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RESUMEN

En el mundo de la informatica y la tecnologia las herramientas para atencion a usuarios han
ido evolucionando a medida que las empresas e instituciones educativas han tenido la
necesidad de renovar la manera con la cual se solucionan los problemas informéticos que se
presentan en sus computadoras, el proyecto permitié la implementacion de una herramienta
para atencion a usuarios en el area de soporte técnico de la PUCESE, se implementaron dos
aplicaciones siendo de gran importancia para la institucion. Las herramientas sirvieron de
complemento con el OTRS usado por el area de TIC, asi el departamento tuvo un facil
manejo de recepcion de solicitudes y resolucién de los problemas presentados, es por
aquello que esta investigacion plante6 como objetivo mejorar el servicio de atencion a
usuarios en el departamento de TIC de la PUCESE, mediante la implementacion de una

herramienta tecnoldgica, todo esto ligado a la utilizacion de software libre y comercial.

En el diagnostico se confirma la existencia del problema, en donde se tomo como
metodologia de investigacion la entreviste y encuesta, con un nivel de investigacion de
caracter descriptiva y de campo, donde se tuvo como muestra 158 trabajadores entre
docentes y administrativos, el andlisis de la entrevista mostro la importancia de la
implementacién de herramientas tecnoldgicas para atencion a usuarios y de esta manera

mejorar su servicio de soporte técnico.
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SUMMARY

In the world of computers and technology tools for user support have evolved as companies
and educational institutions have had the need to renew the way in which the computer
problems that arise in their computers are solved, the project enabled the implementation of
a tool for user support in the area of support of the PUCESE, two applications is of great
importance for the institution were implemented. The tools served as a complement to the
OTRS used by the ICT area, so the department had an easy management of receipt of
requests and resolution of the issues presented, is for what this research raised aimed at
improving the service to users ICT department of PUCESE, by implementing a

technological tool, all linked to the use of free and commercial software.

In the diagnosis is confirmed the existence of the problem, which was taken as research
methodology the interview and survey, with a level of research of descriptive character and
field, where it was to sample 158 workers including teachers and administrative analysis
the interview showed the importance of the implementation of technological tools for user

support and thus improve their service support.
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INTRODUCCION

En la actualidad vemos como la tecnologia avanza en el area de brindar un mejor servicio
de soporte técnico a los usuarios tanto en el area educativa y a nivel empresarial llevando al
éxito a cada una de estas entidades, sin embargo el departamento de TIC de la PUCESE no
era eficiente al momento de brindar el servicio de soporte técnico a las computadoras
debido a que existia inconvenientes en la manera de receptar las solicitudes y también
cuando se necesitaba solucionar los mismos, es por aquello que se implementara una
herramienta tecnoldgica para atencion a usuarios, que permite el acceso remoto a las
computadoras de toda la universidad, llegando a cubrir las necesidades y requerimientos
para mejorar la calidad con la cual se solventan los problemas presentados.

En el proceso de la investigacion se analiza el tema de soporte a usuarios, redes, servicios
web, detallando definiciones, clasificaciones, modelos etc. Cabe argumentar que uno de los
temas trascendentales a investigar e implementar fueron las herramientas tecnoldgicas para
atencion a usuarios ( Multi-Sesion y UltraVNC ), los cuales permiten el acceso remoto
desde una computadora implementada como servidor a las demas, es notorio recalcar que
ambas aplicaciones tienen el mismo fin pero con funcionalidades diferentes dependiendo
del problema presentado por el usuario. Se describieron métodos de recoleccion de datos,
como la entrevista, para determinar los diferentes servicios que ofrece el area de TIC de la
universidad y los diferentes procesos para satisfacer ciertas necesidades, enlazada a una
encuesta la cual permiti6 analizar de una mejor manera y notar que tan importante es una

herramienta para atencion a usuarios dentro del area de soporte técnico.

La implementacion de una herramienta tecnologica para atencion a usuarios dentro de la

PUCESE es relevante, pues es asi que se podria mejorar la calidad del servicio y la



eficiencia al momento de dar solucion a las peticiones de problemas presentados por los
diferentes usuarios al departamento de TIC.



CAPITULO I: MARCO TEORICO



1.1 PONTIFICA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE
ESMERALDAS

1.1.1 Historia

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede en Esmeraldas es una institucion
educativa de nivel superior cuyo propésito es la formacion integral de profesionales con
una calidad educativa alta, con una correcta ética profesional y un compromiso para con las

demas personas esta ubicada en la calle Espejo y Santa Cruz, 593, Esmeraldas.

La PUCESE fue fundada en 1981 y forma parte del Sistema Nacional de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador (SINAPUCE) y como tal, es miembro de la Asociacion
de Universidades confiadas a la Compafia de Jesus en América Latina (AUSJAL)

conformada por veintitrés universidades.(PUCESE, 2012)



1.1.2Misidn

La PUCESE tiene como mision formar continua, personalizada e integralmente a seres
humanos con sentido emprendedor social, ético, critico y autocritico, a la luz del evangelio,
capaces de liderar y generar transformaciones en orden a una provincia solidaria, justa,
pacifica y que respeta la biodiversidad, desarrollando propuestas cientificas, innovadoras y

sostenibles.(PUCESE, 2012)

1.1.3Visiéon

La PUCESE tiene como vision ser una institucion educativa en bisqueda permanente de la
excelencia académica, con carreras acreditadas, apoyada en la estructura de trabajo por
areas de conocimiento; estrechamente vinculada a organizaciones de los sectores
educativos, productivos, de salud y medioambientales de Esmeraldas, como provincia
costera; participando en redes de investigacién, intercambio y formacion de estudiantes y
docentes con instituciones de educacion superior nacionales e internacionales, a través de

trabajo cooperativo en propuestas de transformacion social.(PUCESE, 2012)



1.1.4 Organigrama
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Anexo 1: Organigrama Institucional

Fuente: Pagina Web Pucese

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede en Esmeraldas esta organizado
administrativamente por un Consejo Directivo como méaxima instancia de la institucion,
Pro-Rectorado, dirigido por el representante legal de la institucion (Pro-Rector), y las
diferentes direccion de: Direccion de Estudiantes, Direccion Académica, Direccion

Administrativa y Direccién Financiera.



e Pro-Rectorado formado por: Secretaria General, Departamentos de Planeacion,
Evaluacién y Acreditacion, Relaciones Publicas, Pastoral Universitaria, Incubadora

y Empresas y el departamento de sistemas.

e Direccion de estudiantes formada por: Admisiones y Orientacion Universitaria,

Régimen Economico y Ventas y Bienestar Estudiantil.

e Direccion Académica compuesto por: Investigacion, Postgrados y Formacion
Continua, Planificacion y Coordinacion del Curriculo, Vinculacion con la

Colectividad y las diferentes Escuelas de la universidad.

e Direccion Administrativa encargada de gestionar y administrar los departamentos

de: Recursos Humanos, Nomina, Servicios y Planta Fisica,

e Direccion Financiera conformada por: Contabilidad, Tesoreria, Adquisiciones y
Presupuesto.

1.1.5 Departamento de Sistemas

El departamento de sistemas esta organizado administrativamente por Director de TIC,
lider de desarrollo de sistemas de informacion, ingeniero de desarrollo, administrador de
base de datos, lider de infraestructura tecnolégica, administrador de redes e internet, lider

de soporte, soporte hw / sw.

e Director de TIC tiene como finalidad Planificar y dirigir todas las actividades del
Departamento de TIC y organizar los recursos a fin de brindar un servicio eficiente

a los usuarios.



Lider de desarrollo de sistemas de informacién su objetivo es planificar,

coordinar y dirigir las actividades de desarrollo de sistemas.

Ingeniero de desarrollo tiene como meta analizar, desarrollar y mantener los

sistemas de informacion.

Administrador de base de datos su propdsito es administrar las bases de datos

institucionales y velar por la seguridad de la informacion.

Lider de infraestructura tecnoldgica tiene como finalidad planificar, coordinar y
dirigir las actividades de las Redes del Centro de Servicios Informéticos y de la
PUCESE.

Administrador de redes e internet su objetivo es colaborar en el soporte técnico y

administracion de los recursos de comunicacion, redes e internet.

1.1.5.1 Lider de soporte

La naturaleza del puesto es brindar el servicio de soporte técnico a los usuarios de la

Institucion en el uso de equipos y programas informaticos sus funciones principales son:

Planificar y supervisar las actividades de mantenimiento del hardware y software a

su cargo.

Asesorar a los ayudantes y administradores de las diferentes redes de la PUCESE en
el uso, instalacion, administracion, configuracion y mantenimiento de equipos y

software.



e Dar soporte a los usuarios en actividades relacionadas al buen funcionamiento del

hardware y software.

e Asistir al Director en la renovacion de contratos de mantenimientos de los equipos y

supervisar que se mantengan vigentes.

e Llevar un control del mantenimiento preventivo que los proveedores deben realizar

por concepto de contratos de mantenimiento.

e Mantener actualizado el inventario de hardware y software de la Institucion.

e Optimizar el uso de recursos materiales de la institucion en su area de labores

e Presentar informes, que dentro de la naturaleza de sus funciones, solicitase su jefe

inmediato y demés autoridades de la Institucion.

e Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo solicitase
su jefe inmediato.

1.5.1.2 Soporte Hardware/Software

El objetivo de este puesto es brindar el servicio de soporte técnico en implantaciéon y

mantenimiento de los equipos y programas y sus funciones principales son:

¢ Realizar mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y software a cargo del
Departamento de Tecnologia de Informaciéon y Comunicacién, asi como también de

los usuarios que lo soliciten.



e Apoyar en la actualizacion periddica del inventario de hardware y software de las

computadoras de la Institucion.

e Llevar el registro del mantenimiento preventivo y correctivo realizado a los equipos

atendidos.

e Optimizar el uso de recursos materiales de la institucion en su area de labores.

e Presentar informes, que dentro de la naturaleza de sus funciones, solicitase su jefe

inmediato y demas autoridades de la Institucion.

e Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo solicitase

su jefe inmediato.

1.2 SOPORTE A USUARIOS

1.2.1 Definicion

Luego de leer definiciones de diferentes usuarios se puede definir que el soporte a usuarios
es un conjunto de servicios que ofrece una empresa o un departamento, con la finalidad de
dar asistencia al hardware o software de una computadora, asi como también a dispositivos
electrénicos o mecénicos. En general el soporte a usuario ayuda a resolver los problemas

que puedan presentarse a sus usuarios.
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1.2.2 Niveles de soporte a usuarios

Con una adecuada organizacion del soporte se pueden generar varios niveles, con el fin de
proporcionar un servicio de alta calidad de la forma més eficiente los principales niveles

son los siguientes:

e Soporte de Nivel/Tierl (T1/L1): Este nivel ser encarga de solucionar los problemas
basicos que se le presenten a los usuarios, tomando en cuenta la informacion que se
proporciona para luego realizar un andlisis y determinacion del problema y su

solucioén.

e Soporte de Nivel/Tier2 (T2/L2): Este nivel va un poco mas halla y lo realizan
personas con conocimientos especializados en el area de computacion, donde méas
se utiliza el HELP DESK.

e Soporte de Nivel/Tier3 (T3/L3): En este nivel se ubican los problemas de mayor
complejidad donde los técnicos necesitan utilizar métodos de nivel experto y dar un

analisis mas avanzado a los problemas.

e Soporte de Nivel/Tierd (T4/L4): Este nivel aplica los conocimientos de los niveles

1, 2,3 y aparte areas de conocimiento de servidores.

1.2.3 Herramientas Tecnoldgicas para atencion a usuarios

1.2.3.1 Definicion

Luego de tomar varias definiciones de diferentes autores se puede definir que las

herramientas tecnologicas, como cualquier otra herramienta, estan disefiadas para facilitar
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el trabajo y permitir que los recursos sean aplicados eficientemente intercambiando

informacion y conocimiento dentro y fuera de las organizaciones.

1.2.3.2 Funcionamiento

Debe proveer a los usuarios un punto central para brindar ayuda en varios temas referentes
a computadoras. El personal encargado de la atencion a usuarios tipicamente administra las
peticiones de los usuarios via software que permite dar seguimiento a las mismas con un
unico numero de identificacion. A menudo puede ser una herramienta extremadamente
benéfica cuando se usa para encontrar, analizar y eliminar problemas comunes en un

ambiente informatico de la organizacion.

Con las herramientas tecnoldgicas, el usuario notifica su problema, y el encargado emite un
ticket que contiene los detalles del problema; si el primer nivel es capaz de resolver el
problema, el ticket es cerrado y actualizado con la documentacion de la solucién para
permitir a otros técnicos de servicio tener una referencia. Si el problema necesita ser

escalado, este sera despachado a un segundo nivel.

1.2.3.3 Ventajas

e Estandariza el medio de contacto y asignacion de actividades: Ofrece a los
miembros de la comunidad empresarial un medio estandar al cual pueden acudir

cada vez que necesitan realizar un requerimiento.

e Permite realizar seguimiento de las actividades: Es un mecanismo automatizado

que permite llevar un control preciso de todos los requerimientos que se reciben, asi
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como también de todos los comentarios, observaciones y archivos que estan

involucrados en la solucion de un caso en particular.

Ayuda a definir las funciones y responsabilidades: En toda empresa deben
constituirse equipos de trabajo a los cuales se les asigna la responsabilidad de
atender los diferentes requerimientos del dia a dia del negocio. Replica la estructura
organizacional de la empresa y ayuda a asignar con precision responsabilidades a
personas 0 a grupos de personas y a departamentos.

Incrementa la productividad: Tiene la capacidad de crear registros de
requerimientos resueltos, almacenar las fechas de solucién de los casos y crear una

lista clara de todos los requerimientos que se deben resolver.

Genera indicadores y estadisticas de Recursos Humanos: Gracias a la capacidad
de medir la cantidad de requerimientos realizados, solventados a tiempo o
retrasados, se puede medir el desempefio de cada miembro y cada departamento de
la organizacion y de esta manera detectar la falta de recursos humanos en algun

area.

Ayuda a mejorar la atencion al cliente: Permite que los clientes de las
organizaciones realicen consultas de forma automatizada. En todo momento, los
clientes tienen la posibilidad de conocer el estado de sus requerimientos y consultar

el historial de casos solventados en el pasado.
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1.2.3.4 Diferentes Tecnologias

TeamViewer

Teamviewer es un programa que permite tomar el control de un PC de manera remota. Con
este programa podras acceder a tu PC asi no lo tengas delante tuyo o podras asistir a una
persona a través de Internet. Teamviewer es disponible para Windows, MacOS X, Linux y
iPhone. Existen diversas versiones dependiendo del tipo de usuarios. La version para
usuarios particulares es gratuita en todos los sistemas operativos, en cambio la version

destinada a las empresas es de pago y su precio va desde 499€ para Windows.

También existe una versién portable destinada a aquellos que no se desplazan
necesariamente con su PC. Finalmente también existe una version para utilizarse desde casi
cualquier navegador y desde el cual podras controlar un PC distante sin necesidad de
instalar nada.(Vialfa, 2010)

LogMein

Logmein es una aplicacion que permite acceder a un ordenador de forma remota desde
cualquier lugar. Proporciona un control total del equipo al que se accede. Soporta PDA’s y

portéatiles. S6lo es necesario que los dos equipos dispongan de una conexion a Internet.

Logmein es completamente seguro. Emplea el protocolo SSL (Secure Sockets Layer), que
permite encriptar los datos cuando se envian por Internet. Ademas, requiere la introduccion
de dos palabras de paso distintas: una para la cuenta Loginme y otra para el ordenador de
destino. Las contrasefias se codifican mediante unos algoritmos de longitud variable, de 128
bits a 256 bits.
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La aplicacién posee una comoda interfaz web desde la que es posible modificar gran
cantidad de opciones relacionadas con el control remoto, la seguridad o la configuracion de
red. Aunque la version gratuita posee numerosas opciones, no incluye la transferencia de

ficheros o la impresién remota, que si aparecen en la version pro.(LOGMAIN, 2012)

Radmin

VNC

Radmin es un software de acceso y control remoto seguro que permite trabajar sobre un
equipo remoto como si estuviera sentado delante, y tener acceso desde varias ubicaciones.
Radmin incluye plena compatibilidad con Windows 8 (32-bit y 64-bit), transferencia de
archivos, charlas de texto y voz multiusuario, seguridad Windows, autenticacion Kerberos,
cifrado 256-bit AES para todas las secuencias de datos, acceso telnet, varios monitores y la
tecnologia unica DirectScreenTransfer™. Radmin utiliza el omnipresente protocolo
TCP/IP, el protocolo més extendido y utilizado en LAN y WAN e Internet. Significa poder
tener conexion remota a un PC desde cualquier parte del mundo. Radmin se utiliza en miles

de PC corporativos de todo el mundo.(RADMIN, 2009)

VNC es una herramienta de control remoto de ordenadores. Estos programas se usan para
manejar ordenadores a distancia conectados por una red, usando el teclado y el ratén, y
viendo la pantalla igual que si estuvieras delante de la maquina. Este tipo de herramientas es
bastante conocido y usado por los informaticos, sobretodo los dedicados al soporte a
clientes, porque le permite al técnico usar el ordenador como si estuviera fisicamente con el

cliente.
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Hay muchos productos comerciales tipo VNC pero que ademés ofrecen algunas utilidades
mas, por ejemplo: pcAnywhere, RemoteAdministrator, incluso puede que tengas alguno
instalado ya, Windows XP trae la utilidad Asistencia remota, que es también un programa
de control remoto. Aqui usaré VNC porque es libre y gratuito, pero esa no es su Unica
ventaja, es un programa ligero, sencillo y multiplataforma, recientemente ha aparecido la

version 4 de RealVNC.(VNC, 2010)
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Herramienta RAM Procesador | Espacio | Sistema Tipo de Licencia | Conexion
Operativo
TeamViewer 128MB 400MHz 15MB | Windows 2000 o Libre y Pagada | Via Internet
superior
Logmein Solo necesita Libre y Pagada | Via Red o Internet
navegadores
Radmin 128MB 400MHz 10MB Windows 98 o Pagada Via Internet
superior
VNC 512MB 2,4GHz 1GB Windows XP o Libre y Pagada | Via Internet
superior y Linux
PatchMultisesion 1GB 1GHz 20MB | Windows 2000 o Pagada Via Red o Internet
superior

Tabla 1: Cuadro comparativo de tecnologias disponibles
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1.3 REDES

1.3.1 Definicién

Tomando la definicion de varios autores se puede decir que una red informatica es un
conjunto de computadoras conectados entre si por medios de componentes fisicos o
inalambricos, con el fin de intercambiar informacion y recursos., mediante un equipo

emisor y otro receptor.

Los medios y tecnologias que utilizan pueden variar de acuerdo a la amplitud de la red, una

red puede tener desde 2 computadoras hasta un niamero casi infinito de ellas.

1.3.2 Descripcion basica

La comunicacién por medio de una red se lleva a cabo en dos diferentes categorias: la capa
fisica y la capa ldgica. La capa fisica incluye todos los elementos de los que hace uso un
equipo para comunicarse con otros equipos dentro de la red, como, por ejemplo, las tarjetas

de red, los cables, las antenas, etc.

La comunicacion a través de la capa fisica se rige por normas muy rudimentarias que por si
mismas resultan de escasa utilidad. Sin embargo, haciendo uso de dichas normas es posible
construir los denominados protocolos, que son normas de comunicacion mas complejas
(mejor conocidas como de alto nivel), capaces de proporcionar servicios que resultan

utiles.(Tanembaum, Redes de computadoras, 2003)

18



1.3.2 Componentes de una red

Una red de computadoras estd compuesta por hardware y software.

Software

Sistema Operativo: Segiin Andrew Tanembaun un sistema operativo es “un programa o
conjunto de programas de un sistema informatico que gestiona los recursos de hardware y
provee servicios a los programas de aplicacion, ejecutandose en modo privilegiado respecto

de los restantes”(Tanembaum, Modern Operating Systems, 2009)

e Sistema operativo de red: Permite la comunicacion entre los diferentes equipos de
la red, asi como una computadora no funciona sin su sistema operativo una red no
funciona si el suyo, ademas permiten administrar y monitorear todas las operaciones
de dicha red.

Hardware

e Tarjeta de red: Permite enlazar las computadoras con los medios de transmision

para el envio y recepcién de datos.

Dispositivos de usuario final

e Computadoras personales: Son los puestos de trabajos habitualmente de una red.
e Terminal: Se utilizan en las redes como equipos para la entrada de datos.
e Impresoras: Muchas impresoras son capaces de actuar como parte de una red de

computadoras sin necesidad de un intermediario.
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Componentes activos de la red

e Repetidores: Es un equipo que recibe una sefial débil y la envia con una potencia
superior.

e Bridges: Son dispositivos que conectan dos segmentos de red como una sola
usando el mismo protocolo.

e Switch: Permite interconectar dos 0 mas segmentos de red muy parecido a los
Bridges.

e Routers: Hardware inteligente que procesa y toma decisiones para el envio y

recepcion de datos.
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1.3.3 Modelo TCP/IP

Su principal cualidad es que describe un conjunto de guias generales para que una

computadora pueda comunicarse en la red, esta compuesto por diferentes capas:

e Capa 4ocapa de aplicacion: Aplicacion, asimilable a las capas 5 (sesion), 6
(presentacion) y 7 (aplicacién) del modelo OSI. La capa de aplicacion debia incluir los
detalles de las capas de sesion y presentacion OSI. Crearon una capa de aplicaciéon que
maneja aspectos de representacion, codificacién y control de didlogo.

e Capa 3 0capa de transporte: Transporte, asimilable a la capa 4 (transporte) del modelo
Osl.

e Capa 2 o capa de internet: Internet, asimilable a la capa 3 (red) del modelo OSI.

e Capa 1o capa de acceso al medio: Acceso al Medio, asimilable a la capa 2 (enlace de

datos) y a la capa 1 (fisica) del modelo OSI

Cabecenn Datos

Capa de Aplicacion

Cabecora Cabecorn Oatos
Capa de Transporto | |

[—;! =

! [ 1
Cabecera Cabecora Cabecera Oatos

L |

Capa de Cabecera Catwecers Cabacoss Cabecors Oatos

Capa ¢ Intornet

a0Cceso ala red

‘ ‘ Envio "U:~ Receopcicn

lustracién 1: Modelo TCP/IP

1.3.4 Modelo OSI

e Capa Fisica: Define el medio de comunicacion de la computadora hacia la red, y es

la encargada de la topologia de la red.

e Capa de enlace de datos: Se ocupa del direccionamiento fisico y del control de
flujo para facilitar la transmision de bloques de datos entre dos estaciones.
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Capa de red: Se encarga del enrutamiento existente entre redes y del envio de

paquetes entre las mismas.

Nivel de transporte: Garantiza una entrega confiable de la informacion, mediante

el transporte de los datos de la maquina origen hacia la destino.

Capa de sesion: Se encarga de establecer el inicio y término de sesion, mediante el

control del enlace establecido entre dos computadoras.

Capa de presentacion: Se encarga de la presentacion de la informacién

independientemente de la sintaxis.

Capa de aplicacion: Es la capa que proporciona los servicios a los usuarios

permitiéndoles entrar a las capas inferiores.

LA PILA OS5I

Nivel de Aplicacion
Servicios de red a aplicaciones

—

MNivel de Presentacion
Re presentacion de los datos

—

Nivel de Sesion
Comunicacion entre dispositivos
de la red

e

Nivel de Transporte
Conexign extremo-a-extremao

y fiabilidad de los datos

lustracion 2: Modelo OSI

Fuente: Wikipedia
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1.3.5 Cliente/Servidor

1.3.5.1 Servidor

En el campo tecnoldgico un servidor es una computadora o un nodo que forma parte de una
red la cual aloja y provee servicios a otros nodos denominados clientes; en términos de
software un servidor es una aplicacion informatica que realiza tareas en beneficios de sus

clientes.

1.3.5.2 Arquitectura Cliente/Servidor

Cliente: Es un computador personal conectado a una red el cual puede realizar o acceder a
un requerimiento de servicio, el cual se dirige a un servidor que esta conectado a la misma

red.

Servidor: Es un computador o un software que provee una serie de servicios como base de
datos, comunicaciones, aplicaciones entre otros; tiene la funcién de responder a los

requerimientos de sus clientes los cuales estan conectados mediante una red.

Infraestructura de Red: Serie de componentes de hardware y software que con un buen
disefio garantiza una conexion fisica de alta calidad y posibilita la transferencia de

informacion mediante el intercambio de datos.

Infraestructura de Comunicaciones: Componentes de hardware y software los cuales
permiten una adecuada comunicacion entre el servidor y el cliente mediante mecanismos

esenciales de direccionamiento y transporte.
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1.3.5.3 Funcionamiento

Un sistema de cliente/servidor trabaja de la manera como se muestra en la siguiente

ilustracion:

cliente @‘”f It des
respuestas servidor

/
cliente ,ﬁ'ﬁc ifudes

lustracién 3: Funcionamiento Cliente/Servidor

El nodo cliente envia una peticion al servidor mediante la direccion IP con la orden que
ejecute una determinada tarea para cumplir con sus necesidades, el servidor en cambio
toma la peticion del cliente y envia la informacién o las peticiones de manera eficiente a la

IP que lo solicito.

El cliente permite una facil comunicacion con el servidor mediante interfaces gréficos los
cuales pueden presentar el ingreso de peticiones de una manera mas sencilla, mientras que
el servidor solo responde peticiones no atiende a la persona que maneja el cliente, lo cual le

facilita atender varias peticiones de diferentes clientes al mismo tiempo.

1.3.5.4 Caracteristicas

El cliente/servidor puede actuar de dos maneras totalmente distintas la primera ambos
pueden actuar como una sola entidad, y la otra manera es que pueden actuar como

entidades totalmente diferentes.

24



“Las funciones de Cliente y Servidor pueden estar en plataformas separadas, o en la misma

plataforma.

Un servidor da servicio a multiples clientes en forma concurrente”(Valle, 2005).

1.3.6 Clasificacion de redes

e Redes de Area Amplia 0 WAN: Se extienden sobre areas geograficas de gran
extension, para lograrlo se necesitan diferentes tipos de medios como son: satélites,

cables de larga extension, fibras Opticas etc.
e Redes de Area Metropolitana 0 MAN: Su extension es mas grande que un
campus o empresa pero de la misma manera es limitado con alta velocidad, tiene un

cubrimiento en poblaciones o ciudades enteras.

e Redes de Area Local o LAN: Permite la interconexion entre computadoras en un

area bien limitada como por ejemplo oficinas

e Redes de Area local inalambrica o WLAN: Son alternativas a las redes LAN

utilizados en areas no tan extensas como universidades o casas.

1.3.7 Topologias

La topologia de una red es la estructura fisica en la cual se conectan las diferentes

computadoras.
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1.3.7.1 Red en anillo

Las computadoras se conectan en un circuito cerrado formando un anillo donde cada

estacion esta conectada a la siguiente y la dltima a la primera. La informacion siempre se

envia en una sola direccidn, pero si una estacion se cae toda la comunicacion en el anillo se

pierde.

Topologia en anillo

lustracién 4: Red Anillo

1.3.7.2 Red en arbol

Desde una visién topoldgica la red en arbol es parecida a una serie de redes en estrella

conectadas entre si, es una variacion a la red en bus por la razén que si una terminal se cae,

la comunicacion de los otros permanece estable.
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Topologia en arbol

llustracion 5: Red en arbol

1.3.7.3 Red en malla

En este tipo de topologia cada nodo o estacion esta conectado a uno 0 méas nodos para que

la informacion pueda llegar por diferentes caminos si en tal caso un nodo llega a caerse.

Topologia en malla completa

llustraciéon 6: Red en malla
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1.3.7.4 Red en bus

Topologia en la cual todos los nodos estan conectados a una misma estacion por medio de

unidades de interfaz, cada nodo puede comunicarse con los demas, si un nodo se

desconecta la comunicacion entre los demas permanece sin afectarse.

Topologia de bus

llustraciéon 7: Red en bus

1.3.7.5 Red en estrella

En este tipo de red un nodo hace la funcion de servidor y los demas nodos se conectan a el

para poder trabajar, pero los nodos no estan conectados entre si, la ventaja es que si un

nodo falla no afecta en nada a la red entera.
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Topologia en estrella
- m
!’: \gﬁﬂ’—!.

e !,_\!1.‘

llustracién 8: Red en estrella

1.4 SERVICIOS WEB

1.4.1 Definicion

Un servicio web es una aplicacion que proporciona una funcionalidad a través del protocolo
HTTP. Un ejemplo de ello son las aplicaciones web alas que accedemos a través de los

navegadores web.(Montenegro, 2012)

1.4.2 Estandares

e “XML (Extensible MarkupLanguage): Es el formato estandar para los datos que se

vayan a intercambiar”(IBM, 2011).

e “SOAP  (Simple Object Access Protocol) o XML-RPC (XML
RemoteProcedureCall): Protocolos sobre los que se establece el intercambio”(IBM,
2011).

29



“WSDL (Web ServicesDescriptionLanguage): Es el lenguaje de la interfaz publica
para los servicios Web. Es una descripcién basada en XML de los requisitos
funcionales necesarios para establecer una comunicacion con los servicios
Web”(IBM, 2011).

“UDDI (Universal Description, Discovery and Integration): Protocolo para publicar
la informacion de los servicios Web. Permite comprobar qué servicios web estan
disponibles”(IBM, 2011).

“WS-Security (Web Service Security): Protocolo de seguridad aceptado como
estandar por OASIS (Organization for the Advancement of Structured Information
Standards). Garantiza la autenticacién de los actores y la confidencialidad de los
mensajes enviados”(IBM, 2011).

1.4.3 Tecnologia web

Es toda la tecnologia que tiene que ver con el manejo de informacion via internet (o a

través de una intranet). Toda la informacién es observada a través de un navegador el cual

se comunica con un sitio web.(Escutia, 2005)

HTML.: Lenguaje utilizado para elaborar las paginas web, es decir su estructura y

contenido.

CSS: Hojas de estilo, utilizadas para disefiar la presentacién de un documento.

Applets: Es un componente de otra aplicacion, que requieren un plugin en el

navegador a usar para ser ejecutadas.
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1.4.4 HelpDesk

Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, que se encargan de prestar servicios
con la finalidad de gestionar de una manera adecuada los problemas que se presentan a los

usuarios y solucionar los mismos de una manera eficaz y eficiente.

Los encargados del servicio de HelpDesk deben tener la capacidad de razonar los
problemas y solucionar ademas tener conocimientos software, hardware, comunicaciones,
redes, Internet, correo electrénico, temas relacionados con tecnologia informaética, y
capacidades como escuchar y comprender la informacién y las ideas expuestas en forma

oral, aplicar reglas generales a problemas especificos para lograr respuestas con sentido.

1.4.4.1 Estructura

Para un correcto funcionamiento de un HelpDesk debe de estar formado por los siguientes

actores:

e Usuario Final: Que es la persona que hace uso del servicio.

e Agente del HelpDesk: Se trata del técnico que toma la solicitud enviada por el

usuario final y resuelve la peticion.

e Supervisor del HelpDesk: Este rol cae sobre un técnico experto que se encarga de

supervisar el trabajo de los agentes del HelpDesk.
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1.4.4.2 Beneficios

Establecer un Unico punto de contacto: Con el HelpDesk no se necesita pasar por
diferentes lineas telefonicas o personas para poder solucionar un problema que se

presente.
Optimizar la gestion de problemas: EI HelpDesk lleva un registro de incidencias
y por tal razon si se vuelve a tener un problema en reiteradas ocasiones ya se sabra

cual es la solucion.

Aumento de productividad: Al solucionar los problemas de los usuarios finales

mas rapido, estos podran seguir con sus labores sin una mayor interrupcion.
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO
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2.1 Antecedentes Diagndstico

La Pontifica Universidad Catolica del Ecuador, desde sus inicios cuenta con un personal

que brinda soporte técnico a las computadoras que se encuentran en sus instalaciones.

Con el pasar del tiempo, se han incrementado oficinas y laboratorios de computacion en un
88%, al existir un incremento de computadoras el indice de problemas informaticos
aumenta, a raiz de esto se requiere un servicio de soporte técnico, rapido y eficiente el cual
es responsabilidad del Jefe de Soporte Técnico del Area de Sistemas y Computacion de la
PUCESE.

Actualmente el departamento de sistemas realiza la recepcion de solicitudes se soporte
técnico de manera manual y mediante la aplicaciéon OTRS que poco se usa, lo que dificulta
el trabajo de los mismos y los retrasa en sus obligaciones cotidianas; por tal motivo, se ha
visto la necesidad de implementar una aplicacion informética para atencion a usuarios que

permita reparar los dafios sin necesidad de moverse de sus areas de trabajo.

Para el diagnostico, se considerd importante obtener informacién acerca de los procesos
que emplea el departamento de sistemas en el area de soporte técnico, ademas se tomo
informacidn referente al grado de satisfaccion de las personas que ocupan este servicio en

toda la institucion el cual se vera reflejado en las encuestas.
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2.2 Objetivos Diagnostico

v Identificar los procesos de servicio de soporte técnico del Departamento de

Sistemas y Computacion de la PUCESE.

v' Clasificar las actividades que tiene el Departamento de Sistemas y

Computaciéon en el &rea de soporte técnico en el grado de frecuencia y

prioridad.

v' Determinar la calidad del servicio de soporte técnico del Departamento de

Sistemas y Computacion.

v" Medir el grado de satisfaccion de los usuarios que solicitan del servicio de

soporte técnico al Departamento del Sistemas y Computacion.

v Identificar las tecnologias disponibles para dar soporte a usuarios.

v Identificar el tipo de perfil en lo referente al dominio de las herramientas con

mayor incidencia en los casos de soporte.

2.3 Variables Diagnostico

NN N N RN

Usuarios

Gestidn del Departamento de TIC
Grado de satisfaccion

Servicio

Tecnologias disponibles

Perfil de dominio de herramientas
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2.4 Indicadores por variables

2.4.1 Variable Usuarios

v" NUmero de usuarios

v" Tipo de perfil técnico

v Grado de incidencia de requerimientos de los servicios de soporte técnico

v" Grado de prioridad de requerimientos de los servicios de soporte técnico.

2.4.2 Variable Gestion del Departamento de TIC

v" Numero formularios utilizados para solicitar soporte técnico en el
Departamento de TIC.
v OTRS

v" Numero de servicios de soporte técnico que ofrece.

2.4.3 Variable Grado de satisfaccion.

v Grado de incidencia de averias posteriores al soporte.

v Grado de satisfaccién de los empleados que requieren los servicios soporte

técnico del departamento de TIC.
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2.4.4 VVariable Servicio

v Tiempo de respuesta para atencién y soporte.

v" NUmero de peticiones atendidas

v NUmero de peticiones sin atender.

v Grado de incidencia de factores que afectan la calidad de servicio.

2.4.5 Variable Tecnologias Disponibles

v" Numero de tecnologias disponibles para soporte a usuarios.

v Tipos de tecnologias para soporte a usuario.

2.4.6 Variable incidencias relacionados a factores de no competencia.

v" Tipo de requerimientos orientados a aplicaciones especializadas.

v" Numero de requerimientos orientados a aplicaciones especializadas.
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2.5 Matriz diagndstica

OBJETIVO VARIABLES INDICADORES TECNICA FUENTE
Identificar los procesos del .
- - Gestion del . - o
servicio de soporte técnico Numero de servicios de soporte técnico que . Jefe de
Departamento de Entrevista
del Departamento TIC de TIC ofrece Soporte
la PUCESE. Técnico
Ndmero de usuarios Entrevista Jefe de
lasificar | . Soporte
Clasificar las actividades Tipo de técnicos Entrevista Técnico
de soporte técnico que Usuarios Grado de incidencia d . del
tiene el Departamento de Politicasy rado eénu encia de requerimientos de los _
TIC segun el grado de Servicios de soporte tecnico Encuesta Usuarios
frecuencia y prioridad. . - ) Jefe de
Grado de prioridad de requerimientos de los Entrevista Soporte
servicios de soporte técnico. Técnico
Tiempo de respuesta para atencion y soporte. Encuesta Usuarios
: : ( ici i i Jefe de
Determinar la calidad del Numero de peticiones atendidas Entrevista Soporte
servicio de soporte técnico Servicio Numero de peticiones sin atender. Entrevista Técnico
del Departamento de TIC. . :
Grado de incidencia de factores que afectan la
calidad de servicio. Encuesta Usuarios
Grado de incidencia de averias posteriores al
soporte. Encuesta Usuarios
Medir el grado de
. . : Grado de . .
satisfaccion de los usuarios . . Grado de satisfaccion de los empleados que
. satisfaccion . . . .
de servicio de soporte requieren los servicios soporte técnico del Encuesta Usuarios

técnico al Departamento de
TIC.

departamento de TIC.

as
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- . Numero de tecnologias disponibles para soporte i
Identificar las tecnologias ) , g P P P Fuentes Libros e
. . Tecnologias a usuarlos. Secundarias Internet
disponibles para dar Disponibles
soporte a usuarios. _ ) _ Fuentes Libros e
Tipos de tecnologias para soporte a usuario. Secundarias Internet
dentificar el tipo de perfil Tipo de requerimientos orientados a Fuentes Libros e
en lo referente al dominio : i | aplicaciones especializadas Secundarias Internet
. Perfil de dominio
de las herramientas con de herramientas
mayor incidencia en los Numero de requerimientos orientados a Fuentes Libros e
casos de soporte. aplicaciones especializadas Secundarias Internet
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2.6 Mecanica Operativa

2.6.1 Poblacion o Universo

Los trabajadores del area administrativa de la Pontifica Universidad Catolica del
Ecuador Sede Esmeraldas que estan registrados como empleados en la institucién son
76 éstos representan la poblacion tomada para este estudio. Asi como también se
aplicaron instrumentos a todos los maestros de la institucion entre tiempo completo,

parcial y medio tiempo con un total de 150.

La recopilacion de la informacion correspondiente, a través de las encuestas y la
entrevista del servicio de soporte técnico brindado por el departamento de TIC de la

PUCESE, se la realizaron durante los meses de agosto, septiembre y octubre del 2014.

2.6.2 Determinacién de la muestra

La informacién obtenida serda analizada de acuerdo al uso de las técnicas estadisticas
mediante el muestreo aleatorio simple para visualizar cada fase y previamente e

interpretar los resultados que determinan el nivel de aceptacion que tiene este proyecto.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizara la siguiente férmula:

. N
E*(N-1)+1
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Donde:
n = Tamano de la muestra
N = Poblacion

E = Error de muestreo

Por tanto, reemplazando en la formula anterior:

Personal Administrativo Docentes
_ 76
1= 006276 - 1) + 1 o 150
0.062(150 — 1) + 1
_ 76
1= 0.0036(75) + 1 150

1= 0.0036(149) + 1

150
M= 15364

n = 59.84— Tamafio de la
n = 97.63— Tamafio de la

2.6.3 Informacién Primaria

Se utilizard la encuesta para determinar el grado de satisfaccion del personal

administrativo y docentes sobre el servicio de soporte técnico que ofrece el

Departamento de TIC de la PUCESE.
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La entrevista con el fin de Obtener informacién acerca del servicio de soporte técnico
informéatico de la PUCESE Yy sus diferentes problemas.

2.6.4 Informacién Secundaria

Se obtuvo informacidn relevante de diversas fuentes secundarias tales como: Internet, y

Libros detalladas en el apartado fuentes de Informacion.

2.7Andlisis de la informacién obtenida mediante aplicacion de encuestas

Se realizaran varias encuestas con el fin de Determinar el grado de satisfaccion del
personal administrativo y docentes sobre el servicio de soporte técnico que ofrece el
Departamento de TIC de la PUCESE.

Pregunta 1: ;/Con que frecuencia acude UD al Departamento de TIC para solicitar el

servicio de soporte técnico?

Porcentaje
Item Frecuencia (%)

Diario 0 0,00
Semanal 47 29,75
Quincenal 28 17,72
Mensual 65 41,14
Nunca 18 11,39
Total 158 100

Tabla 2: Tabulacion Pregunta N°1
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Frecuencia del uso del servicio

@ Diario ®Semanal & Quincenal ®@Mensual & Nunca

0%

lHustracion 9:Relacion Pregunta N°1
Elaborado por: Jordan Arboleda
Anélisis
Los resultados ponen en evidencia que las visitas al departamento de TIC para el uso
del servicio de soporte técnico tiene mayor porcentaje mensual con 41.14% que

equivale a 65 de 158 personas encuestadas, y el menos porcentaje es diario lo que deja

en evidencia que las fallas en los equipos no son tan constantes.

Pregunta 2: ;Qué calificacion le daria Ud a la rapidez con la cual el departamento de
TIC da solucion a las solicitudes de servicio de soporte técnico?

Porcentaje
Item Frecuencia | (%0)
Malo 0 0,00
Regular 60 37,97
Bueno 38 24,05
Muy Bueno 40 25,32
Excelente 20 12,66
Total 158 100

Tabla 3: Tabulacién pregunta N°2
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Calificacion del servicio

®Regular ®Bueno ®Muy Bueno mExcelente

lustracion 10: Relacion pregunta N°2

Elaborado por: Jordan Arboleda

Andlisis

Los resultados ponen en evidencia la calificacion otorgada por los usuarios a la rapidez
del servicio de soporte técnico tiene mayor porcentaje regular con 37.97%, al tener este
item mayor porcentaje da como resultado que el servicio de soporte técnico deberia
mejorar para ofrecer al usuario un servicio de alta calidad.

Pregunta 3: ¢(Cual es el grado de incidencia de los factores que considera, afecta a la

calidad del servicio de soporte técnico que brinda el Departamento de TIC?
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Item Bajo Medio Alto
Frecuencia |Porcentaje [Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje
Falta de agilidad en la
recepcion de solicitud de
soporte informatico. 28 8,97 23 10,55 100 17,36
Demora en la solucion
de problemas 30 9,62 19 8,72 101 17,53
Falta de personal 65 20,83 40 18,35 40 6,94
Falta de seguimiento a
las solicitudes 20 6,41 23 10,55 130 22,57
Falta de control 35 11,22 40 18,35 101 17,53
Falta de conocimiento 105 33,65 30 13,76 5 0,87
Falta de medio de
comunicacion efectivo
entre el usuario y el
responsable de SP. 29 9,29 43 19,72 99 17,19
Total 312 100 218 100,00 576 100
Tabla 4: Tabulacién pregunta N°3
Titulo del grafico
HBajo HMedio HAlto
33,65

22,57
18,39 53

Falta de agilidad Demoraenla Falta de personal Falta de Falta de control Falta de Falta de medio de
en la recepcion solucién de seguimiento a las conocimiento  comunicacion
de solicitud de problemas solicitudes efectivo entre el

soporte
informatico.

usuario y el
responsable de
SP.

lustracion 11: Relacion pregunta N°3
Elaborado por: Jordan Arboleda
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Andlisis

Los resultados obtenidos ponen en evidencia que el mayor factor que afecta la calidad
del servicio es la falta de seguimiento de las solicitudes con 22.57%, lo que quiere decir
que el personal a cargo de dar soporte técnico en ciertos casos no llegan a arreglar el
problema o se demoran en la solucion del mismo porque pueden olvidarse o dar mayor
prioridad a otros fallos, seguido de un 17.53% tanto en la demora de solucion de
problemas como en la falta de control lo que indica que se debe mejorar la recepcién y
agilidad de los problemas que se presentan en el departamento.

Pregunta 4: ;Luego de haber sido atendidos con qué frecuencia vuelve a tener
problemas?

Item Frecuencia | Porcentaje
Nunca 29 18,35
En ocasiones 120 75,95
Casi Siempre 9 5,70
Siempre 0 0,00

Total 158 100,00

Tabla 5: Tabulacién Pregunta N°4
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Frecuencia de nuevos problemas

®Nunca ®Enocasiones wCasi Siempre &Siempre

0%

lustracion 12:Relacion pregunta N°4

Elaborado por: Jordan Arboleda

Anadlisis

Los resultados obtenidos por las encuestas dan como resultado que el 75.95% de las
personas encuestadas es decir 120 personas de 158 en ocasiones vuelven a presentar
problemas en sus computadoras lo que pone en evidencia que se debe mejorar la manera
en solucionar problemas para que no vuelvan a ocurrir, el 21% no vuelve a tener

problemas y el 9% casi siempre vuelve a tenerlos.
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Pregunta 5: ¢ Qué calificacion le daria al servicio de soporte técnico del Departamento
de TIC de la PUCESE?

Porcentaje
Item Frecuencia (%)
Malo 0 0,00
Regular 60 37,97
Bueno 40 25,32
Muy Bueno 33 20,89
Excelente 25 15,82
Total 158 100

Tabla 6: Tabulacién Pregunta N°5

Calificacion del Servicio

#Regular ®Bueno Muy Bueno ®Excelente

lustracion 13: Relacion pregunta N°5

Elaborado por: Jordan Arboleda

48



Andlisis

Los resultados ponen en evidencia la calificacion otorgada por los usuarios al servicio
de soporte técnico tiene mayor porcentaje regular con 37.97%, el porcentaje evidencia
que el servicio de soporte técnico debe de mejorar en lo que respecta a eficacia, tiempo

y calidad.

Pregunta 6: ;Conoce Ud. acerca del OTRS usado en la PUCESE?

Item Frecuencia | Porcentaje
Si 47 29,75
No 111 70,25
Total 158 100

Tabla 7: Tabulacion pregunta N°6

é¢Conoce el OTRS de la PUCESE?

ESi ENo

llustracion 14: Relacion pregunta N°6

Elaborado por: Jordan Arboleda
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Andlisis

El grafico nos indica que el 70.25% de las personas encuestadas es decir 111 no
conocen acerca del OTRS que ha implementado la PUCESE, lo que pone en evidencia
que falta dar informacion acerca del mismo al personal y docentes para asi poder
mejorar la recepcion de solicitud que se presentan, el 29.75% equivale a personas que
si conocen acerca de la herramienta, pero no es suficiente para poder administrar mejor

los problemas informéticos enviados al departamento de TIC.

Andlisis General de la Encuesta

Los datos obtenidos de manera general en la encuesta destacan que el mayor porcentaje
en el cual los usuarios finales visitan el departamento de sistemas para solucionar sus
problemas es mensual, toca mejorar mucho en la rapidez con la cual solucionan las
peticiones pues tienen una calificacion general de regular; lo que baja el grado de
calidad del servicio es la falta de seguimiento de las solicitudes y también la demora en
solucién de problemas lo que pone en evidencia que hace falta un poco mas de gestion
en la recepcion de peticiones. Como conclusion general hace falta mejorar la calidad del
servicio de soporte técnico que brinda el departamento de sistemas de la PUCESE a los

trabajadores por lo cual la mayoria les ha calificado regular.

2.8 Procesamiento de la informacion obtenida mediante entrevistas

ENTREVISTAS

Para conocer y determinar las diferentes servicios que brinda el departamento de TIC de
la PUCESE a los usuarios se efectud una entrevista con el Jefe de Servicio de Soporte

Técnico.
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Pregunta 1: ;Cudles son los servicios que ofrece el Departamento de TIC a los usuarios
de la PUCESE?

e Correo electronico

e Internet
e Impresion
e Software

e Mantenimiento de hardware
e Base de datos
e Respaldo de informacion

e Programacion

Pregunta 2: ;/Qué cantidad de usuarios atienden frecuentemente para brindar servicio

de soporte técnico?

Se atienden frecuentemente entre 15 y 20 usuarios.

Pregunta 3: ;Cual es el grado de prioridad que tienen los diferentes problemas que se

presentan en el &rea de soporte técnico?

1. Urgente: Cuando el problema necesita ser solucionado inmediatamente.
2. Importante: Cuando el problema necesita solucionarse pero no tan pronto.
3. Menos Importante: Cuando el problema puede esperar un poco mas de tiempo

para ser solucionado.

Pregunta 4: ;Cual es la cantidad de peticiones atendidas?

e Entre 15y 20 peticiones los dias con mayores problemas.

e Entre 10 y 15 peticiones los dias de menos trabajo.
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Pregunta 5: ;Cual es la cantidad de peticiones no atendidas?

Las peticiones no atendidas frecuentemente son entre 2 y 3 por el motivo que falta
alguna pieza o material que no se dispone en el momento pero se soluciona al siguiente
dia.

Pregunta 6: ¢Cuales son los procesos que se utilizan para satisfacer las necesidades de

los usuarios?

1. Luego de recibir la llamada del usuario o el ticket se atiende el pedido y se trata
de dejar funcionado el sistema o lo que este fallando.

2. Por lo general siempre se trata de solucionar los problemas urgentes.

3. Existen tickets o llamadas que no son urgentes y pueden esperar un poco, es

decir que el usuario puede seguir trabajando hasta que su pedido sea atendido.

Andlisis general de la entrevista

Los datos obtenidos en la entrevista realizada al Jefe de Soporte Técnico del
Departamento de TIC de la PUCESE dan como resultado, que el proceso usado para dar
atencion a los usuarios no otorga un servicio rapido a usuarios con problemas
diferentes, por el motivo que los técnicos no tienen el material o la forma mas eficaz
para atender las diferentes peticiones realizadas por las personas que se les presenta

problemas en las computadoras.
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2.9 FODA

Fortalezas

o B~ D

Flexibilidad del departamento de TIC para adaptarse a los cambios tecnoldgicos.
Facil implementacion de nuevos sistemas informaticos.

Proactividad al realizar soporte.

El departamento de TIC ofrece diferentes servicios a sus usuarios.

Control y monitoreo del trabajo de soporte técnico.

Oportunidades

1.

2
3.
4

Aportar tecnologia de ultima generacion.
Apertura de dependencias para implementar proyectos tecnoldgicos.
Mejorar la gestion de peticion de soporte técnico.

Cuenta con més confianza y prestigio por parte de los usuarios.

Debilidades

1.
2.
3.

Falta de seguimiento de actividades.

Demora en solucion de problemas.

Falta de medios de comunicacion efectivos entre personal de soporte técnico y
usuarios.

Poca agilidad en la recepcion de solicitudes.

Falta de personal.

Amenazas

1.
2.

No aceptacion de nuevas tecnologias por parte de los usuarios.

Uso permanente de tecnologias obsoletas por parte de los usuarios.
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AMENAZAS

F4 Al: Promover capacitacion en
areas como asistencia técnica y
nuevas tecnologias a todo el
personal, aprovechando la
experiencia que tiene el
departamento de TIC en sus

maultiples servicios.

OPORTUNIDADES

F3 O1: El departamento de TIC ofrece
servicios de calidad a sus usuarios, pero
para mejorar esta calidad es necesario
implementar  nuevas  herramientas
tecnologicas en el éarea de soporte
técnico para una mejor atencion a los

mMismos.

D1 A2: Realizar un control de
actividades de cada técnico, en el
cual se podra observar en qué esta
herrando y poder aplicar tecnologias

disponibles para un mejor servicio.

D2 D5 O3: Reestructurar el proceso de
asistencia técnica, considerando el
aumento de personal y el uso de
herramientas tecnoldgicas para atencion
a usuarios, las cuales permiten una
solucion mas rapida y optima de los

problemas que se presentan.
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2.10 Determinacion del problema diagnostico

La comunicacion que brinda la PUCESE entre el &rea administrativa y las personas que
dan soluciones informéticas es por teléfono, personalmente y pocas veces se usa el
OTRS, lo que dificulta la pronta solucion de los problemas que se presentan en las

computadoras.

La PUCESE, cuenta con el personal estudiado para solucion de problemas informaticos,
pero al no tener una buena administracion de recepcién de solicitudes de problemas y
mas personal no le dan solucién inmediata a los mismos, por lo tanto las personas que

trabajan en el area administrativa se retrasan en la ejecucién de su trabajo.

El mayor problema que persiste es el retraso en reparar los fallos, porque hay ocasiones
que la linea del departamento esta ocupada o el técnico esta dando soporte en otro lugar
y no pueden comunicarse con el personal de sistemas para notificar su problema, por tal
razon los usuarios deben de ir personalmente hasta la oficina de los mismos para
realizar la solicitud o esperar a llamar por varias ocasiones, lo cual los trabajas en sus

obligaciones diarias.
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CAPITULO I1l: PROPUESTA
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3.1 Antecedentes

A inicios del afio 1993, estando al frente de la PUCESE el Padre Joaquin Zurutuza y
con la cooperacion del Gobierno de Bélgica, representado por el sefior Christopher
Hanckard; se crea el Programa de Tecnologia en Computacion, lo cual marco un hito en
el desarrollo tecnologico de la sede. Se implementaron los primeros computadores

personales DTK Pentium | en los distintos departamentos de la PUCESE.

En el afio 1995, la PUCESE contrata a la empresa TELDATA para la implementacion
de su primera red en estrella, con tres Concentradores (Hubs) marca 3Com de 16
puertos de 10Mbps y cable de Par Trenzado sin Blindaje (utp) categoria 5. Un servidor
marca Compag modelo ProLiant con sistema operativo Novell 4.0 era el equipo que
gobernaba esta red, cuyos clientes tenian a Windows 95 como sistema operativo. Se
compartian las bases de datos de Matriculas y Notas, Aranceles, Contabilidad y

Presupuesto, Tesoreria y Bienestar Estudiantil.

Luego en el afio 1996, se implementa el servicio de Internet, contratado con la empresa
Telconet, utilizando una linea telefénica y un ruteador, este ultimo fue sustituido por el
software Winroute version 4.2 en un computador Pentium | con Windows 95, el cual

daba servicio a 8 computadores en el laboratorio de Internet.

Posteriormente, en marzo del 2001, debido a la necesidad del uso del Internet por parte
de los estudiantes, la PUCESE contrata al Tec.Jhonny Quifidnez para que: implemente
la red en estrella de 100 puntos de los laboratorios de Computacion, reconfiguracién
del rack principal de la red PUCESE, segmentacion de la red en Administrativa y

Estudiantes, instalacion del servicio de Internet en los laboratorios.

En mayo del 2003, la PUCESE presidida por el Ing. Juan Carlos Melgar Cuesta,
adquiere un nuevo servidor marca Compag Modelo ProLiant G3 M350, con sistema
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operativo Windows Enterprise 2003 Server, reemplazando en sus funciones al anterior

equipo.

En el semestre octubre 2005 — Febrero 2006, existian 480 estudiantes regulares en esta
sede Universitaria, 87 docentes y 50 empleados administrativos, el 2015 existen 1500
estudiantes, 76 personal en el area administrativa y 150 docentes entre tiempo parcial y

completo, los cuales todos utilizan computadoras.

En la actualidad existen 488 computadoras de uso diario, 30 impresoras y 16 servidores

distribuidas de la siguiente manera:

Lugar NUmero
Laboratorio #1 60
Laboratorio #2 24
Laboratorio de Linguistica 30
Laboratorio de Disefio Grafico 25
Laboratorio de Contabilidad 20
Robotica 12
Dindmica 5
Laboratorio #1 Santa Cruz 30
Laboratorio #2 Santa Cruz 16
Geomantica 15
Cursos 51
Area Administrativa 200
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En la universidad todo el personal que trabaja en el area administrativa posee una
computadora para su trabajo diario, las cuales pueden presentar fallos por una razén u

otra y necesitaran comunicarse con el personal de sistemas para su pronta solucion.

Una vez realizada una conversacion previa y por medio de una breve analisis se dio
por concluido que tienen problemas al momento de dar soluciones a las peticiones de

los usuarios de la universidad.

3.2 Justificacion

La tecnologia se convierte diariamente en un pilar fundamental para el desarrollo de las
actividades sociales, profesionales, econémicas, comerciales, educativas; y cada vez

avanza a pasos agigantados.

Las herramientas tecnoldgicas para atencién a usuarios son usadas por las empresas
para una facil comunicacion entre las personas que trabajan en el area administrativa
con las personas que trabajan en el departamento de sistemas, para dar pronta solucion

informatica a los problemas que se presentan en las oficinas.

El entorno social en el que se desenvuelven las personas conlleva a la basqueda nuevas
y mejores formas de comunicacion, por tal motivo, se busca dar solucién a dichas
demandas en el area administrativa, por esta razén se propone la implementacién de una
herramienta tecnoldgica para atencion a usuarios. La PUCESE es una institucion de
educacion superior, muy conocida a nivel provincial, pero no cuenta con una aplicacion
de soporte de problemas informaticos al usuario de forma remota explotando los

recursos de internet e intranet.
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.La implementacién de una herramienta tecnolégica para atencién a usuarios en la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas, dard solucion al
problema de comunicacién interna a través forma remota entre personal administrativo

y las personas del departamento de sistemas.

Con una herramienta tecnoldgica para atencion a usuarios en la PUCESE, todas las
personas que laboran en las oficinas de la universidad tendran una pronta solucién
informética, a los problema que se le presenten en sus computadoras, estardn a un
formulario electronico para ser atendidos inmediatamente o cuando toque el turno de su

peticion clasificando el grado de severidad.

La implementacion de una herramienta tecnologica para atencion a usuarios, ayudara de
manera satisfactoria al personal administrativo de la PUCESE, porque ya no estaran
Ilamando al departamento de sistemas o moviéndose de su sitio para presentar un

problema o queja acerca de sus computadoras.
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3.3 Objetivos de la propuesta

3.3.1 Objetivo General

v" Mejorar el servicio de atencion a usuarios en el departamento de TIC
de la PUCESE, mediante la implementacién de una herramienta
tecnoldgica.

3.3.2 Objetivos Especificos

v"Identificar los diferentes conceptos, estructuras y aplicaciones de una

herramienta tecnoldgica para atencion a usuarios.
v Determinar las necesidades y requerimientos de los usuarios para la
implementacién de una herramienta tecnoldgica para atencion a

usuarios en la PUCESE.

v Determinar la herramienta tecnoldgica adecuada a las necesidades de

los usuarios de TIC.

v Implementar la herramienta tecnol6gica escogida en el departamento
de TIC de la PUCESE vy capacitar al personal acerca de la misma.
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3.4 Importancia de la propuesta

Se plantea a continuacion la importancia de la propuesta para los usuarios que solicitan
el soporte técnico para sus computadoras y para los encargados de dar el servicio en la
PUCESE.

Para los usuarios que solicitan el servicio de soporte técnico

La importancia de la propuesta para el usuario, radica en el hecho de que una
herramienta tecnologica de atencion al usuario es el primer contacto que tienen los
usuarios con el departamento de Tl en el momento que tienen algin problema, por tal
motivo la funcion de este departamento es muy delicada, y por lo tanto debe mejorar dia
a dia sus estandares de calidad; lo cual dara mayor satisfaccion a los usuarios con la

implementacién de la herramientas.

Para el Departamento de TI

Es importante, ya que el motivo de implementar una herramienta tecnoldgica para
atencion a usuarios, es basicamente ofrecer una linea de soporte técnico que tenga como
objetivo resolver los problemas informaticos que se presenten en los usuarios en el
menor tiempo posible y con alta calidad en el servicio; el cual tendra como resultado
una mejor atencién al cliente que repercute en un mayor grado de satisfaccion del

mismo.
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3.5 ANALISIS

3.5.1 Analisis de Requerimientos

3.5.1.1 Descripcion de la propuesta

Con la implementacion de la herramienta tecnoldgica para atencion a usuarios, se dara
solucion al problema de comunicacion interna a traves acceso remoto entre personal

administrativo y las personas del departamento de sistemas.

Con una herramienta tecnoldgica para atencion a usuarios en la PUCESE, todas las
personas que laboran en las oficinas de la universidad tendran una pronta solucion
informatica, a los problema que se le presenten en sus computadoras, estaran a un
formulario electronico para ser atendidos inmediatamente o cuando toque el turno de su

peticion.

La implementacién de una herramienta tecnolégica para atencion a usuarios, ayudara de
manera inmensa al personal administrativo de la PUCESE, porque ya no estaran
Ilamando al departamento de sistemas o moviéndose de su sitio para presentar un

problema o queja acerca de sus computadoras.

Para poder llegar a la solucién planteada se necesitan 2 personas mas, aparte del Lider
de Soporte Técnico de TIC de la PUCESE, por el motivo que una sola persona
encargada no puedo solucionar los requerimientos de la cantidad de usuarios que posee

la universidad, estas personas tendran como herramienta:
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e Parche Multisesion: Esta es una aplicacion comercial de un solo pago, la cual

permite tener en ejecucion mas de una sesion en una computadora y asi poder

resolver los problemas de los usuarios en 2do plano sin interrumpir el trabajo

diario, como por ejemplo instalar alguna aplicacién que necesiten mientras se

trabaja.

e Ultra VNC: Esta es una aplicacion gratuita, la cual se instala tanto en el cliente

como en el servidor, con dicha aplicacion se podrén solucionar problemas

mientras el usuario observa la solucién, por ejemplo si un usuario no puede

ingresar alguna celda en Excel, se dara cuenta como se hace.

El servicio de soporte técnico de la PUCESE se encarga del Hardware, Software y

Consultoria.
Hardware e Mantenimiento de computadoras.
e Mantenimiento de impresoras e implementos
informaticos.
e Reparacion y cambios de partes dafiadas.
e Control del estado fisico de la red.
Software e Actualizacion de licencias.

e Instalacion de software.
e Backups

e Formatear computadoras

Asesoramiento

Atencion de cualquier duda o inquietud acerca de un problema
informatico.

Recomendaciones para la adquisicion de equipos y suministros.
Emitir informes de estado de equipos.

Planificacion de mantenimientos preventivos a las

computadoras.
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Cada problema presentado por los usuarios tiene un grado de severidad que le dara

prioridad dependiendo de la situacion las cuales dependen del nivel de soporte que se le

asigna automaticamente.

Severidad | Definicion

S1- Critica | El sistema de produccidn no es operativo (caidos del sistema, corrupcion
de data, etc.)y el trabajo estd afectado de manera importante. No hay
alternativa disponible.

S2 — Alta | El sistema de produccion esta afectado de manera importante.

S3- Las operaciones estdn afectadas, pero se puede seguir trabajando. La

Normal aplicacion no funciona de acuerdo con la documentacion del producto.

S4 -Baja | Impacto minimo — el problema no afecta las operaciones normales.
Peticiones de funcionalidad nueva, consultas, etc.

Tabla 8: Grado de severidad de los problemas

El personal de servicio de soporte técnico debe aplicar con rigor el sistema de

clasificacion de severidades, con la finalidad de atender a los clientes con mayor

prioridad.

Los medios de recepcion de requerimientos para el servicio de soporte técnico son:

e Via Telefonica: El area de Soporte a Usuarios recibe todas las llamadas que

entran por los siguientes numeros:

o Extension(221)

o Se llevara un control y registro de las Ilamadas recibidas, abandonadas y

tiempo promedio de duracion de las mismas.
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e Internet: Por medio del Correo Electronico soportetecnico@pucese.edu.ec, se

debe proporcionar la siguiente informacion bésica de la persona a quien se le

debe tramitar la peticion: nombre del solicitante, area de trabajo, problema.

e Personal: De manera verbal

Visitas Oficina del Departamento de Soporte Técnico en el siguiente horario de
atencion:

Servicio al cliente: Lunes a Viernes de 8:30 am a 1:00 pm y de 2pm a 10:00pm,

y los sébados para los estudiantes de maestria.
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3.5.1.1.1 Perfil para un lider de soporte técnico

Propdsito general del puesto:

Brindar el servicio de soporte técnico a los usuarios de la Institucion en el uso de

equipos y programas informaticos.
Funciones:

e Planificar y supervisar las actividades de mantenimiento del hardware y
software a su cargo.

e Asesorar a los ayudantes y administradores de las diferentes redes de la
PUCESE en el uso, instalacion, administracion, configuracion y mantenimiento
de equipos y software.

e Dar soporte a los usuarios en actividades relacionadas al buen funcionamiento
del hardware y software.

e Asistir al Jefe de Sistemas en la renovacion de contratos de mantenimientos de
los equipos y supervisar que se mantengan vigentes.

e Llevar un control del mantenimiento preventivo que los proveedores deben
realizar por concepto de contratos de mantenimiento.

e Mantener actualizado el inventario de hardware y software de la Institucion.

e Optimizar el uso de recursos materiales de la institucion en su area de labores

e Presentar informes, que dentro de la naturaleza de sus funciones, solicitase su
jefe inmediato y demas autoridades de la Institucion.

e Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo

solicitase su jefe inmediato
Relacion funcional interna:
Todas las Dependencias de la Universidad
Relacion funcional externa:

Microsoft, Kaspersky u otras herramientas utilizadas.
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Requisitos del cargo:

e Formacion Académica: Titulo de pregrado de Ingenieria de Sistemas y
Computacién y/o carreras afines

e Experiencia minima: Dos afios en funciones similares

Competencias esenciales:

e Conocimiento en el area de soporte y mantenimiento de equipos de computacion
e Conocimiento técnico del idioma inglés

e Alto sentido de responsabilidad, planificacion y organizacién
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3.5.1.1.2 Perfil para un técnico autorizado

Propdsito general del puesto:

Brindar el servicio de soporte técnico a los usuarios de la Institucion en el uso de

equipos y programas informaticos.
Funciones:

e Asesorar a los ayudantes y administradores de las diferentes redes de la
PUCESE en el uso, instalacion, administracion, configuracion y mantenimiento
de equipos y software.

e Dar soporte a los usuarios en actividades relacionadas al buen funcionamiento
del hardware y software.

e Asistir al Jefe de Sistemas en la renovacion de contratos de mantenimientos de
los equipos y supervisar que se mantengan vigentes.

e Mantener actualizado el inventario de hardware y software de la Institucion.

e Optimizar el uso de recursos materiales de la institucion en su area de labores

e Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo
solicitase su jefe inmediato

Relacion funcional interna:

Todas las Dependencias de la Universidad

Relacién funcional externa:

Microsoft, Kaspersky u otras herramientas utilizadas.
Requisitos del cargo:

e Formacion Académica: Titulo de pregrado de Ingenieria de Sistemas y
Computacién y/o carreras afines

e Experiencia minima: 1 afio en funciones similares
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Competencias esenciales:

e Conocimiento en el &rea de soporte y mantenimiento de equipos de computacion
e Conocimiento técnico del idioma inglés

e Alto sentido de responsabilidad, planificacioén y organizacion
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3.5.1.1.3 Politicas

Politicas para personal de servicio de soporte técnico

El personal de soporte técnico tiene la obligacion de responder oportunamente a
los requerimientos de los usuarios.

Cada técnico debe ofrecer un éptimo servicio con un amplio conocimiento de
solucion de problemas.

El personal de soporte técnico debera dar mantenimiento preventivo2 veces al
afio a cada computador.

Todo técnico debe ser responsable de la entrega y asignacién de las
computadoras y piezas dependiendo de la situacion.

El personal de soporte técnico tiene la responsabilidad de gestionar y
administrar las licencias de software y realizar su distribucion entre las unidades
administrativas que las requieran.

Deben proveer soporte técnico a los usuarios de las aplicaciones, asi como a la
informacion y la infraestructura del organismo.

Cualquier tarea que implique una degradacién o interrupcion del servicio debe
realizarse en las horas de inactividad o de menor demanda de este, siempre que
sea posible.

Debe dar prioridad a los requerimientos de acuerdo a la severidad del problema.
Se tiene como obligacién actualizar de manera periddica cada computador con
los ultimos parches de seguridad del sistema operativo y aplicaciones instaladas
en el equipo.

Los técnicos tiene la tarea de llevar un control exacto de las licencias y de los

equipos en las que estan en uso.

Que no deben hacer:

Instalar software sin licencia en las computadoras a menos que sean gratuitos.

Introducir software malicioso en la red o computadoras.
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e Dejar inconclusos tickets atendidos.
e Realizar actividades personales en jornadas laborales que afecten a los usuarios.

e Negar servicios a los usuarios en horarios de trabajo.

Politica para administrativos y docentes

e Todo usuario debe tener un nombre de usuario y contrasefia, proporcionado por
el Departamento de Tics, para acceder a su computadora personal.

e Cada usuario es responsable del uso correcto del computador asignado para el
desarrollo de sus labores, y si presentan problemas, generar de manera inmediata
el ticket para el area de soporte técnico.

e EI personal administrativo debe usar la computadora exclusivamente para
realizar tareas relacionadas con sus funciones.

e Cada persona debe usar unicamente el software autorizado y que corresponde a
su puesto de trabajo.

e Cada usuario tiene la responsabilidad de apagar correctamente su computador
luego de la jornada de trabajo.

e En caso de pérdida de algin componente o computador reportar de manera
inmediata al Jefe de Soporte Técnico o al Responsable de TICs.

e Si el usuario se da cuenta que esta siendo atacado por algun virus, parar todo lo
que esté haciendo, y llamar al departamento de soporte técnico.

e Cumplir con todas las normas, politicas y regulaciones autorizadas por el

Departamento de Tics.
Lo que el usuario no debe de hacer:

e Ningun usuario debe intentar acceder con otra identificacion, o dar la suya.

e Usar cualquier computadora para acceder a paginas sociales, chats, juegos,
radios en linea o cualquier pagina de internet porque pueden presentar riesgos
para la seguridad informatica de la universidad.

e Uso de cualquier hardware de la universidad para acceder, descargar, imprimir,
transmitir cualquier material ajeno a la institucion.

e Utilizar computadoras para fines ilegales o no autorizados.
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e Usar algun sistema o servicio informatico para acosar 0 amenazar a usuarios de
la universidad o externos.

e Ver archivos, imagenes, videos, informacion de otros usuarios sin su permiso.

e Usar algun sistema informatico para dafiar el hardware o desconfigurar el
software de la computadora.

e Enviar intencionalmente cualquier tipo de virus, gusano cuya intension sea
destructiva.

e Descargar material ilegal o0 ajeno a la institucion.

e Comer o beber cerca del computador, cualquier particula o liquido puede causar
dafio severo.

e Ingresar cualquier tipo de medio de almacenamiento si previamente no ha sido

revisada y analizada por el personal de soporte técnico.
Politica para estudiantes

e (Cada estudiante tiene la responsabilidad de cuidar la computadora que use, la
cual pertenezca a la institucion.

e Si es el Gltimo en usar el computador en jornada nocturna, apagarlo o seguir las
instrucciones del docente encargado.

e Si el computador en el cual estd trabajando presenta problemas notificar de
manera inmediata al encargado de ese laboratorio para que envie el respectivo
ticket al area de soporte técnico.

e Debe usar Unicamente los programas asignados por el docente titular de la
materia que reciba.

¢ Si el estudiante se da cuenta que esta siendo atacado por algun virus, parar todo
lo que esté haciendo, y llamar al departamento de soporte técnico.

e Cumplir con todas las normas, politicas y regulaciones puesta por el lider de

soporte técnico.

Si usa un computador personal, y para evitar inconvenientes futuros el estudiante

debera:

e Durante el transcurso al aula o laboratorio se deben tomar todas las precauciones
para evitar que los computadores portatiles sufran golpes o caidas, sean

sustraidos o utilizados por terceras personas.
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e Si la portatil presenta fallas acercarse al area de soporte técnico para una
revision del mismo y una pronta solucion al problema.
e Si debe conectarlo a redes diferentes a la red institucional, deben tomar las

precauciones para evitar ataques de virus u otros codigos malignos.
Lo que el estudiante no debe de hacer:

e Usar algin sistema informatico para dafiar el hardware o desconfigurar el
software de la computadora.

e Utilizar computadoras para fines ilegales o no autorizados.

e Usar algun sistema informéatico para acosar 0 amenazar a usuarios de la
universidad o externos.

e Enviar intencionalmente cualquier tipo de virus, gusano cuya intensién sea

destructiva.
Politicas de Informes

1. Todos los informes deberan tener en su encabezado el logo de la PUCESE y
deberan ser firmados por los técnicos autorizados y el responsable del Area de
Soporte Técnico.

2. No se podré enviar a Reparacion o ejecucion de Garantias sin un informe previo del
responsable del Area de Soporte Técnico.

3. Todos los informes de Soporte Técnico deberan ser archivados de manera digital y
fisica dentro del Area de Tics.

4. Los siguientes reportes deberd emitirse de manera oportuna o con la frecuencia que

se requieran:
Tiempo de Gestion:

e Mostrar el tiempo que se ha necesitado para solucionar cada problema.

e Mostrar cuantas solicitudes se han solucionado en un intervalo de tiempo.

e Calcular el tiempo transcurrido desde el registro del ticket hasta el cierre del
mismao.

e Calcular el tiempo transcurrido desde el registro del ticket hasta que la solicitud

es gestionada por el personal de soporte técnico.
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Calcular el tiempo transcurrido desde la gestion del ticket hasta el cierre del

mismo.

Usuario:

Mostrar la cantidad de solicitudes enviadas por un usuario en un intervalo de
tiempo.
Mostrar la calificacion otorgada por los usuarios en modo de porcentaje

(Excelente, Regular, Bueno, Malo)

Lista de solicitudes:

Permitir exportar e imprimir todas las solicitudes o una lista determinada.
Analizar solicitudes que han sido solucionadas por un técnico en un periodo de
tiempo.

Analizar solicitudes con un objeto en particular.

Contabilizar los incidentes con dafios en hardware para tener un control de
componentes que mas se averian.

Contabilizar los incidentes con dafios en software.

Mostrar solicitudes por orden de prioridad.

Mostrar solicitudes por severidad.

Procedimiento de garantia externa

a)

b)

f)

El encargado de soporte técnico primero debe revisar el problema presentado en
el equipo.

Si el equipo muestra problemas causados por el usuario proceder a reparar caso
contrario retirar el equipo para enviar a garantia externa.

Se debe observar si el equipo se encuentra en garantia vigente.

Emitir un informe sobre la revision realizada.

Presentar la solicitud de garantia al proveedor mediante los medios otorgados
por él y en el horario estipulado.

Al concretarse el envio del producto se debera colocar la siguiente informacion:

a. Razon social
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9)
h)

)
K)

b. Descripcion del producto

C. Numero de serie del producto

d. Descripcion de la falla g presenta
Registrar el envio a Garantia.
Se debe esperar el tiempo del proceso de revision del proveedor para ser
notificados por el problema.
En el tiempo que el equipo se encuentre ausente se deberd colocar un
provisional para que el trabajo del usuario no se vea afectado.
Al recibir el nuevo equipo se debe verificar sus caracteristicas y funcionamiento.
Actualizar o complementar el registro de envio.

Proceder a retirar el provisional y colocar el nuevo.
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Sanciones

Al detectarse el incumplimiento de las politicas establecidas se propone aplicar las

siguientes sanciones:

e La primera vez que el usuario incumpla con las politicas solo se le notificara por
escrito la falta y se le enviaré las politicas por segunda ocasion.

e Lasegunda vez que incumpla el Jefe de Soporte Técnico notificara por escrito al
inmediato superior del faltante, informandole el tipo y contenido de la falta,
suspendiéndole el servicio, hasta que se notifique por escrito que ya se le puede
restablecer.

e En caso de presentarse un tercer incumplimiento por parte del mismo usuario, se
le suspendera el servicio inmediata e indefinidamente y se llevara el caso a
reunion con los superiores, para determinar sanciones administrativas si es

necesario.

Nota: No cuenta como incumplimiento de politicas si el computador presenta fallos
ocasionalmente o son problemas internos de servicios de la universidad, en estos casos

se envia un ticket al departamento de sistemas para su pronta solucion.

3.5.1.3 Requerimientos de salida

Tecnologia

Para poder obtener las salidas o soluciones de la herramienta se necesita un terminal que

tenga acceso a internet o que esté conectado a la red de la PUCESE.

Documentos

La herramienta podra entregar un control de todo lo que haga el departamento de

atencion a usuarios.
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3.5.1.4 Identificacion de actores

1. Usuarios: Son todos aquellos que solicitan el servicio de atencion a usuarios.

1. Personal Administrativo: Laboran en oficinas de la instituciéon y usan
computadoras pertenecientes a la PUCESE.

2. Docentes: Laboran en las aulas de la universidad pero tienen oficinas
para el trabajo diario.

3. Estudiantes: Utilizan computadoras tanto de propiedad de la

universidad como adquiridas por ellos mismos.

2. Lider de soporte técnico: es la persona encargada de resolver las peticiones

enviadas por los usuarios.

Funcién del lider de soporte técnico: debe atender las solicitudes enviadas, revisarlas,

analizarlas y de la manera mas eficiente darle solucion a los problemas presentados.

3. Técnicos Autorizados: personas aparte del lider de soporte técnico encargadas de

dar soluciones a los usuarios que presentan problemas.

Funcidn de los técnicos autorizados: deben acatar las peticiones hechas por el lider de
soporte técnico para darle pronta soluciéon a los problemas que se presentan en los

usuarios.

3.5.1.5 Identificacién de escenarios

1. Ingreso de usuarios: los usuarios son registrados por su nombre, cedula y una

contrasefia.

2 Enviar solicitud de soporte: este escenario permite a cualquier usuario enviar

peticiones de soporte cuando se le presente algun problema.

3. Revisar peticiones: este escenario permite al lider de soporte técnico revisar las

diferentes peticiones enviadas por los usuarios.
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4. Solucionador de problemas: esta herramienta permite dar atencion rapido a los

usuarios que han solicitado atencion.

5. Reporte: Da un reporte de todo el trabajo que se ha realizado, asi como de las

calificaciones otorgadas.

3.5.2 Analisis Funcional

3.5.2.1 Diagrama de Casos de uso

%) Sin titulo - Dizgrama de caso de usa 2 - ArgaUML * -

Archivo Editar Visualizar Crear Organizar Generar Crifica Herramientas Ayuda

LEasB D&

IHHE NN FEEEEEE

E
13

Orientada a paquetes H"I i Ol =+ A ? ,A zv Bl O~

‘Drdenar por tipo y luego por nombre H
o ] Prafile Configuration : Solicitud personal
o 53 modelo sintulo |

l<<extend=>
|

2 2, i
" o v probiemas ) FI0IE>
Lmario

|
2<gutend=>,
|
|

Salcitud por telefonn

Analiza problerra

Techico

Fuente: Autor

Este diagrama de casos de uso especifica las diferentes actividades que los usuarios y
técnicos deben realizar en el caso de enviar una solicitud para atencién a usuarios y para

la solucion de los problemas informaticos por parte de los técnicos.

Usuario: este para solicitar una atencion a usuarios cuando tiene problemas en su
computadora debe hacerlo por teléfono o en otro caso debe acercarse personalmente al

Departamento de TIC.
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Técnico: este para solucionar los problemas presentados por el usuario debe analizar el
problema, luego con la informacion obtenida podra resolver el problema.
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3.5.2.2 Diagrama de flujo de datos
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3.5.2.3 Diagrama de secuencia
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3.5.2.4 Arbol de navegacion
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3.5.2.5Diagrama de Red
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Se instalan los dos programas (Multi-Sesion y Ultra VNC) en las computadoras de las
diferentes redes y en la computadora del Lider de soporte técnico, cuando se envia un
ticket desde cualquier computador que presenta fallos de las diferentes redes
dependiendo de ella pasan por un Switch (ADM o ACAD) y llegan hasta el computador
(Administrador Servidor Soporte), cuando se recibe la peticion en lider de soporte se
conecta al computador con fallas mediante la IP del mismo para poder solucionar el

problema de manera remota.
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3.5.3 Determinacién de beneficios

Los beneficios principales de la Herramienta Tecnologia para atencion a usuarios
radican en velocidad, eficiencia, tecnologia, mayor satisfaccion de parte del usuario.

Basado en ejemplares y estudios se detallan los siguientes beneficios esperados con la

ejecucion del proyecto:

¢ Rapidez en la atencion a los usuarios: cuando se refiere a rapidez involucra el
tiempo que el personal de soporte técnico se toma para receptar la peticion

enviada y en solucionar el problema.

e Critica personal: este beneficio se dara a notar en el momento que cada técnico
vea su labor que ha realizado y las calificaciones otorgadas por las personas que

han solicitado el servicio.

¢ Mejora en la atencion a usuarios: los usuarios quedaran mas satisfechos por el
hecho que sus problemas se resuelven con mayor rapidez y podran realizar su

trabajo de manera normal.

¢ ldentifica la carga de trabajo de los técnicos: este beneficio se ayudara a que
el lider de soporte técnico se dé cuenta si hace falta personal o si tiene personal

de mas en el departamento.

e Identificar prioridad de problemas: ayudara a meditar a los técnicos sobre
cual problema deben resolver primero al ser el de mayor rango en la jerarquia de

los problemas presentados.
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3.5.4 Requerimientos Hardware

Para la implementacion de la herramienta tecnologica para atencion a usuarios se
necesitara un servidor capaz de soportar dicha herramienta que garantice un rendimiento

optimo y eficiente del servicio.

Los requisitos necesarios para un funcionamiento normal de la herramienta son los

siguientes:
En el servidor

e Procesador: Core I3 o superior
e Memoria: 4Gb o superior
e Sistema Operativo: Windows XP + SP 4 (o un sistema operativo superior)

e Espacio libre: 25mb

Es en el servidor donde se realiza toda la instalacion y configuracion de la herramienta

tecnoldgica para atencion a usuarios.

En las estaciones:

e Procesador: Core 13 o superior
e Memoria: 2 GB o superior
e Sistema Operativo: Windows XP + SP 4 (o0 un sistema operativo superior)

e Espacio libre: 60mb

3.5.5 Requerimientos Software

El conjunto de software que se necesitan para el correcto funcionamientos de la

herramienta son:
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Framework:

e _NET Framework 3.5 o superior debe estar instalado
e CGle ISAPI debe estar instalado

Espacio libre en Disco Duro:

e 100mb

RAM:

e 4GB

Navegadores:

e Windows Internet Explorer 7.0 o posteriores
e Mozilla Firefox 3.5 o posteriores

e Google Chrome 6.0 o posteriores

3.5.6 Requerimientos de entrada

Tecnologia

Para la captura de datos a través de la herramienta tecnologica se utilizan los
dispositivos tradicionales como lo son el mouse, teclado, todos los datos ingresados por
estos medios son procesados, analizados y posteriormente se soluciona el problema;

siempre y cuando se tenga acceso a la red o a internet.

Documentos

e Formulario para solicitar soporte a usuarios.

88



3.5.7 Solucion planteada

Al analizar el problema planteado, se puede observar que el desarrollo de la herramienta
tecnoldgica para atencion a usuarios en la PUCESE, debe ser implementado para
mejorar el servicio de soporte técnico brindado a los usuarios con tecnologia mas

moderna.

La PUCESE cuenta con el personal adecuado para el manejo y mantenimiento de la
herramienta lo cual es un punto a favor para el proyecto. Se puede determinar que es
factible operativamente, porque todo muestra disponibilidad para la ejecucion del

proyecto.
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3.6 Instalacién

Instalacion de parche multisesion

1. Escogemos el S.O. Acorde al que tenemos instalado en nuestro pc server en este

caso Windows XP.

250
Net Computer

Net computer Server

Introduction

SZZhiXiang Not only running as a separated mini-computer, for web browsing, and also sharing
the network, take the innovative cost advantage to carry out the network of business operations.
The price of this Mini-Station just equal to 10%-20% of the traditional personal PC, and adopt the
design of software and hardware integrated, that is conducive to maintenance and convenient for
management. SZZhixiang adopt the Multi User technology and attached with free software to
achieve the host resource sharing, desktop terminal need not Windows license, can directly
connect: Windows 2000/<P/2003 J Vistal7/2008 server.

Unified management of the entire system, upgrade and maintenance work is carried out on the
service end, to realize that the terminal end even "zero" maintain. Compact body, no need for
cooling fans, no noise, low-E, green healthy, environmentally friendly.

Windows XP

-

M

2. Al cliquear en Windows Xp, nos aparece la siguiente ventana en la cual tenemos

7 opciones:

Create30 Users:(Q1-Q30) Key: 1:en esta opcién si damos clic por
default nos creara30 cuentas de usuario en el sistema.

Setup(X86):es para aquellos Pcs que tienen procesadores con
arquitectura de 32 bits.

Setup(X64):es para aquellos Pcs que tienen procesadores con
arquitectura de 64 bits es decir el doble y de hecho estos son méas
actuales y mas modernos.

Uninstall(X86):permite desinstalar Setup(X86) obviamente si estd
instalado esta opcion en la Pc.

Uninstall(X64):permite desinstalar Setup(X64) obviamente si esta

instalado esta opcién en la Pc.
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» Multi-user stateful inspection(X86): permite verificar si esta instalado
Setup(X86).

« Multi-user stateful inspection(X64): permite verificar si esta instalado
Setup(X64).

Es muy importante saber qué tipo de arquitectura es nuestro
procesador si es de32 6 64 bits, para eso ingresamos a informacion
del sistema y encontramos el dato.

Net computer Server

'L Create 30 Users: (Q1-Q30) Key:1 ]

Setup(X64)

( Setup(X86)
[
[

Uninstall(X86)

Sﬁiédtgp:rﬂiin\qa?im

[ Uninstall(X64) ]

( Multi-user stateful inspection(X86) J

L Multi-user stateful inspection(X64) J

3. Una vez que damos clic en Setup(X86) seguido se activa esta ventana donde

tenemos que activar el Patch lo cuales igual como hacer un crack.

Crack termsrv.dll, remove the Concurrent Remote Deskkop sessions limit.
Right click this program, Run as administrator.  After patched, Restart Computer To Take Effect!

Supports:
windows XP SP2JSP3, Vista SP1JSP2, Windows 7, Windows Server 2008 SP1/SP2

File Version Platform CheckSum Patched

Current: 5.1.2600.5512 x86 0004C74D-1 Mo Patch

Backup: | 5.1.2600.5512 x86 0D04C74D-1 Mo

windows XP Professional Service Pack 3 (build 2600} 1.0.0.5 deepxw

91



4. Una vez que damos clic en Patch observa lo que sucede aparece una

miniventana con el siguiente mensaje que todo fue un éxito y damos clic en

Aceptar.

Crack termsry.dll, remove the Concurrent Remote Deskkop sessions limit,

Right click this program, Run as a_ Restart Computer To Take Effect!
Supports:

Windows XP SP2/SP3, Vista SP1/! ver 2008 SP1/SP2
! E Patch success.

File Yersion Patched

Current: | 5,1,2600.5512 x86 0004C74D-1 Na

Backup: | 5.1.26005512 | x86 | 0004C74D-1 o

Windows XP Professional Service Pack 3 {build 2600} 1.0.0.5 deepxw

Luego el software nos pregunta si resetear o no el Pc server, en este caso es
recomendable que se reinicie y damos clic en Si, y con esto hemos instalado

el software virtual en la Pc.

Al files has been patched, you need to restart computer to take effect!

Restart computer right now?

[ s J[ m

File Version Platform CheckSum Patched

Current: 5.1.2600,5512 %86 00051C14-9 Yes
Backup: 5.1.2600.5512 x86 0004C74D-1 Mo Restore

Windows XP Professional Service Pack 3 (build 2600) 1.0.0.5 deepxw
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6. Posterior a ello vamos a agregar el usuario de escritorio remoto, para aquello
cligueamos en el icono de MiPc, clic en el botdn derecho del mouse y clic en

Administrar. Antes de hacer este proceso se recomienda tener ya creado la

cuenta de usuario incluido una clave.

7. Luego damos clic en Usuarios locales y grupos.

LI"Administracion de equipos STeTX
Q Archivo  Accidn  Ver VYentana Ayuda [ =]
e BE B 2
—g Administracién del equipo {local) Mombre

=3 Herramientas del sistema B Usuarios

(ﬂ Visor de sucesos
g Carpetas compartidas
+ Usuarios locales ¥ grupos
[+ Reagistros v alertas de rendir
g Administrador de dispositivo
=2 @ Almacenamiento

3 g Medios de almacenamiento ¢
>

CAGrupos

Desfragmentador de disco
Administracion de discos
& Servicios y Aplicaciones

2] —ro— R
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8. Damos clic en el directorio Usuarios.

LI Administracion de equipos
@ Archivo  Accion  Ver ¥entana

- A@E BB 2

gremx
T

Ayuda

Q Administracion del equipo {local)

= ’m Herramientas del sistema

L_Qﬂ?] Visor de sucesos

L Carpetas compartidas

g Usuarios locales y grupos

g Registros vy alertas de rendir
-

E-8-E-8

Administrador de dispositivo
Almacenamiento
] g Medios de almacenamiento ¢

®

#

53 Desfragmentador de disco
Administracion de discos
+ @ Servicios y Aplicaciones

MNombre

55 Usuarios

DGrupos

9. Una vez que hemos dado clic en el directorio Usuario aparece la siguiente

ventana incluido el nombre del usuario creado en nuestro caso userl, y

damos doble clic sobre userl.

LI"Administracion de equipos

& -

@ Archivo Accidn  Yer VYentana Ayuda

Bmm XE R 2 0m

=g

#

&

=
=

@dm
=t

g Registros v alertas de rendir
-

Almacenamiento

= @ Servicios y Aplicaciones

inistracion del equipo (local) Nombre MNombre completo Descripcién
Herramientas del sistema 5 administrador Cuenta para la administracién del e
I:iJ @ Visor:de sucesos $ Q Asistente de ... Cuenta de asistente de A...  Cuenta para proporcionar asistenci
'i g CarpeFas compartidas Q Invitado Cuenta para acceso como invitado
= Usuarios In?cales ¥ Qrupos m QUIQUIS
g lé::’:g:s Q SUPPORT_38... CN=Microsoft Corporation... Esta es una cuenta de proveedor c

It fiuserl

Administrador de dispositivo

Medios de almacenamiento ¢
S Desfragmentador de disco
Administracién de discos

userl I
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10. Y aparece la siguiente ventana de Propiedades de userl.Yescogemos la opcion

Miembro de y damos clic en la opcion agregar.

Propiedades de user1
| General “Miembro de | Perfil

Fiembro de:

grAdministradores
2 Usuarios

[ Sceptar

]

[ Cancelar ] [ Aplicar

]

11. Una vez que cligueamos en Agregar nos generala siguiente ventana de

Seleccionar Grupos y damos clic en la opcion Avanzadas.

Seleccionar Grupos

Seleccionar este tipo de objeto:

Grupos

Deseesaiboxon
\STEFY

Escriba los nombres de objeto que desea seleccionar (gjemplos]:

Avanzadas...

Tipos de objetos...

Ubicaciones...

Cancelar
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12. Una vez que se ha dado clic en Avanzadas se activa la siguiente ventana y

damos clic en Buscar ahora.

Seleccionar Grupos

Seleccionar este tipo de objeto:
[Grupos]

Desde esta ubicacién:
STEFY

Consultas comunes

MNombre [RDN] En la carpeta

e

Tipos de objetos...

Buscar ahora

Cancelar

13. Cligueando en Buscar ahora nos aparece esta ventana en la cual nos permite

observar la opcion Usuarios de escritorio remoto.

Seleccionar Grupos 2z =

Seleccionar este tipo de objsto:

Nombre (RDN)
=1

En la carpeta
STEFY
STEFY
STEFY
STEFY

. STEFY

STEFY
STEFY
STEFY

Tipos de obietos...

L

sceptar | [ Cancelar |
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14. A posterior damos clic en Aceptar.

Seleccionar Grupos ?

Seleccionar este tipo de objeto:

iGrupos _ [ Tipos de objetos... ]

Desde esta ubicacion: i
}STEFY ‘ [ IUbicaciones... J

Escriba los nombres de objeto que desea seleccionar [gjemplos):

STEFY\Usuarios de escritorio remoto [ Comprobar hombres ]

[ Aceptar ][ Cancelar ]

15.Y finalmente se observa ya agregado Usuarios de escritorio remoto, y luego

damos clic en Aplicar y Aceptar.

Propiedades de user1 ?
| General | Miembro de | Perfil |

Miembro de:
gAdministradmes

Q Usuarios

L3 suarios de escritorio remoto

[ Agregar... J[ Quitar ]

[ Sceptar ] [ Cancelar ] [ Aplicar

]
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16. Es muy importante tener en cuenta la informacion de las Ips de la Pc server si

esta como conexion Dindmica-DHCP o Estéatica.

Detalles de la conexion de red @

Detalles de la conexidn de red:

Propiedad Walar =
Sufijo DNS especifico p...
Descripcian NIC de Gigabit Bthemet PCI-E de la fz
Direccion fisica 00-30-67-8B-93-E1
Habiltado para DHCP Si
Direccion IPvd 152.168.1.2
Mascara de subred IPv4 255255255 240
Concesidn obtenida jueves, 04 de diciembre de 2014 210/ _
La concesidn expira viemes, 05 de diciembre de 2014 21~
Fuerta de enlace predet... 192.168.1.1
Servidor DHCP IPvd 152.168.1.1
Servidores DNS |Pvd 216.146.35.35

4225
Servidor WINS IPvd
Habiltado para MetBios ... 5i
Winculo: direccion IPvE ... feBl:ed424:6253%c432:5565%11 b
Puerta de enlace predst... B
" | B | 3
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Instalacion de Ultra VNC

1. Seleccionamos el instalador y en la pantalla le damos clic en Next

@ setup - UltraVNC

(=] ==

Welcome to the UhraVNC Setup
Wizard

This will install UtraVMC 1.0.8.2 on your computer,

It iz recommended that you close all other applications before
cantinuing.

Click Next to continue, or Cancel to exit Setup.

[ Ned> | [ Cancel

2. Enlasiguiente ventana aceptamos los términos y pinchamos en Next.

(@ setup - UttraVNC

o] & ]

License Agreement f
Please read the following important information before continuing. ;

d Please read the following License Agreement. You must accept the terms of this
agreement before continuing with the installation.

GNU GEMERAL PUBLIC LICENSE
Wersion 2, June 1991

el »

Copyright (C) 1983, 1991 Free Software Foundation, Inc.

59 Temple Place - Suite 330, Boston, MA 02111-1307. USA
Everyone is pemitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but chanaing it is not allowed.

Preamble

The licenses for most software are designed to take away your

@ | accept the agreement
() 1 do not accept the agreement

<Back | Net> | | Cancel
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3. En la siguiente ventana solo se da clic en Next, por la razon que no existe
ninguna opcion de pinchar.

Setup - UltraVNC [o] @ [

Information i
Please read the following important information before continuing. i 7

When you are ready to continue with Setup, click Mext .

:
* Utr@VNC - Latest modifications - History

~v1.0.8.2 Release

server

“deadlock fices

“win2003. xp { all pre vista) fast user and RDF fix

“color emor when using the driver in 16bit color mode.

“added muttiple monitors for non driver mode

“comected mouse behaviour with muttiple displays

™ mimar driver was used on vista»= and color was 8/grey/béw crash fix

viewer
Mlisten and add new client fail to connect fiwed

- oAra 1 'S

<Back | Ned> | | Cancel

4. Nos aparecera otra ventana, en la cual se coloca la ruta donde estara instalara la

carpeta del UltraVNC, la elegimos y damos clic en Next.

@) Setup - UttravNC o] @ [
Select Destination Location
Where should UtraVMC be installed?

| Setup will install UtraVMC into the following folder.

To continue, click Next. F you would like to select a diferent folder, click Browse.

Browse...

At least 2,5 MB of free disk space is required.

cBack | MNed> | | Cancel
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En la siguiente ventana se debe de elegir, el modo en el cual sera instalado el programa
las opciones son las siguientes:

Full installation: Esta opcidn es para instalar el programa tanto como servidor,
como visor.

Ultra VNC Server Only: Solo permite instalar las opciones del servidor.

Ultra VNC Viewer Only: Solo permite instalar las opciones de visor.

8 setup - UttravNC =l & ==

Select Components f
Which components should be installed 7 i i

Select the components you want to install; clear the components you do not want to
ingtall. Click Mext when you are ready to continue.

Full installation
Full ingtallation
UltraVMC Server Only ‘

UlkraVMNC Server Only  "silent™
UltraVMC Viewer Onby

<Back || Net> | [ Cancel

5. Después, y en el caso de Windows Vista, nos pedira bajarnos los add-ons
opcionales  (SCHook.dll 'y Cad.exe). Diremos que si dejando
marcado:"Download Vista addons files now".
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(@) Setup - UltraVNC o] = ==
Optional non-GPL addons recommended for Vista
Would you like to download them now 7

| -SCHook dllis a special hook dil that works under Vista. Without it, screen
@AM | pdates are slower under Vista.

- Cad .exe is needed to be able to send ctr-alt-del in service mode under Vista

Download Vista addons files now

<Back || Ned> | [ Cancel

6. Por dltimo, tendremos que dejar marcadas las opciones necesarias para que

UltraVNC se registre como servicio y arranque el servidor en el inicio. Para ello
marcaremos:

* Register UltraVNC server as a system service
» Start or restart UltraVNC service

» UltraVNC Server driver install

Cnnn a4

Setup - UltraVNC

Select Additional Tasks
Which additional tasks should be performed?

Select the additional tasks you would like Setup to perform while installing Ultra'NC,
then click Mext.

Server configuration:
Register UtraVNC Server as a system service
Start or restart UtraVNC service

Create UltraVNC deskiop icons
[ Associate UltraVNC Viewer with the vnc file extension
[ UttraWNC Server driver instal

<Back | Ned> | [ Cancel
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7. Una vez hecho esto, pulsaremos "Install" para comenzar con la instalacion.

Ya terminado el proceso, el instalador puede informarnos que no tenemos
contrasefia ajustada y dialogos similares. Después de aceptarlos, nos mostrara la

pantalla de configuracion general que tendra que ser configurada del siguiente
modo:

I UHr@VNC Server Property Page S o ) [

Incoming Connections When Last Client Disconnects Query on incoming connection
Accept Socket Connections (@) Do Mothing [ Display Query Window
Display Number or Ports to use: () Lock Workstation (W2K) Timeout: |0 | seconds
() Display  N® | p () Logoff Workstation Default action: (@) Refuse | Accept
in: @
LETE B EIE Keyboard & Mouse Multi viewer connections

FIEfEE | £ [~ Disable Viewers inputs (@) Disconnect all existing connections
Enable JavaViewer (Http Connect) [ Disable Local inputs (7 Keep existing connections
[ Allow Loophack Connections [F] Japanese 71 Refuse the new connection
[ Loophadkonly () Refuse all new connection
Authentication Misc,

[ remove Aero (vista)
] remove Wallpaper for Viewers

VNC Password: | TIXIXT0

View-Only Password: sessssse Enable Blank Monitor on Viewer Request
[C]Require MS Logon {User/Pass. /Domain) [ bisable Only Inputs on Blanking Request
New MS Logon (supports multiple domains) [C1 Enable Alpha-Blending Monitor Blanking
["] capture Alpha-Blending
Configure M5 Logon Groups D DisableTraylcon

File Transfer "] Forbid the user to dose down WinVNC
Enable User impersanation (for Service only) Default Server Screen Scale: 1/ 1
DSM Plugin Logging

[Fuse: » [Config. [T Log debug infos to the WinVNC. log file

Path: | C:'¥Program Files\UltraVNC
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3.7 Estudio de factibilidad

Este estudio esta basado en ambas herramientas descritas anteriormente como lo son: El

parche multisesion y el UltraVNC.

Factibilidad de la herramienta tecnolégica para atencién a usuarios

Esta actividad es muy importante porque el motivo que determina si el proyecto es
factible desde todas las alternativas posibles. El estudio de factibilidad debe analizarse

de acuerda a: Factibilidad técnica, factibilidad econémica y factibilidad operativa.

3.7.1 Factibilidad técnica

Para determinar la factibilidad técnica es necesario los siguientes apartados:

a) Tecnologia y solucién propuesta
b) Disposicién de la tecnologia
c) Conocimientos técnicos

Tecnologia y solucidn propuesta
Para el desarrollo de la herramienta propuesta se requiere:
Software:

Las tecnologias de software necesarias para la herramienta se dividen por las siguientes

areas:

» Sistemas operativos
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Para cada area o apartado se tienen varias propuestas y alternativas que estan
disponibles actualmente en el mercado de software. Para estar més claros sobre la

disposicion y el tipo de software se detalla la siguiente tabla.

Area Alternativa Disponibilidad
Windows XP Software Comercial
Sistema Operativo Windows 7 Software Comercial
Linux Software Libre
_ Multisesion Software Comercial
Herramientas -
UltraVNC Software Libre

Tabla 9: Tipo de software y disponibilidad del mercado

Cualquiera de las alternativas es Util para poner en marcha la herramienta.

Disponibilidad tecnoldgica

En esta area se analiz6 el hardware y software necesario para implementar la
herramienta. Todas las alternativas utilizadas son tanto de software libre como
comercial, en el hardware se tiene un servidor que aloja la herramientas con sus

respectivos accesorios.

Conocimientos técnicos

No solo se necesita contar con la tecnologia sino también con el conocimiento de los

técnicos para un correcto uso de la herramienta.
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En el caso del software los técnicos tienen el conocimiento necesario de las alternativas
mencionadas, en muchas ocasiones no se trata de tener un conocimiento profundo pero

si algo basico para el manejo adecuado de las mismas.

En el caso del hardware los técnicos tienen el conocimiento necesario por el motivo que
se trata de servidores y computadoras personales y tienen experiencia en el manejo de

los mismos..
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3.7.2 Factibilidad econdmica

3.7.2.1 Recursos

Recursos Humanos

ITEM CANTIDAD VALOR
Lider de Soporte 1 876,96
Técnico Autorizado 2 1500,00
SUBTOTAL $2376,96
Recursos Materiales
ITEM CANTIDAD VALOR
Servidor 1 1200,00
SUBTOTAL $1200,00
Otros
ITEM VALOR
Licencia (Multi- sesion) 100,00
Servicio de Internet 150,00
Capacitacién 500,00
SUBTOTAL | $750,00
Recursos Humanos, Materiales y Otros 4326,96
+ 15% de imprevistos 649,04

TOTAL | $4976,00
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En los costos descritos cabe mencionar que el valor en el area de Recursos Humanos es
mensual mientras dure el contrato tanto del lider de soporte como de los técnicos
autorizados, el servidor ya posee la institucion por lo tanto no hay que hacer una
inversion en ello y el costo de la licencia del parche multi-sesién es asumido por el

autor de la propuesta.

Se puede decir que el proyecto es factible economicamente por la razon que se cuenta
con las mayorias de las herramientas, conocimientos y disponibilidad necesarias para el
desarrollo del mismo, el costo es minimo por el motivo que las herramientas utilizadas

seran de distribucién libre.

Costos de licencia de software

El costo de la licencia seré de $100, para el parche multi-sesién que se instalara en las

diferentes computadoras de la universidad.

Determinacién de los costos del proyecto

El costo total del proyecto serd de $4976.00 de los cuales, $600 cubre el autor del
proyecto en lo que tiene que ver a licencia de software y capacitacion, la institucion ya
cuenta con un servidor valorado en los $1200.00 descritos anteriormente por lo tanto no
es un gasto, cabe recalcar que los costos de sueldos del lider de soporte y técnicos

autorizados son mensuales, esos gastos los toma la universidad.
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3.8 Diagrama de Gantt

@ lombre Duracion
6| Aprabadion del Tema del Proyecto 5 days
B Recopladdn de datos 15 days
B Andlisis de informacidn recopiada 10 days
B Construccion de marco tedrico 10 days
B Redaccion de Justificacion, Objetivos y Descripcidn del Proyecta, 10 days
B Redaccion de Matriz Diagnostica 5 days
B Encuestas a usuarios 15 days
B Entrevista a Jefe de Soporte Téanico de TIC deJa PUCESE 5 days
B Andlsis v tabulacidn de informacin 10 days
B Presentadion y revision de capitulos 1y I 15 days
T Determinaddn de Requisitos para 3 propuesta 5 days
T Redacddn de la parte analtica de la propuesta 5 days
T Disefio del Sistema Informético 10 days
B Confiquracion de equipos e implementacion de |2 herramienta 15 days
B Pruebas del Sstema 15 days
B Evaluacion Operacional del Sistema 10 days
B Redaccion de la parte final del Proyecto 25 days
B Presentacion del Proyecto 10 days
B Disertacion de Tesis i day?
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CAPITULO IV: IMPACTOS
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Se establecieron los aspectos positivos 0 negativos que el proyecto en ejecucion
provocé y provocard en el &mbito econdmico, tecnoldgico y ambiental. Los cuales para
ser comprendidos e interpretados de una mejor manera se los analiza en base a una
matriz de impactos, por consiguiente se cumple con el procedimiento que se dara a

continuacion:

e Para cada area se determind indicadores de impacto en su matriz

correspondiente.

e Los niveles de Impacto se califican numéricamente de acuerdo a la siguiente
tabla:

Impacto Numérico | Descripcion

-3 Impacto Alto Negativo
-2 Impacto Medio Negativo
-1 Impacto Bajo Negativo

0 No hay Impacto

1 Impacto Bajo Positivo
2 Impacto Medio Positivo
3 Impacto AltoPositivo

e A cada indicador se asign6 un valor numérico en relacién a la tabla

anteriormente descrita en la respectiva matriz.

e Para el promedio de una matriz en se efectlia la suma de los niveles de impactos

y se divide el valor obtenido para cada indicador.

e Bajo cada matriz se realiza el analisis y las razones por las cuales se da el

resultado.
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4.1. Impacto Econdmico

Nivel de impactos
m 3|21fof12]3
Reduccion de costos de suministros de oficina X
Disminucién en el tiempos de solucién de X
problemas
Adquisicion de Recursos Tecnoldgicos X
Costos de Capacitacion del uso del sistema X
Productividad en los trabajadores de las oficinas X
Costo de inversion X
TOTAL 21416
=12

2

Numero _de _ Indicadores

Nivel de Impacto=

_12_
6

Nivel de Impacto Econdmico: Impacto Medio Positivo

NI 2

Tabla 10: Impacto Econémico

A nivel econdémico el impacto dio como resultado Medio Positivoal obtener dos
indicadores con impacto numérico: la Adquisicion de Recursos Tecnoldgicos para

implementacién del Sistema y Productividad en los trabajadores de las oficinas.

Los cuales ponen en evidencia que se necesita realizar una inversion para la adquisicién
de recursos tecnoldgicos y para la capacitacion de los diferentes trabajadores de la
PUCESE, los mismos que utilizaran el sistema desarrollado en el presente Proyecto.

La reduccion de costos de suministros de oficina y Disminucion en el tiempos de
solucion de problemas, son indicadores sumamente positivos en el ambito de reduccion

de costos y optimizacion de tiempo.
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4.2. Impacto Tecnoldgico

Nivel de impactos
Indicadores 312101213

Optimizacion del uso de la infraestructura X
tecnoldgica actual

Optimizacion de recursos informaticos X

Digitalizacion de solicitudes para soporte técnico.

X
Resolucién de problemas usando tecnologia actual.
X
TOTAL 12

2.

Numero _de _ Indicadores

Nivel de Impacto=

_12_
4

NI 3

Nivel de Impacto Tecnoldgico: Impacto Alto Positivo

Tabla 11: Impacto Tecnoldgico

A nivel tecnoldgico el impacto del proyecto es Alto Positivo, lo que indica que el
proyecto beneficiara en gran medida al Departamento de TIC, en el area de soporte
técnico de la PUCESE.

En la actualidad se necesita que los problemas informaticos que se presentan como
solicitud en el area de soporte técnico sean resueltos de manera efectiva, eficiente y

eficaz.

Con la digitalizacion de solicitudes de soporte técnico se tendra una mejor atencion a

los diferentes usuarios que soliciten el servicio al tener mayor orden, con las
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aplicaciones de Gltima tecnologia implementadas como es el acceso remoto se podra
solucionar problemas sin la necesidad de interrumpir la labor diaria de las personas que

presenten problemas en sus computadoras.

4.3. Impacto Ambiental

Nivel de impactos
Indicadores 31-2/-1({01|21|3

Disminucién del uso de papeleria con respecto a

los formularios de solicitud de soporte técnico. X

Consumo de energia por parte de equipos

informaticos X

Conservacion medio ambiente X
TOTAL -3 213

2

Numero _de _ Indicadores

NI=E=O.66
3

Nivel de Impacto=

Nivel de Impacto Ambiental: Impacto Bajo Positivo

Tabla 12: Impacto Ambiental

A nivel ambiental el impacto dio como resultado Bajo Positivo por medio de la

digitalizacion de solicitudes el uso del papel serda minimo e incluso pueden ya no existir.
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Se tendra un acceso remoto a cualquier computadora de la institucion la misma que
debe estar encendida lo cual genera un aumento en la energia eléctrica y esto genera un

impacto Bajo Positivo porque el uso de la electricidad perjudica al medio ambiente.

4.4. Impacto Organizacional

Nivel de impactos
Indicadores 31-2/-1({01|21|3

Reestructuracion del proceso de soporte técnico

Incorporacion de mas personal al area de soporte

técnico X

TOTAL 2 |3

2

Numero _de _ Indicadores

Nivel de Impacto=

NI:§:2.5
2

Nivel de Impacto Ambiental: Impacto Medio Positivo

Tabla 13: Impacto Organizacional

A nivel organizacional el impacto dio como resultado Medio Positivo, lo que indica
que el proyecto reestructurara en gran medida el area de soporte técnico del
departamento de TIC.

Actualmente se necesitan procesos que sean rapidos y eficientes al momento de
solucionar problemas, con un aumento de personal para dar asistencia técnica se podra
facilitar la labor del area de soporte técnico porque las responsabilidades se podran

dividir para el numero de personas.
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4.5. Impacto General

Nivel de impactos
m 3|-2(1/0]1]2]3
Impacto Econémico X
Impacto Tecnoldgico X
Impacto Ambiental X
Impacto Organizacional X
TOTAL 1413

2.

Numero _de _ Indicadores

Nivel de Impacto =

NI:§:2
4

Nivel de Impacto General: Impacto Medio Positivo

Tabla 14: Impacto General

En general, este proyecto tiene un impacto Medio Positivo, en virtud de que ofrece
alternativas tecnoldgicas, econémicas y colaboracion con el medio ambiente muy
valioso para el Departamento de TIC de la PUCESE, generando su ejecucion y puesto
en marcha del proyecto con importantes beneficios para la institucién y el personal que

labora en la misma.

El proyecto genera pocos gastos economicos para su implementacion, no sera necesario
realizar adquisicion de equipos de computacion, pago de licencias por el software a
utilizar porque ya seran canceladas por el autor del proyecto puesto en marcha, pero si
se necesitara contratar otra persona para mejorar el servicio de soporte técnico del

departamento de TIC.
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En el Impacto Tecnoldgico del proyecto se da un resultado Alto Positivo, se presentara
una aplicacion innovadora que permitira mejorar el tiempo de solucion de problemas
informaticos y la forma en que se solucionan con el acceso remoto a computadoras todo

sera mas facil y rapido.

El proyecto dara una mejora al proceso de recepcion de tickets y solucion de problemas
informaticos que se presentan al departamento de TIC, el cual permite una pronta

respuesta y solucién a los usuarios que soliciten el servicio de soporte técnico.
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Conclusiones

A través del presente proyecto y considerando los resultados obtenidos consideramos
que la implementacion del proyecto es viable, lo cual es demostrado a través de los
resultados obtenidos tanto en la parte econémica como a la solucién de la problematica
planteada, se concluye entonces que:

e Se cumplio con el objetivo planteado de brindar un servicio de soporte técnico
de calidad a los usuarios que soliciten el mismo en la PUCESE mediante

herramientas tecnoldgicas para atencion a usuarios.

e EIl impacto general de nuestro proyecto es positivo, 10 que demuestra que es
rentable econdmicamente desde el punto de vista financiero, y en mismos

términos ambientales y tecnol6gicos.

e Se mejora el servicio de soporte técnico en la PUCESE involucrando la

modernidad y servicios acordes a los avances tecnologicos.

e Se brinda servicios de alta calidad que va acorde a los avances tecnoldgicos,
demostrando que el departamento de TIC de la PUCESE se preocupa por las

necesidades de sus usuarios y brinda soluciones a problematicas de su entorno.
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Recomendaciones

Por lo anteriormente expuesto y para mejorar la realizacion de este tipo de trabajos
investigativos, se recomiendan algunos puntos que mejorarian la realizacion de los

mismos:

e El departamento de TIC de la PUCESE debe tomar siempre en cuenta las
necesidades de sus usuarios, para no tener problemas con los mismos y brindar

servicios de calidad.

e Ofrecer siempre servicios que mejoren la atencion al cliente para una

satisfaccion adecuada de los mismos.

e Tener en cuenta, el trabajo que realiza cada técnico y el tiempo que se demora en
solucionar problemas, con el fin de ver en que se esta herrando y optimizar

tiempo en el momento de prestar los servicios.

e Capacitar a todos los usuarios que hacen uso del servicio de soporte técnico, con
la finalidad de aprender a manejar la herramienta que permitira solucionar los

problemas informaticos que se le presenten.

e Establecer buenos procedimientos para un adecuado control y manejo de

solicitudes que ingresan para soporte técnico.

e Mantener un excelente sistema de mantenimiento al servidor que aloja la
herramienta tecnoldgica para atencion a usuarios, para garantizar un Optimo

funcionamiento en el servicio.
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ANEXOS



ANEXO 1

ENCUESTA DIRIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DOCENTES DE
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE
ESMERALDAS

Instrucciones: Conteste las preguntas marcando con una X segln corresponda.

1. ¢Con que frecuencia acude UD al Departamento de TIC para solicitar el

servicio de soporte técnico?

Diario( )  Semanal ( ) Quincenal ( ) Mensual ( ) Nunca ( )

2. ¢Que calificacion le daria Ud a la rapidez con la cual el departamento de

TIC da solucion a las solicitudes de servicio de soporte técnico?

Regular ( ) Bueno( ) MuyBueno( ) Excelente ()

3. ¢Cual es el grado de incidencia de los factores que considera, afecta a la
calidad del servicio de soporte técnico que brinda el Departamento de TIC?

Item Bajo Medio Alto

Falta de agilidad en la recepcion de
solicitud de soporte informatico.

Demora en la solucién de problemas

Falta de personal

Falta de seguimiento a las solicitudes

Falta de control

Falta de conocimiento

Falta de medio de comunicacion
efectivo entre el wusuario y el

responsable de SP.
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4. ¢Luego de haber sido atendidos con qué frecuencia vuelve a tener

problemas?

Nunca( ) Enocasiones( ) Casi Siempre ()  Siempre ( )

5. ¢Qué calificacion le daria al servicio de soporte técnico del Departamento
de TIC de la PUCESE?

Regular ( ) Bueno( ) MuyBueno( ) Excelente ()

6. ¢Conoce Ud. acerca del OTRS usado en la PUCESE?

Si( ) No( )
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ANEXO 2
ENTREVISTA AL JEFE DE SOPORTE TECNICO

1. ¢Cuales son los servicios que ofrece el Departamento de TIC a los usuarios
de la PUCESE?

2. ¢Queé cantidad de usuarios atienden frecuentemente para brindar servicio

de soporte técnico?

3. ¢Cuél es el grado de prioridad que tienen los diferentes problemas que se

presentan en el area de soporte técnico?

4. ¢Cudl es la cantidad de peticiones atendidas?

5. ¢Cuél es la cantidad de peticiones sin atender?

6. ¢Cudles son los procesos que se utilizan para satisfacer las necesidades de

los usuarios?
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