tiempos que pueden ser invertidos en otras tareas o actividades

que se requiera realizan.

4.2.3 Beneficios
El personal de la empresa GeoMad E.I.R.L. sera el mayor

beneficiario, puesto de que se documentara todos los requerimientos de
asistencia, asi como el area de Tl de la empresa puesto de que tendra
cada requerimiento documentado para diversos fines futuros que tenga y

poder reportar a la gerencia el rendimiento del area.

4.2.3.1 Beneficios de negocio anticipados
- Control y gestion de los ticket de atencion creados por los

usuarios que laboran en la empresa.
- Resultados que reflejaran el trabajo del area encargada en

dar la asistencia informatica requerida.
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- Almacenamiento de nueva y util informacién para su
tratamiento correspondiente.

- Agilizacién a la hora de los reportes que se soliciten por
las diferentes areas interesadas.

- Mayor orden y organizacion.

4.2.3.2 Beneficios comerciales
- Ahorro de costos

- Mejor imagen (prestigio empresarial)
4.2.4 Localizacién
4.2.4.1 Espacial
El presente trabajo se encuentro delimitado dentro del

area de Tecnologias de la Informacion de GeoMad E.I.R.L.

de la ciudad de Lima, Pera.

4.2.4.2 Social
- El sistema a analizar, disefar, desarrollar e implementar

se encontrara acorde a los requerimientos de la empresa.
- El sistema a analizar, disefiar, desarrollar e implementar
se encontrara acorde a los lineamientos de ITIL V3 en las
fases del ciclo de vida del servicio que propone:

Estrategia, disefio, transicion y operacion del servicio.

4.2.4.3 Tecnologica
La infraestructura informatica estd ubicada en el data

center de la empresa gque se encuentra en la ciudad de Lima,
Per, para ello se tiene la disponibilidad de servidores,
computadoras, terminales para la implementacion del

sistema y su puesta en marcha futura.
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4.2.5 Andlisis del Futuro proyecto.
Para realizar el analisis correspondiente del proyecto, es

importante establecer el equipo de trabajo que estara involucrado con el
tema, para ello se tiene en consideracion el niUmero de integrantes del
mismo, asi como la asignacion de funciones y tiempos con el Unico
objetivo de disefiar un ritmo de trabajo que se vera plasmado por medio
de los resultados esperados del proyecto, ademas del resultado futuro en
base a los objetivos y viabilidades que se tienen y los requerimientos
tanto funcionales como no funcionales.

Con el presente proyecto, se busca el resultado de estar a la
vanguardia tecnoloégica ya que estamos en pleno auge de las

comunicaciones

4.2.6 Riesgos que debemos afrontar
Como todo proyecto, se tienen riesgos que se deben de afrontar

para el desarrollo del sistema, tales riesgos se basan en diferentes
factores como es el econdmico, la competencia, los tiempos, la
tecnologia y generales que se tenga en la organizacion, los mismos que

se detallan:

- Riesgos econdmicos: Los recursos necesarios se deben de tomar
en consideracion especial ya que es la base del proyecto.

- Riesgos de competencia: Correspondiente a los subprocesos y
actividades que conllevara a realizar el sistema.

- Riesgos tecnoldgicos: Tomando en consideracion la tecnologia
actual y futura para realizar la actualizacion del sistema.

- Riesgos generales: Debido a las politicas de la organizacion y
objetivos del negocio se deben de determinar la sustentabilidad
correspondiente.

Ademas se debe de tener en cuenta el personal que se
comprometa con el desarrollo del sistema hasta su

documentacion como finalizacion.
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5. PLAN DE IMPLANTACION DEL PROYECTO

5.1 Definicién del Proyecto

5.1.1 Aspectos Técnicos
El proyecto estd determinado para desarrollarlo bajo el entorno

web, el mismo que estara alojado en un servidor que utiliza la empresa
como parte de su infraestructura tecnoldgica, el mismo que se utiliza para
los mismos sistemas de la empresa, ya que cuenta con las caracteristicas
necesarias para su implementacion y que todos los usuarios (el personal
de la empresa) puedan utilizarlo.

Se determiné el entorno web ya que garantiza el alcance total de
los usuarios de la empresa, puesto de que se puede acceder facilmente
independiente de la plataforma desde donde uno se conecte e interactuar
por medio del navegador web con el sistema, es asi que el usuario podra
crear los requerimientos de asistencia denominados tickets de atencion
para su posterior atencién y solucion respectiva por el area de Tl de la

empresa.

5.1.2 Aspectos Economicos
El proyecto dentro de uno de los beneficios objetivos es la gestion

de los requerimientos de los usuarios de manera virtual lo que trae como
resultado la adecuada organizacion de los mismos para futuros analisis
que se requieran como rendimiento, eficiencia, eficacia, etc, desde el que
sea virtual da la reduccion de tiempos de atencion y descarte de utilizar
medios fisicos como es el papel para la documentacién de la

informacion.

5.1.3 Aspectos Comerciales
El que ya sea una aplicacion o sistema bajo el entorno web, atrae

el interés de los usuarios ya que demuestra que es un sistema ordenado,
planificado y dindmico que gestionard el aplicativo para obtener
resultados esperados y se toma en consideracion el nivel de competencia
que demuestra que la organizacion estd interesada en implantar

tecnologia moderna en sus operaciones diarias.
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Como una de las actividades finales de la realizacion del proyecto
es dar la respectiva capacitacion a todos los usuarios de la empresa
basada en la ensefianza del uso y su documentacion (manuales) para

abarcar en su totalidad el campo y tener los resultados esperados.

5.2 Recursos del Proyecto

5.2.1 Recursos de personal
- Personal en general que labora en la empresa.
- Personal del area de TI de la empresa.

5.2.2 Recursos de software
- Entorno de desarrollo web.
- Herramientas de codigo libre para el desarrollo web.
- Entorno de desarrollo de la base de datos.
- Sistema operativo.

5.2.3 Recursos de hardware
- Computadoras.
- Servidores.
- Conexion a la red local e internet.

6. METODOLOGIA A EMPLEAR
Descripcion de realizar el andlisis, disefio, desarrollo, implementacion y

ejecucion de pruebas de sistema de mesa de ayuda de acuerdo a las mejores practicas

de ITIL V3.
6.1 Analisis
Como analisis inicial, se determind que el proyecto se considera viable ya
que se tienen los recursos e informacion necesaria para su implementacion futura,
ademas del conocimiento de las actividades que se realiza en la empresa, es por ello
gue se necesita del sistema en mencién.
Definicidn de los requisitos:

- El usuario tiene un requerimiento que se fundamenta en un problema o
incidente que tenga.
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- El usuario accede al sistema de mesa de ayuda a través de su
computadora o dispositivo movil de trabajo, siempre y cuando tenga la
disponibilidad de estar en la red local al navegador web que tenga.

- Se pedira la autenticacion del usuario.

- El sistema solicitara los campos a completar para generar el ticket de
atencion.

- Una vez completados los campos, el sistema generara el ticket de
atencion con su numeracion respectiva para su seguimiento.

- Lainformacion del ticket de atencidén que consistira en el estado y datos
de importancia, podréa ser consultada y descargada.

- El personal del area de TI procederd a la atencion y solucion
correspondiente del ticket de atencion.

Modelado funcional:
En el modelado funcional, se diseflaran las interfaces

correspondientes como idea inicial:

Sistema de mesa de ayuda o X

http://192.168.1.103/helpdesk

Bienvenido al
Sistema de Mesa de Ayuda

ACCEDER

Figura N° 1 Pantalla inicial del sistema web.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Sistema de mesa de ayuda

http://182.168.1.103/helpdesk

Sistema de Mesa de Ayuda

USUARIO

CONTRASENA

Iniciara sesion como:

O Usuario

O Administrador
INGRESAR

Figura N° 2 Pantalla de acceso del sistema web.

Fuente: Elaboracion propia.

Sistema de mesa de ayuda

http://192.168.1.103/helpdesk

Bienvenid@! USUARIO

Ingresar a
Crear ticket de atencion

Consultar tickets de atencion

Base de conocimientos

O000

Recursos informaticos

INGRESAR

Figura N° 3 Pantalla de bienvenida del sistema web.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Sistema de mesa de ayuda Ol X

http://192.168.1.103/helpdesk

CREAR TICKET DE ATENCION
FECHA
USUARIO
AREA
DESCRIP.
IMPACTO )

PRIORIDAD &

CREAR

Figura N° 4 Pantalla de creacién de ticket de atencién del
sistema web.

Fuente: Elaboracion propia.

Sistema de mesa de ayuda ol X

http://192.168.1.103/helpdesk

CONFIRMACION
TICKET DE ATENCION

Estimado Usuario, su ticket de atencion
ha sido creado.

TICKET ID: ~ TK-00001

ACEPTAR

Figura N° 5 Pantalla de confirmacion de ticket de atencion
creado del sistema web.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Sistema de mesa de ayuda 0o X

http://192.168.1.103/helpdesk

BIENVENIDO
ADMINISTRADOR

OTiene 01 Ticket de atencion por resolver
O Tiene 05 Tickets de atencion resueltos

O Tiene 03 Tickets de atencion escalados
O Revisar todos los ticket de atencion

O Acceder a la BD Conocimientos y
Recursos

INGRESAR

Figura N° 6 Pantalla de acceso de administrador del sistema
web.

Fuente: Elaboracion propia.

Sistema de mesa de ayuda 0 X

http://192.168.1.103/helpdesk

TICKETS DE ATENCION

POR RESOLVER
TICKET ID: TK-00001

FECHA | I

USUARIO
AREA
DESCRIP.

IMPACTO|:| PRIORIDAD |:|
SOLUCION | |

GUARDAR

Figura N° 7 Pantalla de atencion de ticket de atencion por el
administrador del sistema web.

Fuente: Elaboracidn propia.
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De acuerdo a la informacidon a que al tipo de requerimiento de
atender las peticiones de los usuarios, lo mas conveniente es
utilizar la metodologia para las buenas practicas que es ITIL en
su version actual 3 lo que da como resultado hasta llegar a la

satisfaccion de los usuarios de la organizacion.

6.2 Disefio
El Disefio del sistema se desarrollard en base al proceso de gestién de

incidentes:

Proceso de GESTION DE INCIDENTES

Usuario Help Desk (1er. Nivel) Soporte (2do. Nivel) Soporte (3er. Nivel) Proveedores

Tiene un incidente/
problema

o Deteccion y
registro

Procedimiento
de peticion de
Peticién de servicio servicio

Reporta su
incidente/
problema

BD
Conocimiento

&Resn’elto?
S|
N
ca 'Res!elto?
c

Resolucién

lm

ND;"
¢éResyelto?

Resolucién

s

CIERRE DE INCIDENTE/PROBLEMA

@
a
L ] I I
w

Figura N° 8 Disefio del proceso de Gestion de Incidentes

Fuente: Elaboracién propia.
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6.3 Desarrollo
Para el desarrollo se tiene en consideracion el entorno web por ser de facil

acceso para todo usuario, el mismo que se define:

- Lenguaje de programacion: PHP

- Herramientas web: Javascript, CSS, Ajax.
- Base de datos: MySQL

- Entorno de desarrollo: Por definirse.

- Servicio web: Apache.

6.4 Implementacion
La implementacion del sistema es considerada como un servicio web, por

ello se define en el servidor de la empresa, adicionalmente se debe de contar con la
seguridad para garantizar que la proteccion de los datos.

- SO de servidor de la empresa: Debian.

Arquitectura cliente/servidor:

Representacion de la interaccién de los usuarios con el servidor.

Servidor de
base de datos

Red de la

Clientes ejecutando las aplicaciones,
accediendo a la informacién en el servidor

Figura N° 9 Arquitectura cliente/servidor.

Fuente: Google Imagenes
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En la figura mostrada, se visualiza la representacion de la arquitectura
cliente/servidor, en donde los clientes son los usuarios que utilizan la aplicacion

alojada en el servidor que esta conectado a la red local de la empresa.

6.5 Ejecucion de pruebas

6.5.1 Ejecucion de Pruebas Iniciales
La ejecucion de pruebas iniciales se da entre el equipo de

trabajo, puesto de que la prueba es de manera local y si presenta
algun tipo de problema es solucionado directamente en el cddigo
fuente, para ello se implementa un servicio web local dentro de
ordenadores virtuales que simularan contar con la configuracién

real de la empresa sin afectar a otros usuarios.

6.5.2 Ejecucion de Pruebas Finales
La ejecucion de pruebas finales es considerada como una

parte importante ya que se realizan las pruebas de funcionalidad
del sistema, esta actividad se realiza en presencia del autor del
software, el tester del equipo de trabajo, asi como el personal del
area de Tl de la empresa para garantizar la integra disponibilidad
del sistema y no sufrir problemas o inconvenientes a corto plazo
para finalmente ponerlo en marcha con los usuarios que

utilizaran el software.
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7. PLAN DE TRABAJO

7.1 Cobertura del proyecto
La cobertura del proyecto estd integrado por todo el personal, esto

comprende a administrativos y personal en general que labora en la empresa en

todas sus oficinas.

7.2 Cronograma de actividades
Mediante un cronograma de actividades, se definen las actividades a

realizarse y su tiempo de duracién correspondiente.

Tabla N° 1: Cronograma de actividades del proyecto

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO
Nro. Nombre de tarea Duracion
1 Investigacion Preliminar 5 dias
11 Aclarar y comprender el proyecto. 1 dia
1.2 Determinar el tamafio del proyecto. 1 dia
1.3 Determinar la factibilidad técnica y 2 dia
operacional
1.4 Investigacion Preliminar 1 dia
15 Formular recomendaciones para el 0 dias
desarrollo de proyectos.
2 Requerimientos del Sistema 1 dia
2.1 Caracteristicas de los requerimientos 1 dia
2.2 Dificultades para definir los 0 dias
requerimientos
2.3 Encuesta inicial de servicios informaticos | O dias
(usuarios)
3 Anélisis del Sistema 4 dias
3.1 Identificacion de Necesidades. 1 dia
3.2 Estudio de Viabilidad. 1 dia
3.3 Anélisis Econdmico y Técnico 0 dias
3.4 Modelado de la arquitectura del Sistema. | 1 dia
3.5 Especificaciones del Sistema. 1 dia
4 Disefio y del Sistema 10 dias
4.1 Disefio de datos 2 dias
4.2 Disefio Arquitectdnico 1 dia
4.3 Disefio de interfaz 1 dia
4.4 Disefio de procedimientos 1 dia
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4.5 Disefio de la salida 1 dia
4.6 Disefio de los archivos 1 dia
4.7 Direccidn de interrelaciones 2 dias
4.8 Disefio de interacciones con BD 1 dia
4.9 Herramientas para el disefio 0 dias
5 Desarrollo del Sistema 12 dias
5.1 Desarrollo de datos 1 dia
5.2 Desarrollo de interfaz 3 dias
5.3 Desarrollo de procedimientos 2 dias
5.4 Desarrollo de la salida 1 dia
55 Desarrollo de los archivos 1 dia
5.6 Desarrollo de interrelaciones 2 dias
5.7 Generadores de codigos 2 dias
5.8 Herramientas para pruebas 0 dias
6 Pruebas 3 dias
6.1 Pruebas Estaticas 1 dia
6.2 Pruebas dindmicas 1 dia
6.3 Tipos de pruebas 0 dias
6.4 Pruebas de Compatibilidad 1 dia
6.5 Pruebas de regresion 0 dias
6.6 Pruebas de Integracion 0 dias
7 Documentacién 2 dias
. Determinacion de fines comerciales de 1 dia
documentacion.
7.2 Objetivos de la documentacion 0 dias
7.3 Determinacién del formato apropiado 1 dia
para la documentacion
7.4 Eleccion de la herramienta de 0 dias
documentacion apropiada
8 Implementacion 3 dias
8.1 Implementacion en servidor y 1 dia
computadoras de toda la empresa
8.2 Validacién del Sistema 1 dias
8.3 Validacién operacional 0 dias
8.4 Impacto Organizacional 0 dias
8.5 Prueba de Sistemas 1 dia
8.6 Desempefio del Sistema 0 dias
8.7 Documentacion de implementacion 0 dias
9 Capacitacion 2 dias
9.1 Entrega de documentacion a usuarios y 0 dias
administradores
9.2 Presentacion de sistema a usuarios y 1 dia
administradores
9.3 Capacitacion de uso a usuarios y 1 dia
administradores
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9.4 Absolucién de consultas 0 dias
9.5 Documentacién de capacitacion 0 dias
10 Medicion de calidad del sistema 1 dia
10.1 Encuesta final de servicios informaticos 1 dia
(usuarios)
11 Mantenimiento 10 dias
11.1 Realizar el backup del sistema 0 dias
11.2 Validacion del rendimiento de sistema 1 dias
11.3 Determinacion de clasificacion del tipo de | 1 dias
mantenimiento
11.4 Revision de documentacion de sistema 2 dias
11.5 Aplicacion del mantenimiento 4 dias
11.6 Pruebas de rendimiento de sistema 2 dias
11.7 Cierre de mantenimiento 0 dias
11.8 Documentacién de mantenimiento 0 dias

Fuente: Elaboracion propia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Anchapuri, 1., Angles, D. (2017). Help Desk basado en ITIL con el uso del software
libre para la mejora de la gestion de servicios e incidentes en la Caja Rural de
Ahorro y Crédito Los Andes S.A. Tesis de pregrado publicada en
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/5959/Anchapuri_Sara_Lil
ian_Yesenia_Angles_Diaz_Diana_Carolina.pdf?sequence=1&isAllowed=y/,
UNAP, Puno, Pera.

Baca, Y., Vela, G. (2015). Disefio e Implementacion de Procesos basados en ITIL V3
para la Gestion de Servicios de Tl del area de Service Desk de la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura - USMP Tesis de pregrado publicada en
http://lwww.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/2015/1/baca_vela
.pdf, USMP, Lima, Peru.

Cobo, A., Gémez, P., Pérez, D. y Rocha, R. (2005). Tecnologia para el desarrollo de
aplicaciones web. Espafa: Editorial Diaz de Santos

Delgado, A. (2015). Implementacién de ITIL. Tesis de pregrado publicada en
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/542/1/TL_Delgado_Chavarri_AnthonyHan
s.pdf, USAT, Chiclayo, Peru.

Guzman, A. (2012). ITIL V3 - Gestion de Servicios de TI. Revista ECORFAN. 3, 801-
803

ITIL Foundation. (2012). Gestion de Incidentes con ITIL. Recuperado de
http://lwww.itlibrary.org/index.php?page=Incident_Management/

ITIL Foundation. (2017). Gestion de Servicios de TIl. Recuperado de http://www.uv-
mdap.com/programa-desarrollado/bloque-vi-itil-v3/gestion-de-servicios-itil/

Jacobson, I. (2000). El proceso unificado de desarrollo de software. Pearson Education.

Loayza, A. (2016). Modelo de gestion de incidentes para una entidad estatal. Interfaces.
9, 225-227.

Ordofiez, P. (2001). La Gestion del Conocimiento como base para el logro de una
ventaja competitiva. Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la
Empresa. 7, 91.

OSIATIS. (2013). Fundamentos de la gestion de ITIL. Recuperado de archivo de
http://itil.osiatis.es/

Whitten, Jeffrey L. y Bentley, Lonnie D. (2003). Analisis y disefio de sistemas de
Informacion. México: McGraw-Hill.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

9. POSIBLE TEMARIO DEL INFORME FINAL

Presentacion
Agradecimientos
Dedicatoria

Epigrafe

indice: Contenido y Figuras
Resumen y Abstract
Introduccion

Desarrollo del Tema

Capitulo 1: Descripcion del Proyecto

1.1 Objetivos
1.2 Alcances y Limitaciones
1.3 Fundamentos Teoricos
1.3.1 Estado del Arte
1.3.2 Bases Teoricas del Proyecto
1.4 Técnicas y Herramientas

1.5 Aspectos Relevantes del Desarrollo

Capitulo 2: Documentacion Técnica

2.1 Plan del Proyecto Informatico

2.2 Especificacion de requisitos del Software
2.3 Especificacion de disefio

2.4 Documentacion Técnica de programacion
2.5 Pruebas de ejecucion

2.6 Manuales de Usuario

Conclusiones
Recomendaciones
Referencias Bibliogréaficas
Apéndice(s)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM . DE SANTA MARIA

Apéndice B
ENCUESTA INICIAL DE SERVICIOS INFORMATICOS
Encuesta inicial realizada al personal que labora en la empresa GEOMAD E.I.R.L. sobre los

servicios informaticos (antes de la implementacion del sistema de Mesa de Ayuda).

Con el objetivo de mejorar la atencion a los usuarios de la empresa GEOMAD EIRL., se
desea conocer mediante el presente cuestionario sus respuestas para mejorar el |-/
servicio de asistencia informética. iiE

Muchas gracias por su tiempo.

ENCUESTA ANONIMA DE SERVICIOS

1. ¢Cual es el medio que usted utiliza para poder comunicar al area de Informatica Tl
cuando requiere asistencia a un problema?
(Ejm. Cuando no funciona su computadora correctamente, no enciende, efc)
a) Acudiendo al area.
b) Llamando al érea.
c) Viaemail.
d) Por medio de otra via.

2. Cuando usted requiere asistencia, ¢Cual es el tiempo aproximado que da
respuesta el area de Informatica?
a) Entre 0 a 5 minutos.
b) Entre 6 a 10 minutos.
c) Entre 11 a 15 minutos.
d) Mayor a 16 minutos.

3. Sobre el area de Informatica, ¢Cuanto es el tiempo en que se demora en atender
su requerimiento?
a) Entre 0 a 30 minutos.
b) Entre 30 minutos a 1 hora.
c¢) Mayor a 1 hora.
d) Mayor a 2 horas.

4. Sobre su satisfaccion con el servicio de Informatica, ¢ Cémo lo califica?
a) Muy bueno.
b) Bueno.
c) Regular.
d) Malo.

5. ¢Considera que su requerimiento es solucionado por el personal especializado?.
a) Si
b) No.

6. ¢Usted considera que debe de existir un sistema para realizar sus requerimientos
de asistencia al area de Informatica?
(Ejm. Sistema web, de escritorio, mévil app, etc)
a) Si.
b) No.

7. Sobre el personal que atiende su requerimiento de asistencia, ¢Soluciona su
requerimiento de manera completa?
a) Si
b) No.

8. ¢Alguna vez tuvo varios requerimientos en un unico dia?
a) Si
b) No.

9. ¢Alguna vez no atendieron su solicitud de asistencia informatica?
a) Si
b) No.

10. ¢ Usted desea dar seguimiento a su requerimiento de asistencia informatica?
a) Si
b) No.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Apéndice C
ENCUESTA FINAL DE SERVICIOS INFORMATICOS
Encuesta final realizada al personal que labora en la empresa GEOMAD E.I.R.L. sobre los

servicios informaticos (después de la implementacion del sistema de Mesa de Ayuda).

Con el objetivo de medir la atencion a los usuarios de la empresa GEOMAD EIRL., se
desea conocer mediante el presente cuestionario sus respuestas luego de haber
utilizado el sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda). .
Muchas gracias por su tiempo. S| ¢

ENCUESTA ANONIMA DE SERVICIOS INFORMATICOS |

1. ¢Usted nota que la atencién de las asistencias y requerimientos de servicios de Tl
ha mejorado?
a) Si.
b) No.

2. Cuando usted requiere asistencia, ¢(Cual es el tiempo aproximado que da
respuesta el area de Informatica?
a) Entre 0 a 5 minutos.
b) Entre 6 a 10 minutos.
¢) Entre 11 a 15 minutos.
d) Mayor a 16 minutos.

3. Sobre el area de Informatica, ¢Cuanto es el tiempo en que se demora en atender
su requerimiento?
a) Entre 0 a 30 minutos.
b) Entre 30 minutos a 1 hora.
¢) Mayor a 1 hora.
d) Mayor a 2 horas.

4. Sobre su satisfaccion con el sistema de Help Desk, ¢Cémo lo califica?
a) Muy bueno.
b) Bueno.
c) Regular.
d) Malo.

5. ¢Usted considera que debe de mejorar el sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda)
para realizar sus requerimientos de asistencia al area de Informatica?
a) Si
b) No.

6. Sobre el personal que atiende su requerimiento de asistencia, ¢Soluciona su
requerimiento de manera completa?
a) Si.
b) No.

7. ¢Alguna vez no atendieron su solicitud de asistencia informatica utilizando el
sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda)?
a) Si.
b) No.

8. En una escala del 1 al 5 que va desde muy malo a muy bueno, ¢Cémo califica el
Sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda)?
a) 1 (Muy Malo)
b) 2 (Malo)
¢) 3 (Regular)
d) 4 (Bueno)
e) 5 (Muy bueno)
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Apéndice D
MANUAL DE ADMINISTRADOR DEL SISTEMA DE HELP DESK
Manual que incluye las instrucciones de las funcionalidades del sistema de Mesa de ayuda

para el Administrador del sistema.

i,
L < ¥
GeolMad

MESA DE AYUDA
(Help Desk)

Desarroliado por IGG. = Copynght 201
Goohkxt E5U

Lima, 2018
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Manual de Administrador - Sistema de Help Desk

g %,
§

1

3 2

MANUAL DE ADMINISTRADOR

SISTEMA DE HELP
DESK
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Objetivo del Manual

1. Objetivo del Manual

El presente manual tiene como Unico objetivo proveer y orientar al usuario el correcto
uso del sistema de Help Desk (Mesa de ayuda), asi mismo se dan a conocer los
procedimientos para cada una de las funcionalidades que ofrece el sistema para asi
lograr la satisfaccion del usuario con respecto al uso de los recursos de Tecnologias de
la Informacién de la empresa GeoMad E.I.R.L.
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2. Objetivo del Sistema

Gestionar los diferentes inconvenientes y problemas reportados por el personal que
labora en la empresa GeoMad E.IR.L. con respecto al uso de los recursos de
Tecnologias de la Informacion, los cuales son reportados como tnica via por el sistema
de Help Desk para asi dar una mejor atencion al personal y tener un seguimiento desde
la generacién hasta la solucion del inconveniente o problema presentado.
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3. Requerimientos para usar el sistema

El Sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda) requiere de lo siguiente para su
funcionamiento:

Para el Usuario:

- Tener una cuenta de usuario y su correspondiente contraseiia, la cual es
proveida por el area de Tecnologias de la Informacién (T1) de la empresa.

- Establecer conexién a la red local y/o internet en su dispositivo (computadora,
laptop, tablet, celular,...) para conectarse al sistema.

- Tener instalado un navegador web (Chrome, Mozilla, Microsoft Explorer o
Edge,...) y que se encuentre actualizado.

Para el Administrador:

- Tener una cuenta de administrador y su correspondiente contrasefia, la cual
es proveida por el area de Tecnologias de la Informacién (Tl) de la empresa,
previa gestion con el autor del sistema.

- Almacenar y configurar el sistema en un servidor local 0 web para su uso
correspondiente, este servidor local tiene que tener una distribucion Linux de
preferencia o en su defecto Windows.

- Tenerla disponibilidad del gestor de base de datos MySQL.

- Poseer las versiones de Apache y PHP actualizadas en su Gltima version.
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4. Ingresc al sistema

Para ingresar al sistema, debera de ingresar a través de un navegador web desde su
dispositivo tecnolégico (celutar, computadora, Tablet, laptop,...) y digitar fa direccién
web en donde esta ubicado el sistema.

F B

Nero Express Epson Scan 2

Figura 1. Ingreso al navegador web Google Chrome.

Para la explicacion del manual, el sistema esta ubicado en:

htto:/localhost/helpdesk/

Se debe de hacer clic en ACCEDER como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 2. Ingreso al sistema Help Desk.

A partir de lo anterior, se carga la pagina principal de acceso:

[ Gesced B (vaade x & - 0 x

£ C @ locatrost ES

4

i
3 TECNOLOGIAS DE LA INFORMAGION

GeolViad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

Figura 3. Pagina principal de acceso al sistema Help Desk.

Para iniciar sesion, debera de tener una cuenta de administrador proveida por el area
de Tecnologia de Informaciéon en coordinacién con el autor del sistema, e ingresar al
apartado ACCEDER.

Figura 4. Acceso al sistema Help Desk.
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Seguidamente, debera de ingresar las credenciales de acceso para autentificarse como \73
administrador del sistema y hacer clic de acuerdo a su perfil, para este caso es
ADMINISTRADOR.

L USUARID
eaacs

@ CONTRASENA

Figura 5. Acceso al sistema Help Desk.

Si realizé una correcta autentificacién, se visualizara la siguiente figura en donde
muestra su nombre completo de usuario y un mensaje de bienvenida.

Asi podra utilizar las funcionalidades que ofrece el sistema de Help Desk.

[ eoriso ot vessae o

« C @ locanen Qoo qy i

A,
o Asea de
s TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

Figura 6. Acceso al sistema Help Desk.

10

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




= UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

Manual de Administrador - Sistema de Help D K

Descripcidén de funcionalidades
del Sistema

5. Descripcion de funciones del Sistema en perfil Administrador

De acuerdo a su perfil Administrador, usted podra contar con las siguientes
funcionalidades:

- Administracion de tickets de atencion.
- Historial de tickets de atencion aperturados y su estado actual.
- Acceso ala Base de Conocimientos para administradores que tiene las opciones
de:
Politicas de seguridad de la informacion.
Casos frecuentes y soluciones.
Recursos informéticos (manuales, documentacion).
o Entre otras opciones de utilidad para el administrador.
- Envio de notificaciones a usuarios del sistema.
- Registro de usuarios al sistema.
- Administracién de usuarios y administradores del sistema.
- Registro de administradores y configuracion de cuenta.
- Estadisticas de Atencion.
- Repositorio de archivos.
- Calendario de eventos de TlI.
- Seccion de Preguntas frecuentes.

© O O

5.1 Administracion de tickets de atencion.

Para la administracion de tickets de atencion, debera de ubicarse en la parte superior
de opciones, hacer clic en su nombre y se desplegara la lista de opciones en donde
ubicara ADMINISTRACION DE TICKETS DE ATENCION para acceder a atender los
generados por los USUARIOS.

() Cestaz B8 Ve de % 8 - 0 X

- C O kocatest QG oy

A,
%ﬁ) Area de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GebMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

G 28888888 2§K
o

Figura 7. Opciones de administrador.

A continuacién se presentaran las éreas en las que se debe de elegir una de ellas para
acceder a atender los tickets de atencion generados por los usuarios.
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Administracion de Tickets de Atencion

ingrese 0 acuerda » 2 $1e3 Gé gestin Fara 19 adminisiacidn de ks tekets ce atendon

SOPORTE INFORMATICO DIRECCION DE INFORMATICA

DESARROLLO EVERYONE

Figura 8. Opciones de administrador.

GeoMad E.I.R.L. en el drea de Tl cuenta con 4 sub areas en las que se enfoca cada una
de ellas lo siguiente:

o Soporte Informatico: Asistencia técnica basica a usuarios con problemas que
dificulten su trabajo

o Desarrollo: Todo lo correspondiente a los sistemas de GeoMad.

e Produccion: Actividades y procesos sistematicos del negocio de la empresa

o Direccion de Informatica: Actividades y procesos administrativos de gestion en
Tl (Tecnologias de la Informacion).

Para acceder a atender los ticket de atencidén de una determinada éarea, debera de
ubicarse en alguna de ellas y hacer clic en ACCEDER.

Lista: e Tickats de SOPORTE
= whers @D = Tows s o & T o oecess @ & e s GO P— o
FECHA ARCHIVO ATENDIDO FECHA
NRO. INICIAL SERIE USUARIO UBICACION PRIORIDAD IMPACTC ADJ. OPTO. ESTADO POR ATENCION COPCIONES
201802 TKSSNT Principa! Az Grge Sopore  ResveRo 2018-02-28 Ai,i
% gracce Informe 125535 oo
zan
201602 Frincips: tada  Fersonal Sopoe  Resuenc w0mez2s R
] et 125510 i
125228
A8-07- Prncipai teda Personal Sepone 2018-02-27 7:‘”5
@ efonratce 133704 ‘J‘A‘ﬂ "
12:3476
3 201802 T<3ENS ELMER Frecoa) A3 Parsonat Scpate  Resueo  tARCC 20980227 A =

Figura 9. Listado de Tickets de atencion de Soporte Informatico.
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Para atender un determinado Ticket, debera de hacer clic en el icono de amarilio que\‘
se encuentra en las OPCIONES.

OPCIONES

Figura 10. Opciones por cada ticket de atencion generado.

Seguidamente, se abrira el siguiente formulario que debera el administrador de la sub
area de solucionar, para ello cuenta con los siguientes campos:

Fecha Inicial: Se genera automaticamente al abrir el ticket de atencién.
Fecha de atencion: Se genera automaticamente al solucionar el ticket de
atencion.

Ticket: Numeracién correspondiente de ticket.
Estado: Situacién en que se encuentra el ticket, el cual se clasifica
por:

o Pendiente: El ticket de atencién no ha sido atendido.

o En_ proceso: Ticket de atencién se encuentra esperando alguna
respuesta.

o Resuelto: El ticket de atencién esta resuelto y cerrado.

o Escalado: El ticket de atencién se envio a otra area por diversos factores.

Usuario: Identificador del usuario que generd el ticket.
E Mail: Direcciéon de correo electronico registrada por el
usuario.
Ubicacion: Lugar donde se requiere la atencion.

o Principal: Oficina Lima.

o Arequipa: Oficina especial Arequipa.

o Sedes: Fuera de oficinas.
Departamento: Sub area que el usuario definié para el ticket de atencion.
Asunto: Titulo del requerimiento, problema o atencién del ticket.
Descripcion: Observaciones adicionales del requerimiento, problema o
atencién del ticket de atencién.
Prioridad: Clasificacién de urgencia del problema, inconveniente o
requerimiento.

o Alta: Considerado urgente de atender.

o Media: Clasificacion media.

o Baja: No tiene urgencia.
Impacto: Magnitud que afecta el problema, inconveniente o
requerimiento.

o Organizacional: Incluye a toda la empresa en areas y personal.

o Grupo grande: Incluye a dos o0 mas areas de la empresa.

o Grupo pequefio: Incluye a dos o mas personas.

o Personal: Incluye a una Unica persona.
Archivo adjunto:  Archivo subido por el usuario.

- Solucion: Descripcion de la solucién al problema, inconveniente o
requerimiento.
- Atendido por: Identificador del administrador que atiende el ticket.
13
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Figura 11. Formulario de atencién de ticket de atencion.

Asi mismo, el ticket de atencidn se clasifica por ESTADOS, los cuales se pueden
visualizar en la clasificacion de tickets de atencion:

Panel de Administracion

keots de SOPORTE

Figura 12. Clasificacion de estados de ticket de atencion.

La opcién de EVERYONE (Todo en uno) agrupa los tickets de atencién de todas las
areas de Tl de GeoMad.

EVERYONE

Figura 13. Opcion de Everyone de tickets de atencion.

5.2 Historial de tickets de atencién aperturados.

Para revisar el seguimiento de su ticket de atencion aperturado, usted debera de
ubicarse en la en la parte superior de su navegador y seleccionar donde se ubica su
nombre para desplegar las opciones como se visualiza en la siguiente figura y hacer clic
en MIS TICKETS GENERADOS.
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Figura 14. Opcion de Tickets generados.

Seguidamente, se muestra el historial de tickets generados por el usuario que inicié
sesion.

pr Area de
. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

o B T mcdeks @
FECHA

NRO. FECRAMNCWL SERIE  UBICACION PRIORDAD WAPACTO  DPIC.  ESTADO ATENDIDO POR ATENCON  OFCIONES.
1 mwen2 KN Precest Meda  Peweosi  Sopons  Rewste WARCOANTONIORAMREZ 20180227
125416 Fomsico TELGADO 13734

2 W02 TKUNNS  Penopsl e Persnx Scpate  Pandiews
215ee Iokormagco

Figura 15. Historial de tickets de atencién generados.

Asimismo, tiene las opciones de exportacién de Ticket a formato PDF y calificar la
atencion recibida por el personal de TI.

5.3 Acceso a la Base de Conocimientos para administradores.

Para su comodidad, se agregd una base de conocimientos para administradores con el
objetivo de agrupar propiamente temas referentes a Informatica y tecnologia de interés
en cuanto a diferentes tipos de recursos, fa misma que podra ubicarla a través de:

Ubicarse en su nombre y hacer clic, luego seleccionar Base de Conocimientos para
Administradores.
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Base de Conocimientos | Administradores

Bienvenido, por favor seleccione la opcién a la que desea acceder.

Figura 16. Base de Conocimientos para administradores, vista general.

5.3.1 Politicas de Seguridad de la Informacion.

Para dar informacién de utilidad y recomendaciones a los usuarios en cuanto a las
politicas de seguridad de la informacién.

5.3.2 Casos frecuentes.

Para una mejor gestion de incidentes y problemas, se agruparon los casos mas
frecuentes y sus correspondientes soluciones, lo cual lo podra realizar si usted tiene un
dominio de TI, en caso contrario por favor genere su ticket de atencién.

5.3.3 Recursos informaticos (manuales, documentacion).

Se provee la opcién de recursos informaticos como manuales, documentacion, entre
otros.

5.3.4 Entre otras opciones de utilidad para el usuario.

De acuerdo a las necesidades del area o empresa, se agregara informacién adicional a
las ya tratadas en el apartados de OTROS.

5.4 Envio de notificaciones a usuarios del sistema.

Para realizar el envio de notificaciones a usuarios del sistema, usted debera de ubicarse
en la en la parte superior de su navegador y seleccionar donde se ubica su nombre para
desplegar las opciones como se visualiza en la siguiente figura y hacer clic en MIS
TICKETS GENERADOS.

Se enviara una especie de notificacién (mensaje corto) a todos los usuarios del sistema.
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Figura 17. Envio de notificaciones a usuarios.

Figura 18. Notificacion a usuarios.

[E] GeoMad EIRL | Mesade  x

& C  ® localhost

Figura 19. Notificacion a usuarios, contenido de mensaje corto.

5.5 Registro de usuarios al sistema.

El registro de usuarios al sistema es considerado muy importante ya que se tomaran los
datos de las personas que accederan al sistema y se le proporcionara el acceso
correspondiente.

Debera de ubicarse en la en la parte superior de su navegador y seleccionar donde se
ubica su nombre para desplegar las opciones como se visualiza en la siguiente figura y
hacer clic en REGISTRO DE USUARIOS AL SISTEMA.

Los campos requieren los datos de:

Nombre completo: Nombres completos del usuario.
Por ejm, ELMER FRANCISCO ZEGARRA FIGUEROA

Nombre de usuario: ezegarra
Contraseiia: De acuerdo a las politicas de seguridad del area.
E Mail: Correo electrénico del usuario.
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Figura 20. Registro de usuarios.

5.6 Administracion de usuarios y administradores del sistema.

Correspondiente a la gestion de usuarios y administradores registrados en el sistema,
los cuales podra visualizar y/o eliminarlos segin corresponda.

Debera de ubicarse en la en la parte superior de su navegador y seleccionar donde se
ubica su nombre para desplegar las opciones como se visualiza en la siguiente figura y
hacer clic en ADMINISTRACION DE USUARIOS Y ADMINISTRADORES DEL
SISTEMA.

L4 (=] @

. Nombre completo Nombre de ususrio Emall Opciones.
CESAR ABARCA CRUZ cabarca Jiorgaon_963@homai com [+ ]
JHONATAN JESUS ACUNA HUISACAYNA isms nstural Kberd@hotmt com 5 ]
3 JNEOR JOEL AGUILAR RANCCO Jagudar corarelor_34@nctmad com n
4 PABLO EVELIENG ALVAREZ LOPEZ pavaez eybemablo_'Shenmsl cam u
H EUZASETH ARRIETA LUCCHETT eariens n
acabrsl n
SERGIO GUSTAVO CABRERA HERRERA scateecs sergioavaz@boimat con n
s YOUSEFF ZAID CACERES ROQUE jesceres fmrogersB5@ec com 2

Figura 21. Administracién de usuarios y administradores del sistema, Usuarios.
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Figura 22. Administracién de usuarios y administradores del sistema, Administradores.

5.7 Registro de administradores y configuracion de cuenta.

El registro de administradores al sistema es considerado muy importante ya que se
tomarén los datos de las personas que accederan al sistema y se le proporcionara el
acceso correspondiente.

Debera de ubicarse en la en la parte superior de su navegador y seleccionar donde se
ubica su nombre para desplegar las opciones como se visualiza en la siguiente figura y
hacer clic en REGISTRO DE ADMINISTRADORES Y CONFIGURACION DE CUENTA.

Los campos requieren los datos de:

- Nombre completo: Nombres completos del administrador.
Por ejm, ELMER FRANCISCO ZEGARRA FIGUEROA

- Nombre de administrador: ezegarra

- Areade Tk De acuerdo a la sub area (Desarrolio, Soporte, Produccién,
Direccién.

- Contraseia: De acuerdo a las politicas de seguridad del area.

- E Mail: Correo electrénico del administrador.
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Figura 23. Registro de administradores y configuracién de cuenta.

Para la configuracion de cuenta, si usted desea cambiar algtin dato debera de completar
los campos correspondientes:

- Nombre completo: Nombres completos del administrador.
Por ejm, ELMER FRANCISCO ZEGARRA FIGUEROA

- Nombre de administrador anterior: ezegarra

- Nombre de administrador nuevo: ezegarraf

- Contraseiia anterior: De acuerdo a las politicas de seguridad del
area.

- Contraseiia nueva: De acuerdo a las politicas de seguridad del area.

- E Mail: Correo electrénico del administrador.

5.8 Estadisticas de atencion.

Un punto importante para realizar el seguimiento de las atenciones realizadas y su
correspondiente calificacion, para ello debera de ubicarse en la en la parte superior de
su navegador y seleccionar donde se ubica su nombre para desplegar las opciones
como se visualiza en la siguiente figura y hacer clic en ESTADISTICAS DE ATENCION.

Panel de Administracién

Consulta de Estadisticas de Atencién
Resuitados Generales - En estade RESUELTO por administrador.

Figura 24. Estadisticas de atencion, pagina principal.
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TARCO ANTONIO RANAEZ DELGADO

Consulta de Estadisticas de Atencién
Resuitados Generales - En estado RESUELTO por adminisirador.

NURERO DE ATENCIONES POR ADMSNISTRADOR
AREA ATENDIDA
Froducon
Direccion d leformatica
Dasamoio

Sepedts namateo

CALIFICACIONE S POR ACMINISTRADOR

NRO. ATENCIONES RESUELTAS

3

ADMBNISTRADOR CALIFICACION NRO. CALIFCACIONES
ELARD YUR) GOMEZ VELEGAS 3
ELARD YURI GOME2 VR LEGAS Busns "
ELARD RLEGAS Exvaanty s
ELARD GOMEZ VLLEGAS Raguiar 5
ERNESTO PALLO GARCLE TAPLA Buans 3
Figura 24. Estadisticas de atencién, resultados.

5.9 Repositorio de archivos.

Se muestra el contenido de los archivos subidos por los usuarios a través de la
generacion de tickets de atencion, para ello debera de ubicarse en la en la parte superior
de su navegador y seleccionar donde se ubica su nombre para desplegar las opciones
como se visualiza en la siguiente figura y hacer clic en REPOSITORIO DE ARCHIVOS.

arror de conexion png
L]
cunor_civntes pog

hl_instad_log bt

Panel de Administracion

Repositorio de Archivos

peging ds ene mrisisio prg

PNG image
PG

PNG irage
P0F Dauomnt
s

PNG irage
NG g
4G rage

T e

Figura 25. Repositorio de archivos.

5.10 Calendario de eventos de TI.

Un evento puede ocurrir en cualquier momento, por ende, se agregd un calendario de
eventos para dar a conocer los que pueden suceder, los mismos que son clasificados
como: Informativos, Advertencias, Especiales, entre otros.

Se ubica en la parte superior EVENTOS TI.
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Figura 30. Calendario de eventos de Tl.

Asimismo, para agregar eventos al calendario debera de ubicar el cuadro de agregacién
que esta ubicado como se muestra en la siguiente figura:

Figura 30. Calendario de eventos de TI, agregacioén de eventos.

Seguidamente, se abrird una nueva ventana en donde debera de llenar los campos
requeridos como se muestra en la figura:

- Fecha de inicio.

- Fecha de término.

- Tipo de evento: Informativo, Especial, Adventencia, Importante.
- Titulo del evento.

- Descripcion del evento.
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Agregar nuevo svenic

Facha de tnicio

Fecha de Ténmino

Tipo du evento

Titudo del evento

Bascripeién dl everr

Figura 31. Calendario de eventos de Tl, agregacion de eventos.

5.11 Seccién de Preguntas frecuentes.

Referentes al sistema web, para ello se clasificaron preguntas frecuentes para los
usuarios y mantenerlos informados.

GeolMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

Preguntas Frecuentes
Para 5 20M00020 18 5408 3 1552 48 fregintas ¢ £aese Facusntas relarantas 3 algn CROAME L% 1SR [FASATS SO0 NS0 3 T1

De requeis asktsncia, por -or geoems s tchet

Seleccione una pregunta:

LeAquese anaja

2. ¢De que se encarga cada drea Ge Ti de GeoMad?

3. % no hay fido stéatrk roporto?

Sigrosaes

0 Central teieiénics

4. 5110 Ray CONBXION 2 INGRIMEL PIFA MSROMIr M Problema. (COme lo reporte?

Figura 32. Vista de Preguntas frecuentes.

La modificacién del apartado de PREGUNTAS FRECUENTES se debe de realizar por
medio de codigo Html.
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Objetivo del Manual

1. Objetivo del Manual

El presente manual tiene como Unico objetivo proveer y orientar al usuario el correcto
uso del sistema de Help Desk (Mesa de ayuda), asi mismo se dan a conocer los
procedimientos para cada una de las funcionalidades que ofrece el sistema para asi
lograr la satisfaccion del usuario con respecto al uso de los recursos de Tecnologias de
la Informacién de la empresa GeoMad E.l.R L.
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Objetivo del Sistema

2. Objetivo del Sistema

Gestionar los diferentes inconvenientes y problemas reportados por el personal que
labora en la empresa GeoMad E.I.R.L. con respecto al uso de los recursos de
Tecnologias de la Informacion, los cuales son reportados como Unica via por el sistema
de Help Desk para asi dar una mejor atencion al personal y tener un seguimiento desde
la generacién hasta la solucion del inconveniente o problema presentado.
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Requerimientos del Sistema B oo

3. Requerimientos minimos para usar el sistema

El Sistema de Help Desk (Mesa de Ayuda) requiere de lo siguiente para su
funcionamiento:

- Tener una cuenta de usuario y su correspondiente contrasefia, la cual es
proveida por el area de Tecnologias de la Informacién (T1). de la empresa.

- Tener conexion a la red local y/o internet en su dispositivo (computadora, laptop,
tablet, celular,...) para conectarse al sistema.

- Tener instalado un navegador web (Chrome, Mozilla, Microsoft Explorer o
Edge,...) y que se encuentre actualizado.
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Descripcion de Acceso al Sistema::

4. Ingreso al sistema

Para ingresar al sistema, debera de ingresar a través de un navegador web desde su
dispositivo tecnolégico (celular, computadora, Tablet, laptop,...) y digitar la direccién
web en donde esta ubicado el sistema.

F E B

Nero Express Epson Scan2  conestadis-vie...

Figura 1. Ingreso al navegador web Google Chrome.

Para la explicacion del manual, el sistema esté ubicado en:

http./localhost/helpdesk/

Se debe de hacer clic en ACCEDER como se muestra en la siguiente figura:
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GeoMad
MESA DE AYUDA
(Help Desk)
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Cesarroliado por 166G, & Copyright 2018
Geoliad BRL

Figura 2. Ingreso al sistema Help Desk.

A partir de lo anterior, se carga la pagina principal de acceso:

[ Geonaa B0 | Vars e«

& C ® kcathos ¥y 4

4.

% Areade
% TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

Figura 3. Pagina principal de acceso al sistema Help Desk.

Para iniciar sesion, debera de tener una cuenta de usuario proveida por el area de
Tecnologia de Informacién e ingresar al apartado ACCEDER.

Figura 4. Acceso al sistema Help Desk.
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Seguidamente, debera de ingresar las credenciales de acceso para autentificarse como: .
usuario del sistema y hacer clic de acuerdo a su perfil, para este caso es USUARIO.

[ Goohios 4 itesade X 2 - a8 x

€ T @ icston N

1 Lusuario

4 @ conTRAsENA

Figura 5. Acceso al sistema Help Desk.

Si realizé una correcta autentificacion, se visualizara la siguiente figura en donde
muestra su nombre completo de usuario y un mensaje de bienvenida.

Asi podra utilizar las funcionalidades que ofrece el sistema de Help Desk.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Geolad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

Figura 6. Acceso al sistema Help Desk.
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5. Descripcion de funciones del Sistema en perfit Usuario
De acuerdo a su perfil Usuario, usted podréa contar con las siguientes funcionalidades:

- Apertura de ticket de atencién.
- Realizar el seguimiento del ticket de atencién aperturado.
- Historial de tickets de atencion aperturados y su estado actual.
- Calificar la atencién recibida por parte del personal de Tl en su ticket de atencion.
- Acceso a la Base de Conocimientos para usuarios que tiene las opciones de:
o Casos frecuentes y soluciones.
o Tips de informatica (recomendaciones).
o Recursos informaticos (manuales, documentacion).
o Entre otras opciones de utilidad para el usuario.
- Revisar el calendario de eventos de Tl que sera de modo informativo para
cualquier evento o situacion.
- Acceso a notificaciones por parte del area de TI de modo informativo para
cualquier evento o situacion.
- Configuracién de cuenta.

5.1 Apertura de ticket de atencion.

Para la apertura de un ticket de atencién, debera de ubicarse en la parte superior de su
navegador y seleccionar la opcién de ASISTENCIA INFORMATICA.

@i;& A e -

Figura 7. Opcion de apertura de ticket de atencién.

A partir de lo anterior, en la pagina siguiente debera de seleccionar en CREAR TICKET.
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u*\t\s.

Bienvenido
Si USIe0 TeNne U INCoNVENiEte INTOrMAYZH, CUBce Jenarar Su TICKES 08 AIENCIGN, ! COMO CONSURar ! €57200 Ol Mis™o.
GENERAR NUEVO TICKET REVISAR EL ESTADO DE TICKET DE ATENCION
Generar un nuevo ticket ge atencion Consuitar ei estado por ticket
s EMAL
BASE DE CONCCIMIENTOS - USUARIOS IDTICKET
Listaco ce casos frecuentes, informacion. recursos y cemas.

Figura 8. Opcidn de apertura de ticket de atencién.

Seguidamente, se abre la opcidn de apertura de ticket de atencion en donde deberd de
completar todos los campos para una atencion eficiente, ya que ayudara a identificar
mejor la solucién.

Campos requeridos:

- Ubicacién: Donde se ubica el requerimiento.

o Oficina Lima: Principal.

o Oficina Arequipa: Especial.

o Sedes: Fuera de las oficinas.

- E Mail: Su direccion de correo electronico para una comunicaciéon constante.
- Departamento: Area correspondiente del problema, inconveniente o
requerimiento.

o Desarrollo: Brinda el servicio de formulacién, anélisis, disefio,
programacién e implementacién de los sistemas informéticos de la
empresa.

o Produccién: Brinda el servicio de gestion de datos de forma organizada
y refaciona entre si.

o Soporte Informatico: Servicio de atencion a los usuarios en soporte
técnico e informético.

o Direccién de Informética: Brindar servicios a los Sistemas de Informacién
y asuntos relacionados de direccion de recursos informaticos
tecnoldgicos.

- Asunto: Titulo del problema, inconveniente o requerimiento.

- Descripcién: Informacién adicional al titulo del problema, inconveniente o
requerimiento.

- Prioridad: Clasificacion de urgencia del problema, inconveniente o
requerimiento.

o Alta: Considerado urgente de atender.

o Media: Clasificacién media.

o Baja: No tiene urgencia.

- Impacto: Magnitud que afecta el problema, inconveniente o requerimiento.

o Organizacional: Incluye a toda la empresa en areas y personal.
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o Grupo grande: incluye a dos o méas areas de la empresa.
o Grupo pequefio: Incluye a dos 0 mas personas.
o Personal: Incluye a una Unica persona.

- Adjuntar archivo: Sitiene algin archivo en cualquier formato para adjuntar a la
apertura del ticket de atencion, para ello deberé de hacer clic en el enlace de
adjuntar archivo.

ADJUNTAR  Cfc para adjuntar archive
ARCHIVO
Figura 9. Adjuntar archivo al ticket de atencion.
Se abrird una nueva ventana en donde seleccionard ELEGIR ARCHIVOS y
ubicar el archivo adjunto.
[ Ses\vazsuiviesade x B
1 ) Subr achecos - Geogs Chiome =@
| © focatost <. e
FECHA DE
TICKET SUBIDA DE ARCHIVOS
USUARIO Adjentr arehivo S . m
UBICACION c00ne 9 |
EMAL
DEPARTAMENTO L e
ASUNTO
DESCRIPCION
PRIORIDAD
IMPACTO
ADJUNTAR o= a
ARCHNC
o
Figura 10. Adjuntar archivo al ticket de atencion.
o
, i e Cete -
T s Btresipe o Acer (03 7
FECHA CE
TCKET Oz v Huen capers -3 9!
e S ;
R I Dregbex Anctiust de programa (28]
UBICACION L P s
EMAL v B8 Bdauqpipo wapp
$ e wha_inatell ©1 log
DEPARTAMENTD Gewy — © Decwmenics e hsia o3
& Esertenin
ASUNTO - iy
 Mases
DESCRIFCION P Obpws 10
8 viseor
- AL ()
- Uridsd de USS )
PRIORIDAD Selaci o Unidad 0 USS (€)
IMPACTO Sewed e
ADJUNTAR
e Hobve: [ ung2ctesiie oz P T Tedesioeatives v
(] e
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Figura 11. Ubicacion del archivo al ticket de atencion.

SUBIDA DE ARCHIVOS

Adjuntar archivo

Elegir archivos whe_mstall_log ta

Figura 12. Seleccion del archivo al ticket de atencion.

Una vez ubicado el archivo, debera de hacer clic en CARGAR para subirlo al
servidor.
Cuando se haya subido el archivo correctamente, mostrara el siguiente mensaje:

DETALLE

La ruta de arct

Cerrar esta v

Figura 13. Confirmacién de subida del archivo al ticket de atencién.

Debe de copiar la ruta del archivo para incluirla en el formulario de apertura de
ticket.

Debera de completar todos los campos del formulario de ticket de atencién.

[E) Cookiss 2L [ Vesa e x & = 8%

€ C ®kcatast g i

FORMULARIO - GENERACION DE TICKET OE ATENCION

DATOS DEL MICKET

FECHA DE

TICKET
USUARIC a

UBICACION Seieocione s Loiatien ¥

EMAL =
DEPARTAMENTO e o A %
ASUNTO %

DESCRIPCION

Figura 14. Formulario de apertura de ticket de atencion.
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Si completé todos los campos del formulario, debera de estar confirmado por el mensaje e
de TICKET GENERADOQ como se visualiza en la siguiente figura. NBECC

Area de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GeolViad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

Generar nuevo ticket de atencion

Por favor ingrese todos los datos de este formulario para abrir su ticket.

FORMULARIO - GENERACION DE TICKET DE ATENCION

FECHA DE
TICKET

USUARD &

Figura 15. Confirmacion de apertura de ticket de atencion.
De acuerdo a la figura 15, el mensaje de confirmacion muestra lo siguiente:

- La conformidad del registro de su requerimiento de atencién.
- El'ndmero de TICKET para realizar seguimiento del mismo.

5.2 Realizar el seguimiento del ticket de atencién aperturado.

Para revisar el seguimiento de su ticket de atencién aperturado, usted debera de
ubicarse en la en la parte superior de su navegador y seleccionar la opcién de
ASISTENCIA INFORMATICA como se visualiza en la siguiente figura:

A
Db b . ”

Figura 16. Opcion de Asistencia Informatica.

Y ubicarse en el apartado de REVISAR ESTADO DE TICKET DE ATENCION: e Ingresar
los campos de Email e ID TICKET con que se generd su ticket de atencion.
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[prerar su Tkret de Aercibn, asi come consuRar 2 51200 el msme

cxeT REVISAR EL E$TADO DE TICKET DE ATENCIGN

ke atencidn Consuitar el astado por ticket
EMAL

- USUARIOS IDTICKET

eidn. recursos y cemas.

Figura 17. Apartado de Revision de ticket de atencién.

Una vez ingresados los campos requeridos, se debe de hacer clic en CONSULTA
TICKET y se abrira la siguiente ventana:

TICKET DE ATENCION NRO TK27N116

FECHA DE TICKET: 2018225224909 FECHA ATENCGION:
ESTADO ACTUAL: ATENDICO POR:
Pendients
SOLUCION:

USUARIO: JOSE ALONSC LAZO GUTIERRER EMAL: jeselaze_cnv@hotmsi com

UBICACHON: Princips!

UEPARTAMENTO: Soo2te tormasca Adurmo: K COTEIAG0TE 8613 &0 pantsla neya

DESCRIPCION: Mo sala g 033 1 €300 80 1 SAnaE
PRIGRIDAD: A2

IMPACTO: Pereony

ARCHIVO ADJUNTO:

Expontar Ticket

TR

Figura 18. Revision de ticket de atencion.

Podra exportar en formato PDF su TICKET DE ATENCION e imprimirlo o guardarlo.
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AREA nsp:tecm;qfu:s L INFORMACION
GeoMad

TICKET DE ATENCION NRO. TKZTR116

2018-02-26 23:49:00

TiaTNE

Penstiente

| JOSE ALONSO LAZO GUTIERREZ

Josetazo_chv@hotmall.com

Principal

Soporta informatico
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Figura 19. Exportacion a formato PDF de ticket de atencion.

5.3 Historial de tickets de atencioén aperturados y su estado actual.

Para revisar el seguimiento de su ticket de atencion aperturado, usted debera de
ubicarse en la en la parte superior de su navegador y seleccionar donde se ubica su
nombre para desplegar las opciones como se visualiza en la siguiente figura y hacer clic
en MIS TICKETS GENERADOS.

[, X

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
lad

Figura 20. Opcion de Tickets generados.

Seguidamente, se muestra el historial de tickets generados por el usuario que inicié
sesion.
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Figura 21. Historial de tickets de atencion generados.

Asimismo, tiene las opciones de exportacién de Ticket a formato PDF y calificar la
atencién recibida por el personal de TI.

5.4 Calificar la atencion recibida por parte del personal de Tl en su ticket
de atencién.

Para calificar la atencién recibida, debera de ubicarse en las opciones de HISTORIAL
DE TICKET DE ATENCION GENERADOS como se visualiza:

OPCIONES

Figura 22. Opciones de ticket de atencién generados.

Esta opcién la podra realizar en cada ticket de atencién generado, lo cual es muy
importante para informar el desempefio del personal de TI.
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Figura 23. Calificacién de ticket de atencién generado.

5.5 Acceso a la Base de Conocimientos para usuarios:

Para su comodidad, se agregé una base de conocimientos para usuarios con el objetivo
de agrupar propiamente temas referentes a Informatica y tecnologia de ayuda para los
usuarios en cuanto a diferentes tipos de recursos, la misma que podra ubicarla a través
de:

Ubicarse en su nombre y hacer clic, luego seleccionar Base de Conocimientos para
Usuarios.

Area de
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

iad

Figura 24. Opcién de Base de Conocimientos.
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Figura 25. Base de Conocimientos para usuarios, vista general.

5.5.1 Casos frecuentes y soluciones.

Para una mejor gestién de incidentes y problemas, se agruparon los casos mas
frecuentes y sus correspondientes soluciones, lo cual lo podra realizar si usted tiene un
dominio de T, en caso contrario por favor genere su ticket de atencion.

S 8

% C @ losstos o GECMAD Hep Desk | 2ase ds Convcumeentas - Googhe Chiorna - B

@ focanost

i

Arad
TECNC B
GeoMad § [ SosedoConocimientos | CASOS FRECUENTES
BER
Bienvenido!
Seieccione una opaon.
B 1. L3 computadors no enciende.
L 5p0 “beep”.

Bienvenido. por favor S R PO

4.L3 computadora trabajaiprocess fentamente.
5,13 computador tiene virus.

3 guardar archivos en

7. ONIGE mi codigo de impresion.

Figura 26. Base de Conocimientos para usuarios, seccion de Casos frecuentes.

5.5.2 Tips de informatica (recomendaciones).

Para dar informacién de utilidad y recomendaciones a los usuarios en cuanto a los
servicios de Tl e informacién relevante.
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Figura 27. Base de Conocimientos para usuarios, seccién de Informacion.

5.5.3 Recursos informaticos (manuales, documentacion).

Se provee la opcién de recursos informéticos como manuales, documentacion, entre
otros.

4 GEOMAD Help Desk | 845w de Comocimiensos - Google Chioma

O locathost

Aread
TECNC EERS
Geoiiad B B Sesedo Conocimianton |RECURSOS
|En
Bienvenido!
Seveccione una opcién
B 1. 4anuai 68 uso cel sistema Help Desk.

Bienvenido. por favor

Figura 28. Base de Conocimientos para usuarios, seccion de Recursos.

5.5.4 Entre otras opciones de utilidad para el usuario.

De acuerdo a las necesidades del area o empresa, se agregara informacién adicional a
las ya tratadas en el apartados de OTROS.
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Figura 29. Base de Conocimientos para usuarios, seccion de Otros.

5.6 Revisar el calendario de eventos de TI.

Un evento puede ocurrir en cualquier momento, por ende, se agregé un calendario de
eventos para dar a conocer los que pueden suceder, los mismos que son clasificados
como: Informativos, Advertencias, Especiales, entre otros.

Se ubica en la parte superior EVENTOS TI.

Febrero 2018

Figura 30. Calendario de eventos de TI.
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5.7 Acceso a notificaciones por parte del area de TI. NIt

Para dar aviso a los usuarios del sistema, se tiene agregada la opcién de notificaciones
como modo informativo de cualquier evento o situacién la cual es enviada por el area
de Tl.

Se identificara el nimero de notificaciones pendientes por leer.

GeoMad EIRL

Figura 31. Area de Notificaciones.

[E] GeoMad EIRL| Mesade X

€« C O localhost =

Figura 32. Vista de area de Notificaciones.
5.8 Apartado de Preguntas Frecuentes.

Referentes al sistema web, para ello se clasificaron preguntas frecuentes para los
usuarios y mantenerios informados.

GeoMad

MESA DE AYUDA (Help Desk)

Preguntas Frecuentes
Pars 8y omotidact 58 1003 Lna K413 68 praguras y r8%arantas 3 algsn proo 7 resgectaa T

D= requens asistentie, por faves geoare su litkel 08 Riantiin
Seleccione una pregunta:

1. ¢4 Qué 38 dabe =

2 D8 que se encarg €3 dres e T de GeoMad?

2 y ko 6iés por

i presenia o o fever
310115177350 Centrs teietirica

4. Si 7o hay conexién 3 reportar

Figura 33. Vista de Preguntas frecuentes.
5.9 Configuracion de Cuenta.

Si desea cambiar algiin dato de su cuenta como su nombre, contrasefia, email, debera
de acceder a la opcion de CONFIGURACION DE CUENTA de acuerdo a la siguiente
figura:
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Figura 34. Acceso a configuracién de Cuenta.

Una vez hecho clic a la opcién, se abrira el siguiente formulario en donde completara
los campos respectivos para el cambio de datos.

Bienvenido a la configuracion de su cuenta
Puede actualizar sus datos.

ACTUALZAR LOS BATDS DE LA CUENTA

Figura 35. Formulario de configuracion de Cuenta.

Realizado los cambios respectivos, debera de hacer clic en ACTUALIZAR DATOS para
guardar los nuevos datos ingresados.
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Apéndice F
CERTIFICACION DE ACTIVIDADES REALIZADAS
Certificacion de las actividades realizadas en la empresa GEOMAD E.I.R.L.

e GEOMAD SG EIRL <3

Lima, 30 de Abril de 2018

CONSTANCIA
Sefiores
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA, AREQUIPA
Presente.-

De nuestra mayor consideracion,

GEOMAD SERVICIOS GENERALES EIRL, identificada con RUC 20521291258,
deja constancia mediante el presente documento que el sefior IRANI GUILLEN
GOMEZ con identificado DNI 72281015, de acuerdo a la autorizacién dada con
fecha de 18 de enero de 2018 en donde se le autoriza a realizar su trabajo
correspondiente a tesis de grado de “ANALISIS, DISENO, DESARROLLO E
IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA PARA LA EMPRESA
GEOMAD E.LR.L. BASADO EN ITIL V3” en el 4drea de Tecnologias de la
Informacion, es que se informa las actividades realizadas por el sefior GUILLEN

GOMEZ:
iTEM ACTIVIDAD IMPACTO FECHA
1 Investigacién preliminar. Organizacional | Enero 2018
2 Requerimientos del sistema de | Organizacional | Enerc 2018
Mesa de ayuda. S
3 Encuesta inicial de servicios Organizacional | Enero 2018
| informaticos al personal ‘

[ (usuarios finales).

4 Andlisis del sistema de mesa | Organizacional | Enero 2018
de ayuda ? ‘
5 Disefio del sistema de mesa de | Organizacional | Febrero 2018
| ayuda |
6 Desarrollo del sistema de mesa | Organizacional | Febrero 2018
de ayuda |
7 Pruebas del sistema de Mesa Organizacional | Febrero 2018
de ayuda. i
8 Documentacién del sistema de | Organizacional ] Febrero 2018
mesa de ayuda |
9 Implementacion del sistema de | Organizacional l Febrero 2018
mesa de ayuda |
10 Puesta en marcha de sistema | Organizacional | Febrero 2018
| de Mesa de ayuda. b e o 1o Wi e LS B T
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GEOMAD SG EIRL

11| Capacitacion al personal de TI. | Grupo grande - | Febrero 2018
Tl

12 Capacitacién a usuarios finales. | Organizacional | Febrero 2018
13 Provisién de documentacion del | Organizacional | Marzo 2018
sistema de Mesa de ayuda
para usuarios finales y
administradores.

14 Encuesta final de servicios Organizacional | Abril 2018
informaticos a los usuarios
finales
15 Cierre de actividades de Organizacional | Abril 2018
estudio del sistema de Mesa de
ayuda.
e Se expide el presente a solicitud del interesado para los fines que estime
convenientes.
Atentamente,

Ing Pranci egarra Figueroa
47_,.‘EREN GENERAL
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Lima, 30 de Abril de 2018

CONSTANCIA

Sefiores ) )
UNIVERSIDAD CATCLICA DE SANTA MARIA, AREQUIPA
Presente.-

De nuesira mayor consideracion,

GEOMAD SERVICIOS GENERALES EIRL, identificada con RUC 20521291258,
deja constancia mediante el presente documento que el sefior IRANI GUILLEN
GOMEZ con identificado DNI 72281015, de acuerdo a la autorizacién dada con
fecha de 18 de enero de 2018 en donde se le autoriza a realizar su trabajo
correspondiente a tesis de grado de “ANALISIS, DISENO, DESARROLLO E
IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA PARA LA EMPRESA
GEOMAD E.LR.L. BASADO EN ITIL V3” en el area de Tecnologias de la
Informacion, es que se da constancia de:

- Dar la capacitacion correspondiente al sistema de Help Desk (mesa de
ayuda) a todo el personal de la empresa.
Dar las documentaciones referentes a los manuales de uso del sistema
mencionado.

- Realizar encuestas iniciales y finales a todo el personal de la empresa

= Se expide el presente a solicitud del interesado para los fines que estime
convenientes
Atentamente,

P A ,/_ég :‘.s;:l_-;c:,’:,'_.k,h,w
Ing. FrériiscoZegérra Figueroa
GHRENTE GENERAL
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