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RESUMEN

En este trabajo de grado se analizaré el impacto que genera dentro de una organizacion
la implementacién de un aplicativo Help Desk. Luego de conocer la percepcion que
tienen los usuarios en cuanto al servicio técnico que reciben por parte del area técnica
encargada y de haber analizado los incidentes informaticos que se presentan
diariamente, se examinara y elegird cual es la herramienta que mejor se adapta a las
necesidades de la organizacion para luego de su implementacion hacer un anélisis de las
mejoras en los procesos que ésta proporciona, principalmente los tiempos de respuesta,

el rendimiento de los técnicos del area de soporte y la satisfaccion del usuario final.

Palabras Claves: help desk, incidente informatico, procesos, area de soporte técnico.



ABSTRACT

In this thesis the impact generated within an organization implementing a Help Desk
application will be analyzed. After getting to know the users perception regarding the
service received by the technical area in charged and having analyzed the data incidents
that occur daily, we will examine and choose which tool best suited the needs of the
organization after its implementing to analyze the process improvement it provides,
mainly the time response the performance of the technical support area and the final

user satisfaction.

Keywords: help desk, informatic incident, processes, technical support area.



INTRODUCCION

Actualmente la gran mayoria de organizaciones para el desarrollo de sus labores
dependen de sistemas de informacion, y a menudo a sus usuarios se les presentan
problemas con las herramientas de TI. Para que el impacto al negocio ocasionado por
estas interrupciones sea minimo es necesario tener una eficiente gestion en lo referente a

soporte técnico de incidentes informaticos.

Un aplicativo Help Desk tiene como objetivo resolver de manera rapida y con la mayor
eficacia posible los incidentes informéaticos que causen una interrupcién en el servicio.
Ayudando de esta manera al mejoramiento del rendimiento de la organizacion y a la

satisfaccion del cliente.

Esta herramienta Help Desk conocida en espafiol como mesa de ayuda provee un punto
unico de contacto entre los usuarios de tecnologias de la informacién de la organizacion
y el area técnica encargada de brindar el soporte, permitiendo llevar un completo
seguimiento desde el momento que un ticket de servicio de soporte es abierto hasta su

culminacioén.

El Help Desk es un servicio integral que brinda soporte para la solucion de incidencias y
atencion de requerimientos relacionados a la tecnologia de Informacion, como son:
computadores, laptops, PDA’s, periféricos, recursos informaticos, aplicaciones y

plataformas sobre las que trabaja la mayoria de compafiias.



CAPITULO 1

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Problema de la investigacion

1.1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad la gran mayoria de organizaciones e instituciones llevan a cabo sus
labores con sistemas de informacion, y a menudo a sus usuarios se le presenta
problemas con las herramientas de TI, algunos simples, otros no; pero estos siempre
requieren ser resueltos de manera eficiente y en el menor tiempo posible por parte de
quienes estan encargados del soporte técnico, esto con el fin de no entorpecer ni retrasar
el trabajo de los usuarios del sistema y también para que el cliente que acude en busca

de los servicios que ofrece la organizacion, salga satisfecho.

En vista de lo enunciado anteriormente se plantea un andlisis del impacto que se tendria
en el area de soporte técnico de la organizacion, luego de la implementacion de una
herramienta Help Desk (Unico punto de contacto para la solucion de un incidente
informético) que permita la mejora de los procesos, puesto gque actualmente existe
lentitud en la atencion y resolucion de incidencias informaticas ocasionando retrasos en
la labor de los usuarios finales. Tampoco existe un mecanismo oficial para reportar un
incidente, la mayoria de veces se reportan mediante disposicion verbal, esto ocasiona
gue no se lleve ningun registro del incidente, seguimiento o solucidén que se le dé al
mismo, puesto que no se cuenta con esta informacion dificulta posteriormente la toma

de decisiones.



1.1.2 Formulacion del problema

¢Como la implementacion de una herramienta Help Desk puede lograr un mejor
desempefio del &rea de soporte técnico de la organizacién optimizando los recursos y

mejorando sus tiempos de respuesta?

1.1.3 Sistematizacion del problema de investigacion

e ;Cual es el nivel de desempefio de los procesos del area de soporte técnico de la

organizacion?

e ;Cudl herramienta Help Desk es la mas adecuada para mejorar los procesos y el

desempefio del area de soporte técnico de la organizacion?

e ;Qué aspectos técnicos se deberia considerar para implementar una herramienta

Help Desk?

e ;Cuanto mejorarian los procesos del area de soporte tecnico luego de la

implementacién de la herramienta Help Desk?



1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo general

Implementar una herramienta Help Desk para tener un mejor desempefio,
optimizando los recursos y mejorando los tiempos de respuesta del area de

soporte técnico.

1.2.2 Objetivos especificos

e Evaluar los procesos actuales del area de soporte técnico con la finalidad

de conocer su nivel de desempefio.

e Analizar las bondades de las herramientas disponibles de Help Desk a fin

de elegir la solucién que mejor se ajusta a la organizacion.

e Analizar los aspectos técnicos a considerar en la implementacion de la

herramienta Help Desk.

e Evaluar los procesos dentro del area de soporte técnico posterior a la

implementacién de una herramienta Help Desk.



1.3 Justificacion

Teniendo en cuenta lo fundamental que es la tecnologia en la actualidad para las
organizaciones. Los departamentos de soporte técnico tienen el compromiso de

mantener operativas y eficientes las herramientas de TI.

La gestion de incidencias es uno de los procesos mas importantes dentro de las
actividades que desempefia un Departamento de Sistemas. Si esta labor de apoyo diario
no se sistematiza, se depende mucho de la capacidad de cada técnico y no se reutiliza
todo el conocimiento empleado en resolver incidencias pasadas. El uso de un Help Desk
sistematiza este proceso pues permite aumentar la productividad, disponibilidad y

mejorar el uso de los recursos.

Con el Analisis del Impacto del Help Desk en los Procesos del departamento de soporte
técnico se daré a conocer los resultados positivos que la implementacion del aplicativo
que brindard al departamento técnico y por ende ayudard al cumplimiento de su
compromiso de eficiencia para con la organizacion resultando como beneficiarios los

usuarios finales en cuanto a la mejora de los tiempos de respuesta.



CAPITULO 2

MARCO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

2.1 Marco Teodrico

2.1.1 Software libre

Se considera Software Libre, a la capacidad del software o programa de poder ser
modificado, estudiado, copiado y distribuido de tal manera que se plasma en el software
la “Libertad del usuario”. En base a lo mencionado anteriormente el software a su vez
puede ser mejorado y personalizado para un fin especifico que satisfacen las

necesidades de los usuarios. (LINUX, 2010)

El modelo de software Libre fue impulsado por Richard Stallman en 1983 creando un
nuevo Sistema Operativo al cual lo llama GNU (Gnu’s Not Unix) teniendo aceptacion
por usuarios desarrolladores en su momento. Este proyecto fue un pilar para que en
1985 cree la FSF (Free Software Foundation) siendo este el organismo encargado de

defender el software libre. (Josep Jorba & Remo Suppi, 2004)

La FSF crea en primera instancia una licencia especial priorizando de fondo 4 libertades
que debe tener un software libre denominada GPL (General Public License). Las 4

libertades que debe cumplir un software libre son las siguientes:

e Libertad O: La libertad de ejecutar el programa como se desea, con cualquier
proposito.

e Libertad 1: La libertad de estudiar como funciona el programa, y cambiarlo
para que haga lo que usted quiera. El acceso al codigo fuente es una condicion

necesaria para ello.



e Libertad 2: La libertad de redistribuir copias para ayudar a su préjimo.

e Libertad 3: La libertad de distribuir copias de sus versiones modificadas a
terceros. Esto le permite ofrecer a toda la comunidad la oportunidad de
beneficiarse de las modificaciones. El acceso al cédigo fuente es una condicion

necesaria para ello. (Benchimol, 2011)

2.1.2 Asistencia técnica

2.1.2.1 Definicion

La asistencia técnica en el area informatica es definida como la capacidad del conjunto
de gestores que intervienen ya sean herramientas tecnoldgicas o personas para ayudar y
asistir a los usuarios informaticos. La asistencia técnica es también considerada como
apoyo para solucionar diversos problemas que pueda tener el usuario a nivel funcional u

operativo en materia tecnolégica. (Carlos, 2011)

Debido a que el area informética es extensa y la asistencia técnica a usuarios puede
tener requerimientos de mayor complejidad sea en hardware o software se puede asistir
en diferentes niveles, para asignar correctamente a las personas especializadas de TI, de
esta manera se resolveran los requerimientos y se aprovechara mas rapido los recursos

informaticos recuperando la inversion de los mismos.

La asistencia técnica se puede realizar por diferentes medios pueden ser presenciales o
remotos, y a su vez se las pueden asignar o dar a conocer al personal especializado via
telefénica, correo electrénico, disposicion verbal, herramienta para incidencias, chat.
La comunicacion y asignacion de requerimientos para la asistencia técnica de manera
oportuna ayuda a las empresas o instituciones a cumplir con sus objetivos manteniendo

aspectos de calidad, eficiencia, control y disponibilidad.



2.1.3 Sistema help desk

2.1.3.1 Introduccidn

En las empresas o instituciones es comun conocer que los usuarios informaticos no
reciben un buen servicio por parte del personal de TICs, debido a que sus
requerimientos o sus peticiones de asistencia técnica no es solucionada en el momento
adecuado también resulta que la asignacion de las mismas no corresponden a las
personas adecuadas, muchas veces los retrasos se deben a olvido de las asignaciones de
asistencia técnica proporcionada, es por ello que requieren de una herramienta que los
ayuden a mejorar los tiempos de respuestas y que pueda manejar operativamente todas

estas incidencias. (Czegel, 1998)

El respaldo de las tareas realizadas o el subsistir de cada uno de los integrantes del
departamento de TICs se deben ver sustentados bajo la resolucién de requerimientos y
conocimiento de los tiempos de respuesta controlando la eficiencia y la calidad de cada

uno de ellos.

En constancia de lo mencionado anteriormente es importante conocer una herramienta
de ayuda que les permita suplir las necesidades operativas en el departamento de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para las asignaciones de recurso
humano que pueda resolver las incidencias. Es por ello que existe la herramienta Help
Desk (Mesa de Ayuda) que se encarga de gestionar, registrar y comunicar las
incidencias o requerimientos que los usuarios solicitan a nivel de hardware o software

con los equipos o servicios informaticos.



2.1.3.2 Funcionamiento

El funcionamiento del Help Desk consiste en centralizar los requerimientos o
incidencias de los usuarios referente a los equipos informaticos a nivel de hardware o
software registrando mediante tickets las solicitudes para posterior distribuirlo hacia el

departamento o personal especializado.

Una vez que el usuario registra detalladamente su incidencia en el Help Desk, la
herramienta asigna al técnico disponible de primer nivel, el cual procede a revisarlo y
dependiendo de la complejidad del soporte la resuelve o la escala al siguiente nivel, de
esta manera el personal de TICs actualiza el estado de la incidencia o procede a cerrarla

dependiendo de la accién a tomar.

En el primer nivel se encuentran los técnicos que tienen conocimiento de los problemas
generales y frecuentes, que se pueden presentar a los usuarios informaticos, el apoyo del
técnico de primer nivel es muy importante ya que ese es el filtro para solucionar los
problemas més comunes. No obstante si la resolucién de la incidencia requiere de un

soporte mas especializado se debe asignar a los técnicos de segundo nivel.

En grandes empresas e instituciones dependiendo de la jerarquia organizacional o de
software y hardware informatico que utilicen, pueden llegar a tener un tercer y cuarto
nivel para resolucion de incidencias complejas y especializadas que el soporte de los

niveles inferiores no puede resolver.



Estructura estandar de un Help Desk

La figura 1 describe graficamente la estructura estandar de un sistema Help Desk.
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Figura 1 Estructuras de un Help Desk Standar
Fuente: Running an Effective Help Desk / Barbara Czegel. — 2nd ed
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2.1.3.3 Miembros
Las personas que intervienen en el proceso de un Help Desk se pueden diferenciar de
acuerdo a las tareas y funciones que realizan, y dependiendo de las responsabilidades se

pueden asignar mas tareas.

2.1.3.3.1 Usuario: Es la persona que crea la incidencia en el Help Desk.

2.1.3.3.2 Técnico: Los integrantes de las TICs tienen el rol de técnico dentro del
software, indiferentemente si tiene otro cargo, los técnicos estan distribuidos en los

soportes de primer nivel, segundo nivel y tercer nivel.

Las funciones de un técnico son las siguientes:

» Dependiendo de la prioridad de los servicios, se deben realizar soportes
24X7 y habitualmente 8x5.

» Ayudar y guiar a los usuarios a resolver sus incidencias o solicitudes.

» Planificar mantenimientos preventivos para preservar el estado de los
equipos informaticos.

» Mejorar continuamente los tiempos de respuesta para resolver las
incidencias.

» Brindar un soporte eficiente y de calidad a fin de tener un retorno en la

inversién de TICs.

2.1.3.3.3 Lider de Equipo: Es la persona encargada de liderar y dirigir las incidencias
dentro de las TICs, a fin de que pueda asegurar el correcto funcionamiento y resolucién
de las mismas en el software Help Desk. Esto no implica que el Lider no pueda

cumplir funciones de técnico, o puedan asignarsele incidencias o solicitudes.
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El lider tiene las diferentes responsabilidades:

» Verificar que las incidencias y solicitudes se cumplan.

> Supervisar que la resolucion de tickets se cumplan en el menor tiempo
posible.

» Motivar la mejora y desempefio de los integrantes del equipo tanto

profesional como laboralmente.

2.1.3.3.4 Analista de Datos: se encarga de que los datos que arrojen el Help Desk se
puedan consolidar y manejar de tal forma que pueda medir mediante las estadisticas el
rendimiento y mejoramiento a partir de que el software ha sido implementado para

después en su momento ayudar con esa informacién a la toma de decisiones.

No solamente el analista cumple funciones técnicas sino también tiene a cargo

las siguientes responsabilidades especificas:

» Transformar los datos que le arroja el Help Desk para transformarla en

informacion.

» Mediante la informacion que proporciona ayudar a establecer mejoras en

los servicios. (S&nchez & Gomez , 2012)

2.1.3.4 Areas de Soporte

Por lo general existen 5 areas de soporte:

Redes: se conoce como soporte a redes el hecho de solucionar problemas en la
intranet o internet de tal manera que el flujo de la informacién se mantiene

estable.
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El soporte de redes también es el encargado de coordinar con los proveedores de

datos o ISP (Internet Service Provider).

Soporte al Hardware: estd mas enfocado al mantenimiento preventivo y

correctivo del hardware, programando los mantenimientos respectivos.

Soporte al Sistema Operativo: Refiere a la instalacion de actualizaciones del
sistema operativo, instalacion de programas, en caso de requerir mantenimiento

correctivo por ejemplo formateo.

Seguridad: el personal se encarga del escaneo de vulnerabilidades y politicas de

proteccién y seguridad de la informacion.

Tareas de Usuario: también llamado soporte de primer nivel por lo general

ayuda a inconvenientes relacionados con el software.

2.1.3.5 Ventajas y Desventajas

Ventajas

Administrar facil y rapidamente las incidencias.
Mejora en los tiempos de respuesta.

Se puede analizar la informacion para ayudar a la toma de decisiones.

vV V VY V

Los usuarios se sienten seguros al saber que con su ticket o reporte de
su incidencia van a ser atendidos y no tienen que andar buscando al
técnico.

» La organizacion podra tener en cuenta las incidencias mas comunes

para tomar una accion correctiva.
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Desventajas

» Tiempo al adaptarse el usuario al software puede causar demoras
para usar la herramienta con propiedad.
> En caso de no poder justificar una asistencia tardia puede el

administrador sancionar a su mejor criterio.

2.1.3.6 Impacto Organizacional

El Help Desk ayudara a las organizaciones usar a su personal y recursos de manera mas
eficiente, de una manera ordenada y precisa, de tal manera que se reduciran los tiempos
de respuesta y podra el departamento de TI formarse como un pilar fundamental para el

crecimiento de la organizacion.

Existen muchas herramientas Open Source que los administradores de T1 desconocen el
potencial o ayuda que les pueda brindar, es muy importante sefialar que a las
organizaciones les detiene innovar con soluciones tecnoldgicas por dos razones, el costo

y la falta de confianza en las herramientas de software libre.

Una vez implementada la solucion de Help Desk los usuarios finales podran tener plena
confianza que la incidencia o requerimiento esta en conocimiento del personal de Tl 'y
éste a su vez esta siendo medido con su tiempo de respuesta para conocer cuan eficiente

es solucionando los problemas.
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2.1.4 BPMN

2.1.4.1 ;Qué es BPMN?

BizAgi (2009) menciona que BPMN proporciona un lenguaje usual para que las partes
involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente. De
esta forma BPMN define la notacion y semantica de un Business Process Diagram

(BPD).

IGrafx (2010) declara que BPMN es un estandar para la comunicacion entre procesos;
teniendo en consideracién que la eficiencia, la optimizacion y la gestion de los procesos
son la clave del éxito. Es decir, las empresas estdn implementando sistemas que les

ayuden a transformar sus procesos en una ventaja competitiva.

Business Process Modeling Notation (BPMN) es una notacion grafica que describe la
I6gica de los pasos de un proceso de Negocio. Esta notacién ha sido especialmente
disefiada para coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los

participantes. (Tocto, 2012)

2.1.4.2 Process Modeler

¢Por qué es importante Modelar con BPMN?

» BPMN es un estandar internacional de modelado de procesos aceptado
por la comunidad.

» BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de
procesos.

» BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los

procesos de negocio y la implementacion de estos.
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» BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada y
estandarizada permitiendo un entendimiento a todas las personas de una

organizacion. (Agi, 2010)

2.1.4.3 Introduccion a BPMN

Business Process Modeling Notation BPMN proporciona un lenguaje comudn para que
las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y
eficiente. De esta forma BPMN define la notacién y semantica de un Diagrama de

Procesos de Negocio (Agi, 2010)

2.1.4.4 (Business Process Diagram, BPD)
(Agi, 2010) BPD es un Diagrama disefiado para representar graficamente la secuencia
de todas las actividades que ocurren durante un proceso, basado en la técnica de “Flow

Chart”, incluye ademas toda la informacién que se considera necesaria para el analisis.

BPD es un Diagrama disefiado para ser usado por los analistas de procesos, quienes
disefian, controlan y gestionan los procesos. Dentro de un Diagrama de Procesos de
negocios BPD se utilizan un conjunto de elementos gréaficos, que se encuentran

agrupados en categorias.

2.1.5 GLPI
GLPI es un software Open Source con administracién via web, creado con lenguaje
PHP el cual lo hace disponible en cualquier plataforma de sistema operativo que tenga

un browser. (Project, 2012)

Debido a que se maneja con lenguaje PHP necesita una base de datos que es manejada

con MySQL mediante un servidor web Apache que en este caso es mediante XAMPP.
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El software GLPI esta orientado a facilitar el trabajo de TICs y por ende a mejorar los
tiempos de respuesta y alinear los procesos ya que presta los diferentes recursos de

administracion:

» Administrar y registrar inventarios de Hardware y Software de la
empresa.

» Registra la atencion de solicitudes de soporte técnico y se puede dar
seguimiento de la misma.

» Ayuda a la administracion de historiales de mantenimientos de equipos
informéaticos y mejora continua de procesos relacionados con los

recursos de TI.

2.2 Marco Conceptual

2.2.1 Help Desk
En espafiol mesa de ayuda, funciona como un Gnico punto de contacto para atender los

requerimientos tecnoldgicos de los usuarios por parte del area encargada del soporte.

2.2.2 Incidente
Es un evento Gnico o una serie de eventos inesperados 0 no deseados que poseen una

probabilidad significativa de comprometer o interrumpir las operaciones del negocio.

2.2.3 Requerimiento
A diferencia de un incidente un requerimiento no interrumpe la operacion normal de un
servicio, este no necesariamente debe de ser atendido en el instante que es solicitado,

segun su nivel de urgencia su atencion puede estar sometida a una previa planificacion.
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2.2.4 GLPI
(Project, 2012) Gestion Libre del Parque Informético. Se trata de un paquete de
software Open Sourse para gestionar los incidentes y recursos de un departamento de

soporte informatico.

2.2.5 XAMPP
(Seidler & Vogelgesang, 2014) EI nombre proviene del acrénimo de X para cualquiera

de los diferentes sistemas operativos, Apache, MySQL, PHP, Perl.

2.2.6 BPMN
Business Process Model and Notation, en espafiol Modelo y notacion de Procesos de
Negocio es un estandar de notacion grafica que permite modelar los procesos del

negocio en un formato de flujo de trabajo.

2.2.7 Benchmarking

“El benchmarking es un anglicismo que, en las ciencias de la administracion de
empresas, puede definirse como un proceso sistematico y continuo para evaluar
comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo en organizaciones.
Consiste en tomar “comparadores” o benchmarks a aquellos productos, servicios y
procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones que evidencien las mejores
practicas sobre el area de interés, con el proposito de transferir el conocimiento de las

mejores practicas y su aplicacion.
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CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

Estudio Descriptivo: En este tipo de estudio el proposito del investigador es describir
situaciones y eventos, es decir mostrar como es y como se manifiesta determinado
fendmeno. El estudio descriptivo busca especificar las propiedades importantes del
fendmeno que estd siendo sometido a analisis. Mide o evalGa diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno a investigar. Este estudio se centra en medir,

el investigador debe definir que va a medir y a quienes va a involucrar en esta medicion.

Investigacion de campo: Se utilizard este tipo de investigacién ya que permite
interactuar directamente con el o los sujetos de estudio, y para el proyecto es necesario
conocer de manera directa las necesidades antes de la implementacion y de la misma
manera conocer las reacciones post implementacién y de esa manera serd mas factible el
andlisis del impacto causado en los procesos del departamento técnico de la

organizacion.

3.2 Técnicas de recoleccion de datos

Para la obtencién de la informacion necesaria tanto para conocer los requerimientos de
los usuarios internos previo a la implementacion del Help Desk, como para conocer su
nivel de satisfaccion luego de la implementacion y poder realizar la respectiva
comparacion de los procesos, se hard uso de las siguientes técnicas de recoleccién de

datos:
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Entrevista: Es la comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de estudio a
fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema

propuesto.

Encuesta: Este método consiste en obtener informacion de los sujetos de estudio,

proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o sugerencias.

Se utilizaran éstos métodos debido a que son los méas conocidos, son de facil aplicacion

y permiten obtener informacion concreta y directa de las personas involucradas.

3.3 Plan de procesamiento y andlisis de datos
Para esta etapa de procesamiento y andlisis de datos se utilizara el muestreo aleatorio
simple, para que todos los sujetos de estudio o usuarios tengan la misma oportunidad de

ser seleccionados y aportar con su punto de vista y criterio.

3.4 Poblacién y muestra

Poblacion

Poblacién, es el conjunto de entidades o cosas respecto de los cuales se formula la
pregunta de la investigacion, o el conjunto de las entidades a las cuales se refieren las

conclusiones de la investigacion.

Se ha considerado como poblacion a la cantidad de usuarios que utilizan un equipo
informatico ya que ellos se veran directamente beneficiados con los tiempos de
respuesta para solucionar sus necesidades de TI, en este caso en particular la

organizacion en la que se implementara la solucion cuenta con 130 usuarios.

Muestra

La muestra, es un subconjunto de la Poblacion Blanco de la Inferencia
20



Calculo de la muestra.- Siendo N el tamafio de la poblacion y n el tamafio de la
muestra, utilizando la formula para calcular la muestra en un muestreo aleatorio simple,

con N igual a 130 usuarios.

Formula para calcular la Muestra

n= Zz*N*p*q

(N-1)E*+2**p*q

n = Tamano de la Muestra
N = Valor de la Poblacion

Z = Valor critico correspondiente un coeficiente de confianza del cual se
desea hacer la investigacion

p = Proporcion proporcional de ocurrencia de un evento.
q = Proporcion proporcional de no ocurrencia de un evento

E = Error muestral.

Calculo De La Formula
N= 130 Usuarios
Z= para un nivel de confianza del 95%
p=50%=0.50
= (1-p)= (1-0.50)=0.50
E=5% =0.05

Sustituyendo
~ (1.96)"2  (130) * (0.50)  (0.50)
"= (129)(0.05)2 + (1.96)2  (0.50) * (0.50)
124,852
~1.2829

n = 97,32 apx.
n =97
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3.5 Formulacion de la hipdétesis y variables

3.5.1 Hipdtesis General

La implementacion de un aplicativo Help Desk en el area de soporte técnico de una

organizacion, mejorard el desempefio del area técnica optimizando sus recursos y

tiempos de respuesta.

3.5.2 Hipdtesis Particulares

El area de soporte técnico actualmente no tiene un buen nivel de desempefio.

El paguete de software GLPI se encuentra a la vanguardia en lo referente a
herramientas Open Source de Help Desk, brinda facilidades a la hora de

configuracion y personalizacion de sus modulos de acuerdo a las necesidades.

Con el cumplimiento de los aspectos técnicos necesarios para la implementacion
de una herramienta Help Desk, su funcionamiento seria optimo y por ende

ayudaria eficazmente con la gestion del area de soporte técnico.

Con la implementacién de una herramienta Help Desk en el area de soporte

técnico de la organizacion se incrementara el nivel de desempefio de sus

procesos.
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3.5.3 Variables e indicadores

Tabla 1 Variables e Indicadores

VARIABLES

INDICADORES

Independientes

Herramienta Help Desk

Grado de utilizacion

Nivel de satisfaccién del usuario

Dependientes
Mejora de Procesos en el area de soporte

Tiempos de respuesta
Nivel de incidentes atendidos

Nivel de incidentes en estado pendiente

Elaborado por: Los Autores
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3.6 Matriz Causa-Efecto
Tabla 2 Matriz Causa-Efecto

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Como la implementacion de
una herramienta Help Desk
puede lograr un mejor
desempefio  del é&rea de
soporte  técnico de la
organizacion  optimizando
los recursos y mejorando
sus tiempos de respuesta?

Implementar una
herramienta Help
Desk para tener un
mejor desemperio,
optimizando los
recursos y mejorando
los tiempos de
respuesta del area de
soporte técnico.

La implementacion de un
aplicativo Help Desk en el
area de soporte técnico de
una organizacion, mejorara

el desempefio del area
técnica  optimizando  sus
recursos y tiempos de
respuesta.

SISTEMATIZACION DEL OBJETIVOS .
PROBLEMA ESPECIFICOS HIPOTESIS PARTICULARES
Evaluar los procesos
¢Cuadl es el nivel de|actuales del area de

desempefio de los procesos
del area de soporte técnico
de la organizacién?

soporte técnico con la
finalidad de conocer
su nivel de
desempefio.

El area de soporte técnico
actualmente no tiene un buen
nivel de desempefio

¢Cuél herramienta  Help
Desk es la mas adecuada
para mejorar los procesos y
el desempefio del area de
soporte  técnico de la
organizacion?

Analizar las bondades
de las herramientas
disponibles de Help
Desk a fin de elegir la
solucion que mejor se
ajusta a la
organizacion.

El paquete de software GLPI
se encuentra a la vanguardia
en lo referente a
herramientas Open Source de
Help Desk, brinda
facilidades a la hora de
configuracion y
personalizacion  de  sus
modulos de acuerdo a las
necesidades.

¢Qué aspectos técnicos se
deberia  considerar  para
implementar una herramienta
Help Desk?

Analizar los aspectos
técnicos a considerar
en la implementacion
de la herramienta Help
Desk.

Con el cumplimiento de los
aspectos técnicos necesarios
para la implementacion de
una herramienta Help Desk,
su  funcionamiento  seria
Optimo y por ende ayudaria
eficazmente con la gestion
del area de soporte técnico.

¢Cuanto  mejorarian  los
procesos del area de soporte
técnico de la organizacion
luego de la implementacion
de la herramienta Help
Desk?

Evaluar los procesos

dentro del é&rea de
soporte técnico
posterior a la

implementacion  de
una herramienta Help
Desk.

Con la implementacion de
una herramienta Help Desk
en el area de soporte técnico
de la organizacion se
incrementara el nivel de
desempefio de sus procesos.

Elaborado por: Los Autores
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CAPITULO 4

ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION
El presente estudio e implementacion se lo llevara a cabo en una institucion de
Administracion Pablica de la ciudad de Guayaquil, en el Cuartel Modelo de la Policia
Nacional del Ecuador Zona 8, especificamente en el Centro de Atencion de Auxilios y

Emergencias CAAE.

4.1 Analisis de la situacion actual del soporte técnico en la organizacion

4.1.1 Organigrama

Los procesos de soporte técnico en la organizacion estan a cargo del departamento de
sistemas, a continuacién en la figura 2 podemos observar la estructura organizacional de
dicho departamento, en el cual se diferencia que una parte importante es la dedicada a

brindar el soporte informético a los usuarios.

JEFE DEL CENTRO DE
ATENCION DE AUXILIOS
Y EMERGENCIAS

_l 1 PERSONA

ENCARGADO DE
SISTEMAS Y
COMUNICACIONES
| 1PERSONA |

ADMINISTRADOR DE
TECNICO DE TECNICO DE
INFRAESTRUCTURA TECNICO DE REDES SRR T
VIRTUAL
2 PERSONAS 1 PERSONA 1 PERSONA 2 PERSONAS

Figura 2 Organigrama del Area de sistemas de la organizacion
Fuente: Los Autores
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4.1.2 Descripcion de cargos

JEFE DEL CENTRO DE ATENCION DE AUXILIOS Y EMERGENCIAS.- La
CAAE tiene un Jefe que es Oficial de Policia rango de Subteniente y se encarga de la
coordinacion y asignacion de las tareas u oficios de acuerdo a las necesidades de la

organizacion.

ENCARGADO DE SISTEMAS.- Es el més antiguo de los integrantes del
departamento de sistemas el cual pasa revista cada dia al inicio de la jornada. Adicional

a ello también tiene a su responsabilidad la central telefonica IP.

ADMINISTRADOR DE INFRAESTRUCTURA VIRTUAL.- Se encarga de la
coordinacion del contrato de infraestructura de maquinas virtuales y coordinacién de
equipos informéaticos. Actualmente tiene a cargo los activos fijos de los equipos

informaticos, coordinacion de proyectos tecnolégicos en la organizacion.

TECNICO DE REDES.- Es el encargado del cableado estructurado, aplicativo
SIIPNE?, coordinacién con proveedores de internet, switches, routers. También puede

administrar contratos de mantenimientos de computadoras.

TECNICO DE IMPRESORAS.- Es la persona asignada para coordinar los
mantenimientos preventivos y correctivos de impresoras ya sea por personal de la

institucion o contrato a proveedores.

TECNICO DE COMPUTADORAS.- Es la persona encargada de realizar soporte de
primer nivel a los equipos informaticos (computadores de escritorio, laptops,

impresoras, maquinas virtuales).

! Sistema Informatico Integrado Policia Nacional del Ecuador
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4.1.3 Andlisis del Proceso Actual de solicitud y atencion de un incidente
informético

Descripcion del proceso actual de solicitud y atencion de un incidente informético
en la organizacion

Los mecanismos utilizados por el éarea técnica al momento de brindar el soporte
informatico a los usuarios en netamente manual. Esto se ve reflejado desde el inicio del
proceso como se puede apreciar en la Figura 3, ya que cuando un usuario necesita ayuda
técnica utiliza ya sea el medio telefonico, correo electronico, y la mayoria de veces por
medio de la comunicacion verbal directa con cualquier miembro del departamento de
sistemas, este a su vez notifica a la persona de soporte para que inmediatamente acuda
a solucionar el problema, siempre y cuando no este atendiendo otra peticion en ese
momento. De ser ese el caso el usuario solicitante tiene que esperar y mantenerse
insistente hasta que haya disponibilidad por parte del personal de soporte para que su
peticion sea atendida, esto sin lugar a dudas provoca el retraso en sus labores y muchas

de las veces su descontento.

En la actualidad se reciben un promedio de 4 solicitudes diarias por parte de los

usuarios que necesitan de la ayuda técnica del personal de soporte.

Una vez que se da solucion a una peticién no se crea ni se guarda ningln registro de la
misma, no se lleva registro del usuario que solicito la ayuda, ni su departamento al que
pertenece, no se registran los tiempos tanto de inicio como de fin de la solicitud, no se
cuenta con ningin mecanismo que ayude a gestionar el tema de los incidentes, esto
imposibilita el tema del analisis del desempefio tanto del area de soporte como de cada
uno de los miembros que la conforman ya que no existe ningun tipo de registro
almacenado sobre los incidentes informaticos suscitados en el dia a dia por los usuarios

dentro de la organizacion.
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Representacion grafica del proceso
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Figura 3 Proceso actual de solicitud y atencién de un incidente
Fuente: Los Autores
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4.1.4 Datos Estadisticos: Estadisticas del Proceso

4.1.4.1 Informe estadistico de incidencias y requerimientos que se generan y
atienden en la organizacion actualmente

Cabe sefialar que para realizar este informe se tomé como referencia y se llevo registro
de las incidencias y requerimientos que ingresaron en el departamento de soporte en el
mes de enero ya que en la organizacion no existe ningun tipo de mecanismo de registro

e historial de incidentes y requerimientos atendidos y resueltos anteriormente.

Incidencias

A continuacion se muestra la tabla 3 con el historial de los incidentes correspondientes a
un mes de labores en la organizacion, en la cual se detalla el tipo de incidencia, el total
que se registré durante el mes, el nimero de incidentes resueltos asi como el nimero de

los que quedaron en estado pendiente, sin resolver.

Tabla 3 Historial de incidencias

TOTAL TOTAL TOTAL

INCIDENCIAS MENSUAL RESUELTAS PENDIENTES
Identificacion de puntos de Red 2 1 1
Acceso a Internet 3 1 2
Restauracion de respaldos 2 1 1
Configuracién de maquina virtual 4 2 2
Habilitacion de puertos USB 2 1 1
Inicio de Sesion en el Dominio 4 2 2
Actualizacion de Windows 2 0 2
Cambio de Contrasefia 6 3 3
Compartir impresora 3 2 1
Configuracion de maquina fisica 4 2 2
Desbloqueo de Cuentas 9 6 3
Reinicio de maquina virtual 11 8 3
Compartir carpetas 3 1 2
TOTAL 55 30 25

Elaborado por: Los Autores
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INCIDENCIAS RESUELTAS Y PENDIENTES

RESUELTAS

» | N
y
PENDIENTES

45%

Figura 4 Grafico estadistico. Incidencias resueltas y pendientes
Fuente: Los Autores
Como lo muestra la tabla 3 y el grafico en la figura 4 en la actualidad existe un alto
porcentaje de incidencias que se quedan pendientes de resolver, esto es un 45 % del

total, mientras que el 55 % de las incidencias ingresadas si reciben atencion y son

resueltas.
Requerimientos

En la siguiente tabla se muestra el registro de los requerimientos correspondientes a un
mes de labores en la organizacion, en la cual se detalla el tipo de requerimiento, el total
que se registrd durante el mes, el nimero de requerimientos resueltos asi como el

namero de los que quedaron en estado pendiente, sin resolver.

Tabla 4 Historial de requerimientos

TOTAL TOTAL TOTAL

REQUERIMIENTOS MENSUAL RESUELTAS [PENDIENTES
Cambio de Monitor 2 0 2
Configuracion de Access Point 3 1 2
Configuracién de impresora 5 2 3
Cambio de Periféricos (Mouse, Teclado) 3 2 1
Configuracion de Dispositivos Mobiles 8 5 3
Formateo de maquina 10 3 7
Instalacion de programas 12 4 8
TOTAL 43 17 26

Elaborado por: Los Autores
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REQUERIMIENTOS RESUELTOS Y
PENDIENTES

RESUELTOS

40 %

PENDIENTES V’
60 %

Figura 5 Grafico estadistico. Requerimientos resueltos y pendientes
Fuente: Los Autores
Tanto en la tabla 4 como en el gréfico de la figura 5 podemos apreciar que el 60 % de
los requerimientos correspondiente a 26 de un total de 43 ingresados por los usuarios no
reciben solucién quedando en estado pendiente, a diferencia de un 40 %

correspondiente a 17 requerimientos de un total de 43 si son resueltos por el personal

del &rea de soporte técnico.
4.2 Recoleccion de Datos

4.2.1 Encuesta realizada a los usuarios de la organizacion

El objetivo de la encuesta fue principalmente conocer la viabilidad de usar una
herramienta que permita mejorar la atencion a los usuarios que interactan con los
sistemas y equipos informaticos, medir el tiempo de respuesta y grado de satisfaccion de

los mismos.

La presente encuesta consto de siete preguntas que permitieron analizar el servicio de
soporte técnico brindando en la organizacion con el fin de conocer a través de las
respuestas de los usuarios como se estaban desenvolviendo los miembros encargados
del soporte informatico y cudl es la percepcion de satisfaccion de los usuarios con
respecto al servicio que estaban recibiendo. La encuesta tal como se la presento a los

usuarios consta como anexo al final del documento (Anexo A).
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Presentacion y analisis de los datos obtenidos en la encuesta pre-implementacion

realizada a los usuarios de la organizacion

Este analisis fue hecho en base a la encuesta aplicada a 97 usuarios de la organizacion

que utilizan distintos medios y equipos informaticos para desarrollar su trabajo diario.

La eleccion de los 97 individuos se realizd mediante un muestreo aleatorio simple

involucrando a todo el personal que interactdan con equipos informéticos dentro de la

organizacion de un total de 130 individuos.

PREGUNTA 1:

¢ Qué medio usa actualmente para comunicarse con el area de servicio técnico
cuando necesita que le ayuden con la solucién de un inconveniente con su

computador?

Tabla 5 Tabla de Frecuencia Pregunta 1

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Teléfono 25 25,8 25,8 25,8
Mail 4 4,1 4,1 29,9
Validos Disposicion Verbal 65 67,0 67,0 96,9
Otras 3 3,1 3,1 100,0
Total 97 100,0 100,0

Elaborado por: Los Autores
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& Qué medio usa actualmente para comunicarse con el area de servicio técnico
cuando necesita que le ayuden con la solucién de un inconveniente con su
computador?

M Teléfono

I mail

O pisposicidn Verbal
M Ctras

3,09%

25,77%

Figura 6 Grafico de sectores Pregunta 1 pre-implementacion
Fuente: Los Autores

La figura 6 junto con la tabla 5 muestran los resultados de la primera pregunta, en ellos
podemos observar que un 67 % de los encuestados indican que para comunicarse con el
area técnica y reportar un incidente informatico utilizan la disposicion verbal siendo este
el medio mas utilizado, le sigue con un 25,8 % los usuarios que usan el teléfono, un
4,1% de los encuestados contestaron que utilizan el mail y finalmente un minoritario 3,1
% contestaron que utilizan un medio de comunicacion diferente a los expuestos para

ponerse en contacto con el area de soporte y solicitar ayuda técnica.
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PREGUNTA 2:

¢ Coémo considera que es la ayuda del soporte técnico?
Tabla 6 Tabla de Frecuencia Pregunta 2

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Inmediata 38 39,2 39,2 39,2
Vaélidos  No Inmediata 59 60,8 60,8 100,0
Total 97 100,0 100,0

Elaborado por: Los Autores

¢ Como considera que es la ayuda del soporte técnico?

W inmediata
o Inmediata

39,18%

Figura 7 Grafico de sectores Pregunta 2 pre-implementacion
Fuente: Los Autores

La figura 7 y la tabla 6 indican que con respecto a la segunda pregunta un 60,8 % de los
encuestados equivalente a 59 de un total de 97 usuarios consideran que la ayuda del area
de soporte técnico no se da de forma inmediata, mientras que el 39,2 % de los

encuestados indican que la ayuda si es inmediata.
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PREGUNTA 3:

A partir de que usted comunica su requerimiento ¢Cuanto tiempo transcurre hasta que

el servicio técnico lo contacta?
Tabla 7 Tabla de Frecuencia Pregunta 3

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De 0 a 5 minutos 11 11,3 11,3 11,3
De 6 a 10 minutos 15 15,5 15,5 26,8
Validos De 11 a 15 minutos 22 22,7 22,7 49,5
Mas de 15 minutos 49 50,5 50,5 100,0
Total 97 100,0 100,0

Elaborado por: Los Autores

A partir de que usted comunica su requerimiento ;Cuanto tiempo transcurre

hasta que el servicio técnico lo contacta?

W D: 0 a 5 minutos
B De & a 10 minutos
MrCe 11 a 15 minutos
Erés de 15 minutos

11,34%

15,46%

Figura 8 Grafico de sectores Pregunta 3 pre-implementacion
Fuente: Los Autores
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Como podemos observar en la figura 8 junto con la tabla 7, la mayor parte de los

encuestados indican que transcurren més de 15 minutos para que el area de soporte

técnico se ponga en contacto con ellos luego de haber comunicado un incidente

informatico, un total de 50,5 % equivalente a 49 de los 97 encuestados lo corrobora. El

22,7 % indican que el tiempo que transcurre hasta ser atendidos es de 11 a 15 minutos,

un 15,5 % piensa que el tiempo que transcurre es de 6 a 10 minutos, mientas que el 11,3

% de los encuestados indica que el tiempo transcurrido desde la apertura del incidente

hasta tener una respuesta del area técnica es de 0 a 5 minutos.

PREGUNTA 4:

¢ Cuanto tiempo toma al &rea técnica en atender su requerimiento?
Tabla 8 Tabla de Frecuencia Pregunta 4

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
30 Minutos 20 20,6 20,6 20,6
1 Hora 12 12,4 12,4 33,0
Vélidos 2 Horas 20 20,6 20,6 53,6
Mas de 2 horas 45 46,4 46,4 100,0
Total 97 100,0 100,0

Elaborado por: Los Autores
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¢ Cuanto tiempo toma al area técnica en atender su requerimiento?

W 30 Minutos

H1 Hora

M 2 Horas
Cmas de 2 horas

12,37%

20,62%

Figura 9 Grafico de sectores Pregunta 4 pre-implementacion
Fuente: Los Autores

La tabla 8 y la figura 9 nos muestran que el 46,4 % de los encuestados indicaron que le
toma mas de dos horas al area técnica en atender y dar solucion a un requerimiento, el
20,6 % en cambio hiso saber que el area antes mencionada utiliza dos horas para la
atencion, el 12,4% opina que el tiempo que se toma dicha area para atender es de una
hora, mientras que el 20,6 % supo indicar que para la atencién de los requerimientos el

area técnica tarda un tiempo de 30 minutos.
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PREGUNTA 5:

¢ Cuél es el grado de satisfaccion respecto al servicio que recibe por parte del
soporte técnico?
Tabla 9 Tabla de Frecuencia Pregunta 5

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco Satisfecho 49 50,5 50,5 50,5
valid Satisfecho 35 36,1 36,1 86,6
aldos  Muy satisfecho 6 6,2 6,2 92,8
Indiferente 7 7,2 7,2 100,0
Total 97 100,0 100,0

Elaborado por: Los Autores

¢Cual es el grado de satisfaccion respecto al servicio que recibe por parte del
soporte técnico?
Oroco satisfacho
B satisfecho

| Muy Satisfecho
M indiferente

7.22%

Figura 10 Gréfico de sectores Pregunta 5 pre-implementacion
Fuente: Los Autores
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Como lo muestran tanto la figura 10 como la tabla 9 podemos observar que en su

mayoria los encuestados no estan o se sienten poco satisfechos con respecto al servicio

que reciben por parte del area de soporte técnico, un 50,5 % de los encuestados lo

demuestra. Luego un 36,1 % de los encuestados indican que si estan satisfechos, un

minoritario 6,2 % expresa estar muy satisfechos con el servicio recibido y finalmente

para 7,2 % de los encuestados les es indiferente el tema.

PREGUNTA 6:

¢ Como calificaria usted el trato de la persona encargada de brindar soporte

técnico?
Tabla 10 Tabla de Frecuencia Pregunta 6
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 83 85,6 85,6 85,6
Vélidos Indiferente 14 14,4 14,4 100,0
Total 97 100,0 100,0

Elaborado por: Los Autores
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i Como calificaria usted es el trato de la persona encargada de brindar soporte
técnico?
O Bueno
B Indiferente

14,43%

85,57%

Figura 11 Grafico de sectores Pregunta 6 pre-implementacion
Fuente: Los Autores

Como podemos darnos cuenta en esta pregunta los resultados que muestran la tabla 10 y
la figura 11 nos hacen saber que los usuarios perciben un buen trato por parte del
personal de soporte técnico al momento de recibir una atencion cuando se les presenta
un incidente informatico, asi nos lo hace saber el 85,6 % de los encuestados que
contestaron que efectivamente el trato es bueno, mientras que para el 14,4 % de los
encuestados les es indiferente la amabilidad con la que trate el personal encargado del

soporte técnico lo que a estos les interesa es que se les resuelva su inconveniente.
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PREGUNTA7:

¢Estaria de acuerdo en utilizar una nueva herramienta para solicitar ayuda técnica,
si esto implica una mejora en el tiempo de atencion y mayor satisfaccion con el
servicio?
Tabla 11 Tabla de Frecuencia Pregunta 7

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Si 95 97,9 97,9 97,9
Vélidos No 2 2,1 2,1 100,0

Total 97 100,0 100,0

Elaborado por: Los Autores

¢ Estaria de acuerdo en utilizar una nueva herramienta para solicitar ayuda
técnica, si esto implica una mejora en el tiempo de atencion y mayor satisfaccion
con el servicio?

Osi
[

2,06%

Figura 12 Grafico de sectores Pregunta 7 pre-implementacion
Fuente: Los Autores
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Tanto la tabla 11 como la figura 12 muestran los resultados de las opiniones de los
encuestados con respecto a si estan o no de acuerdo en utilizar una nueva herramienta
para solicitar ayuda técnica, un mayoritario 97,9 % equivalente a 95 de los 97 usuarios
encuestados expresa que si estaria de acuerdo en utilizar una nueva herramienta si esto
implica una mejor atencién, mientras que el 2,1 % indican que no estarian de acuerdo en
hacer cambios en cuanto al soporte que reciben por parte del area técnica de la

organizacion.

4.2.2 Andlisis general de la encuesta pre-implementacion

Tomando en consideracion las respuestas de los usuarios a las preguntas de la encuesta
podemos darnos cuenta que no existe una correcta organizacion por parte del area de
soporte técnico a la hora de brindar el servicio a los usuarios cuando se les presenta un
incidente informatico. Los técnicos encargados de brindar el soporte pueden tener la
mayor predisposicion y amabilidad del caso pero hace falta una herramienta que ayude
a gestionar de manera eficiente tanto los incidentes de los usuarios como los recursos

del area de soporte.

4.3 Conclusiones del andlisis del estado actual del soporte técnico en la
organizacion
e No existe una correcta administracion de los incidentes informaticos dentro del
area de soporte tecnico de la organizacion.
e Se carece de un mecanismo de registro de los incidentes informaticos que

ocurren dentro de la organizacion.
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e Un alto porcentaje tanto de incidentes como de requerimientos no son atendidos
dentro de los parametros de tiempo esperados, quedando como pendientes de
resolver ocasionando muchas veces retrasos en el trabajo de los usuarios.

e No se lleva un registro de los tiempos que se emplea para solucionar un
incidente.

e Al no contar con informacion es imposible realizar un analisis sobre los
incidentes informéticos ocurridos en la organizacién, frecuencia de los mismos,
desempefio del personal de soporte, satisfaccién del usuario, impacto que
generan estos incidentes para la organizacion.

e Se desconoce dentro de la organizacion, lo que es una herramienta Help Desk y

los beneficios que traeria para la misma.

Debido a esto es necesario la implementacion de una herramienta Help Desk que ayude
a agilitar las funciones de la organizacion, en particular las del area de soporte técnico,

elevando su nivel de calidad y de satisfaccion hacia el usuario.

4.4 Analisis de Herramientas Help Desk

4.4.1 Matriz Comparativa de herramientas para Help Desk

Para la eleccion correcta del software que se utilizara para implementar la solucion en la
organizacion, es necesario realizar una comparativa entre un grupo de estos, analizando
sus caracteristicas y los servicios que prestan. Para ello se cred la siguiente matriz
comparativa con algunas de las herramientas existentes en el mercado con la finalidad
de elegir el paquete de software que mas se ajusta a las necesidades y requerimientos de

la organizacion.
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Para la comparacion se tomara en cuentas algunas métricas técnicas para la evaluacion

de los distintos paquetes de software y tomando en cuenta también algunas de las

necesidades de la organizacion.

Tabla 12 Matriz Comparativa - Gestion de Incidentes

Gestion de Incidentes

Open Source

Licenciado (De Paga)

OTRS

MANTIS

GLPI

LIBERUM

ZENDESK

BMC
Remedy

HP
SERVICE
MANAGER

Los wusuarios pueden ingresar
incidentes en linea y revisar
estado actual en tiempo real

Sl

NO

Sl

PARCIAL

Sl

Sl

Sl

Proceso de correo electronico
entrante y saliente automatizado

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Informacion de inventario de
hardware y software completa

NO

NO

Sl

NO

Sl

Sl

Sl

Posibilidad de adjuntar archivos
en un incidente

PARCIAL

NO

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Asignacion automatica de
prioridad para nuevos incidente

Sl

Sl

NO

Sl

Sl

Sl

Sl

Registro preciso del tiempo
dedicado a tratar los incidentes

NO

PARCIAL

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Base de conocimientos llenada
previamente donde los usuarios
pueden encontrar respuestas antes
de ingresar un incidente

Sl

NO

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Elaboracién de Informes

Open Source

Licenciado (De

Paga)

OTRS

MANTIS

GLPI

LIBERUM

ZENDESK

BMC
Remedy

HP
SERVICE
MANAGER

Se elabora informes en un
periodo de tiempo representativo
para posteriormente ser
analizados

PARCIAL

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Los informes son generados con
alguna herramienta que facilite el
entendimiento de los mismos

NO

NO

PARCIAL

PARCIAL

Sl

Sl

PARCIAL

Elaborado por: Los Autores
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Tabla 13 Matriz Comparativa - Gestion de Cambio

Gestion de Cambio

Open Source

Licenciado (De Paga)

BMC HP
OTRS MANTIS GLPI LIBERUM ZENDESK Remed SERVICE
y MANAGER
Solucionar errores conocidos ] SI SI ] SI sl sl
Desarrollar  nuevos  servicios
adaptados a las necesidades del sI sl sl NO sI sI sI
cliente
Mejorar servicios existentes sI PARCIAL sl PARCIAL sI sI sI

Elaborado por: Los Autores

Tabla 14 Matriz Comparativa - Caracteristicas Técnicas

Caracteristicas Técnicas

Open Source

Licenciado (De Paga)

OTRS

MANTIS

GLPI

LIBERUM

ZENDESK

BMC
Remedy

HP
SERVICE
MANAGER

Disponibilidad de idiomas

PARCIAL

NO

Sl

Sl

N

Sl

Sl

Portal de acceso web

Sl

Sl

N}

N}

N

Sl

N

Funciona sobre sistema operativo
Windows

Sl

Sl

Sl

Sl

N

Sl

Sl

Funciona sobre sistema operativo
Linux

NO

NO

N

N

N

Sl

Sl

Soporta usuarios concurrentes

Sl

Sl

N}

NO

N}

Sl

Sl

Alertas por email

Sl

Sl

N}

N}

N

Sl

N

Permite creacion de
estadisticos

graficos

Sl

NO

PARCIAL

PARCIAL

Sl

Sl

Sl

Dispone de un repositorio central
donde se almacenan los tickets

Sl

PARCIAL

N

N

N

Sl

Sl

Permite realizar busquedas

Sl

NO

Sl

PARCIAL

Sl

Sl

Sl

Distintos perfiles de acceso con
sus correspondientes permisos

PARCIAL

Sl

Sl

PARCIAL

Sl

Sl

Sl

Asignacion  de  prioridad a
incidencias

Sl

Sl

Sl

NO

NO

Sl

Sl

Elaborado por: Los Autores
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Tabla 15 Matriz Comparativa — Costo/Soporte

Caracteristicas Técnicas

Open Source Licenciado (De Paga)
BMC HP
OTRS MANTIS GLPI LIBERUM ZENDESK REMEDY SERVICE
MANAGER
Gratuidad SI SI ] ] NO NO NO
Soporte de Proveedor NO NO NO NO sI sI sl

De las matrices anteriores vamos a obtener una nueva tabla con los totales de “SI”,
“NO” y “PARCIAL” para de acuerdo a los resultados analizar y elegir el software que

se utilizara para la implementacion.

Tabla 16 Matriz Comparativa — Totales Si, No y Parcial

SOFTWARE N° Sl N° NO N° PARCIAL
OTRS 16 5 4
MANTIS 12 10 3
GLPI 21 2 2
LIBERUM HELP DESK 14 5 6
ZENDESK 23 2 0
BMC REMEDY 24 1 0
HP SERVICE MANAGER 23 1 1

Elaborado por: Los Autores

4.4.2 Ranking de los paquetes de software

Luego de realizar la comparativa de los diferentes paquetes de software y basandonos
en la matriz que hemos elaborado podemos observar que el posicionamiento, de mayor

a menor puntuado, queda de la siguiente manera:
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Tabla 17 Ranking de paquetes de software

Ranking SOFTWARE N°SI N°NO N°PARCIAL
1 BMC REMEDY 24 1 0
2 HP SERVICE MANAGER 23 1 1
3 ZENDESK 23 2 0
4 GLPI 21 2 2
5 OTRS 16 5 4
6 LIBERUM HELP DESK 14 5 6
7 MANTIS 12 10 3

Elaborado por: Los Autores

Como se puede apreciar en la Tabla 17 los resultados indican que el paquete de software
mejor puntuado es BMC REMEDY por cumplir positivamente con el mayor nimero de
las métricas y requisitos establecidos, esto se debe principalmente a que es un software
con gran trayectoria y experiencia en el mercado y que ha ido evolucionando y
adaptandose de acuerdo a las necesidades y exigencias de sus clientes, tratdndose de un
software licenciado sus desarrolladores constantemente estan actualizando, mejorando y
adicionando nuevos servicios a la herramienta para de esa manera mantenerse a la

vanguardia en lo referente a paquetes de software para el servicio de Help Desk.

Asi mismo entre los paquetes de software que son Open Sourse, el que refleja una mejor
puntuacion es GLPI, cumple afirmativamente con un gran ndmero de requisitos que
fueron evaluados, esto se debe principalmente a su gran versatilidad, sus facilidades de
uso, esta desarrollado basandose en los lineamientos de buenas practicas y mejora

continua, sus buenos niveles de seguridad que ofrece, entre otros.
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4.4.3 Seleccion de la Herramienta a Implementar

Antes de emitir la conclusion final de acuerdo a este analisis debemos de tomar muy en
cuenta que las herramientas mejor puntuadas son bajo licenciamiento, es decir paquetes
de software de pago, y su costo de licenciamiento en bastante elevado. Para este estudio
y tratdndose de una organizacion publica y tomando en consideracion que “Mediante
Decreto Ejecutivo No. 1014 emitido el 10 de Abril de 2008, se dispone el uso de
Software Libre en los sistemas y equipamientos informéticos de la Administracion
Publica de Ecuador” se utilizara la herramienta con mejor puntuacioén siempre y cuando
se trate de un paquete Open Sourse que no genere gastos adicionales en la organizacion

y apegandonos a la normativa vigente.

De acuerdo al analisis previo y a los resultados obtenidos el paquete de software que se
utilizara para la implementacion de la herramienta Help Desk en la organizacion es
GLPI, este es un software de libre distribucién, el cual seré configurado y adaptado a las
necesidades de la organizacion para gestionar de manera eficiente y eficaz los incidentes

informaticos que se suscitan dentro de esta.

4.5 Generalidades de GLPI

GLPI (“Gestion Libre del Parque Informatico”) es un paquete de software Open Source
enfocado a la administracion y gestion de un parque de recursos informaticos. Se lo
puede definir también como un administrador de recursos informaticos que cuenta con

una consola de administracion web basada en PHP.
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4.5.1 Usos de GLPI
Los usos que se le pueden dar a GLPI son mdltiples de entre los cuales podemos listar

los siguientes:

» Brinda la posibilidad de crear una base de datos para mantener un inventario del
equipamiento informatico (computadores, impresoras, software) de la
organizacion.

= Facilita las labores del administrador mediante varios recursos como: programar
o solicitar tareas, hacer seguimiento de estas y enviar mails con comunicaciones.

* Provee un inventario completo de los recursos técnicos, su manejo y su historial.

» Es dindmico y esta en contacto directo con los usuarios, quienes pueden enviar
solicitudes al departamento de soporte accediendo desde la consola web o

enviando un mail.

4.5.2 Modulos de GLPI
GLPI consta de seis modulos principales como podemos observar en la figura, y de cada

uno de ellos se despliegan sus caracteristicas y opciones.

Espariol (América Latina)  Preferencias  Ayuda

LP| Activos Asistencia Gestion Herramientas Administracion Configuracion
Activos Gestidn Reglas Plugins |
Computadoras Presupuestos Diccionarios
Monitores Proveedores Perfiles
Software Contactos Mantenimiento
Redes Contratos Logs
Dispositivos Documentos Configuracién
Impresoras Herramientas Desplegables
Cartuchos Recordatorios Componentes
Consumibles RSS feeds Notificaciones
Teléfonos Base de SLA
Global conocimientos oo,

Asistencia Reservas Marcas

Incidentes Reportes  pcciones

Problemas Administracién automaticos

Planificacign \Ysuarios Autenticacion

Estadisticas Empes FEEEHIEIES l
. Entidades Enlaces

Ir:gf:'emnﬁgs externos |

Figura 13 Mddulos de GLPI
Fuente: Los Autores
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4.5.2.1 Activos

Activos

Computadoras
Monitores
Software
Redes
Dispositivos
Impresoras
Cartuchos
Consumibles
Teléfonos

Global

Figura 14 Modulo de Activos
Fuente: Los Autores

Este primer modulo permite realizar todo lo referente al inventario de todo tipo de
elementos informéaticos (computadoras, monitores, equipos de red, periféricos,
impresoras con sus consumibles, teléfonos, software con su respectiva gestion de
licencia), es posible registrar cada uno de los elementos con sus caracteristicas y luego
poder hacer consultas de los mismos, facilitando de tal modo el manejo y conocimiento

de todos los elementos informaticos con los que cuenta la organizacion.

4.5.2.2 Asistencia

Asistencia

Incidentes ‘
Problemas

Planificacion
Estadisticas

Incidentes recurrentes

Figura 15 Modulo de Asistencia
Fuente: Los Autores
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Este es uno de los modulos més fuertes del paquete de software GLPI1y en el cual esta
centrado este presente trabajo, su funcién principal es la de administrar los incidentes y
problemas informaticos, permite la generacion, registro y la solucion de incidentes y
problemas que se presentan dentro de la organizacion, ayudando de tal modo a

minimizar las interrupciones del servicio y colaborando con la continuidad del negocio.

Caracteristicas del modulo de Asistencia:

*

+«+ Otorgar un tiempo de vida determinado por cada tipo de incidencia, esto con el
fin de determinar cuanto tiempo esta empleando un recurso para su solucion, y
de ser el caso, impacto fuerte en el negocio, darle la importancia y prioridad
necesaria.

% Busqueda avanzada de las incidencias, permitiendo crear pardmetros de
busqueda ya sea por ID o descripcién de la incidencia.

+ Capacidad de generar estadisticas, diarias, semanales, mensuales y/o anuales del
historial de las incidencias resueltas, rechazadas, cerradas, etc., lo mismo que
con los requerimientos, esto con el fin de servir como soporte a la hora del
andlisis y la toma de decisiones del personal encargado.

% Seguimiento y registro minucioso del periodo de vidas completo de la

incidencia, con la facilidad de informar mediante correo electronico cada

modificacion que se realiza sobre determinada incidencia a los interesados.
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4.5.2.3 Gestién

Gestion

Presupuestos
Proveedores
Contactos
Contratos

Documentos

Figdra 16 Mddulo de Gestion
Fuente: Los Autores

Este modulo esta enfocado al manejo de documentacion digital de la organizacion,
permite gestionar todo lo referente a presupuestos, proveedores, contactos, contratos y
todo tipo de documento digital que los usuarios adjuntan a las incidencias (imagenes,

documentos de texto, hojas de célculo, etc.).

4.5.2.4 Herramientas

Herramientas

Recordatorios

RSS feeds

Base de

conocimientos

Reservas

Reportes

Figura 17 Modulo de Herramientas
Fuente: Los Autores
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Como su nombre lo indica, este mddulo proporciona herramientas que facilitan el uso
del software, enfocado a los encargados del departamento de soporte y miembros
superiores de la organizacion para la toma de decisiones. Permite crear recordatorios
(notas), llenar una base de conocimientos donde estaran almacenadas las respuestas a
los problemas mas comunes para consulta de los usuarios, generar reportes de todo tipo,
inventarios, incidentes, licencias, etc., para su respectivo andlisis y toma de decisiones

de ser el caso por parte del personal encargado.

4.5.2.5 Administracion

Administracion

‘ Usuarios ‘
Grupos

1 Entidades |

Reglas

Diccionarios

Perfiles

| Mantenimiento

|
| Logs |
| |

Figura 18 Mddulo de Administracién
Fuente: Los Autores

Este mddulo posee los componentes que facilitan la administracion de la herramienta,
desde aqui es posible la creacién de los usuarios y la asignacion de su respectivo perfil
(permisos), crear y administrar grupos, entidades, gestionar reglas del negocio,
administrar los perfiles de los usuarios, etc. También desde este modulo se es posible
dar mantenimiento a la herramienta en si, permite buscar actualizaciones y realizar
copias de seguridad de la misma, asi como llevar un registro completo y detallado de

todas las actividades que se realizan dentro de la herramienta (log).
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Caracteristicas del médulo de Administracion:

¢+ Agregar, modificar y eliminar usuarios, grupos y entidades de acuerdo a las
necesidades de la organizacion.

« Permite definir reglas para diversas actividades, como por ejemplo para
asignacion de permisos, para categorizar programas, reglas para incidentes, etc.

¢+ Personalizar los permisos del perfil de los usuarios segun el cargo que ejercen
dentro del departamento y la organizacion.

¢+ Comprobar la disponibilidad de actualizaciones del software GLPI, y realizar
copias de seguridad de la base de datos por temas de seguridad o previo
modificaciones.

+ Visualizar un log con todas las actividades realizadas en el sistema.

4.5.2.6 Configuracion

Configuracion

| Desplegables ‘
Componentes
Notificaciones

SLA

General

Marcas

Acciones automaticos
Autenticacion
Receptores

Enlaces externos

| Plugins |

Figura 19 Modulo de Configuracion
Fuente: Los Autores
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Este Gltimo mdédulo de la herramienta proporciona las diferentes opciones para adecuar
el software a las diversas necesidades de la organizacion, brindando como
caracteristicas principales la configuracion de notificaciones automaticas mediante
correo electréonico, la automatizacion de diferentes opciones de notificacion, la
configuracién de los SLA (acuerdos de nivel de servicio), el medio de autenticacion de
los usuarios, y la posibilidad de instalar plugins adicionales para potenciar el

rendimiento de la herramienta.

Modulos a utilizarse:

Partiendo como base del objetivo principal del presente trabajo, se utilizara
preferentemente para la implementacion el modulo de ASISTENCIA que es en el que se
centra esta investigacion, junto con los médulos de Administracion y Configuracion
que son necesarios como su nombre lo indica para la administracion y configuracion de
la herramienta. Los demas modulos junto con sus opciones no seran utilizados ya que
no son parte del estudio, pero seran tomados en cuenta en las recomendaciones ya que

también aportan a mejorar el funcionamiento de la organizacion.
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4.6 Implementacion de la Herramienta GLPI

4.6.1 Cronograma de implementacion

Diagrama de Gantt en el cual se muestra el desarrollo de las actividades inmersas dentro del proceso de implementacion de la herramienta Help
Desk en el departamento de soporte técnico de la organizacion.

Medo mar 13/01 vie 16/01 lun 19/01 jue 22/01 dom 25/01 mié 28/01 g
de v Mombredetarea w Duracion » Comienzo « Fin - Pre 9 1M 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21, 2 23 0 1 2
1 |_| , 4 FASE 1 DESCARGA DE SOFTWARE 2 dias lun12/01/15 mar 13/01/15 —]
2 b DESCARGA DE XAMPP Y GLPI 1dia lun12/01/15 lun12/01/15 I t
3 A PREPARACION DE SERVIDOR VIRTUAL 1 dia mar 13/01/15 ‘mar 13/01/15 2 (5]
4 A 4 FASE 2 INSTALACION DE XAMPP Y GLPI 5 dias mié 14f01/15 mar 20/01/15 1 —
3 # INSTALACION DE SISTEMA OPERATIVO  1dia mié 14/01/15 mié 14/01/15 3 I 1
WINDOWS 7 : :
b b INSTALACION DE XAMPP 1dia jue15/01/15 jue15/01/15 5 [ tL
7 A CONFIGURACION DE SERVICIOS XAMPP 1 dia vie 16/01/15  vie 16/01/15 6 [ I—l
& A INICIO DE SERVICIOS XAMPP 1dia lun19/01/15 lun19/01/15 7 1 &
9 # INSTALACION DE GLPI 1dia mar 20/01/15 'mar 20/01/15 & L : §
10 A 4 FASE 3 CONFIGURACION DE GLPI 3 dias mié 21/01/15 vie 23/01/15 4 i’==7
n A CONFIGURACION DE USUARIOS 1dia mié 21/01/15 mié 21/01/15 9 I 1
ADMINISTRADORES : ;
12 b CONFIGURACION DE GRUPQS 1dia jue22/01/15 jue22/01/15 11 I ﬁ
13 b SINCRONIZACION DE USUARIOS DEL 1dia vie23/01/15 vie 23/01/15 12 -
DIRECTORIQ ACTIVO CON GLPI : §
14 7 4 FASE 4 IMPLEMENTACION § dias lun 26/01/15  vie 30/01/15 10 l_l
5y PRUEBAS COMN USUARIOS 3 dias lun26/01/15 mié 28/01/15 13 I &
16 b SOCIALIZACION DE HERRAMIENTA GLPI 2 dias jue 29/01/15 vie 30/01/15 15 I

Figura 20 Diagrama de Gantt de implementacion
Fuente: Los Autores



4.6.2 Arquitectura del Software

El paquete de Software GLPI esta escrito integramente en PHP y requiere de un
servidor Apache y una base de datos MySQL 4.1.2+ para su 6ptimo funcionamiento, se
lo denomina como una arquitectura LAMP (Linux, Apache, MySQL, Perl-PHP-

Python).

GLPI trabaja con un servidor de desarrollo y base de datos, para efecto de instalacion

del software se va a utilizar Xampp.

Xampp es un servidor de desarrollo basado en PHP con base de Datos MySQL y lo

mejor de todo es que se integra perfectamente con el software GLPI.

Requisitos de Hardware.- Para la instalacion y funcionamiento de la herramienta Help
Desk GLPI se debe tener en cuenta los siguientes requisitos de hardware. En caso de
realizarse en un ambiente virtual se debe considerar asignar recursos de similares

caracteristicas o superiores.

Memoria: 4 Gb de RAM virtual o fisica (4096 MB).

Mientras mas memoria RAM tenga a disposicion el software, podré responder y ayudar

con mayor velocidad el procesamiento de la informacion.
Disco duro: 100 Gb

Se debe tener en cuenta las actualizaciones y parches que tiene el sistema operativo,

junto con el crecimiento de la Base de datos.
Procesador: Intel (R) Core (TM) i3-2600 CPU 3.40 GHZ.
Sistema Operativo: Microsoft Windows 7 (64/32 bits)

Tarjeta de Red: Adaptador de red Gigabit 10/100/1000
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4.6.3 Instalacion de XAMPP
Xampp es una distribucion gratuita de Apache y para este escenario se ha descargado la

ultima version a la fecha de Xampp (v3.2.1).

Es muy importante conocer si el equipo al cual se va a instalar el Xampp es de 32 bits o

64 bits para de acuerdo a eso descargar el software.

@ Control de cuentas de usuario @

;Desea permitir que este programa realice cambios en

<~ el equipo?

» Mombre del programa:  XAMPP
Editer comprobado: BITROCK, INC
Origen del archiva: Descargade de Internet

V Mostrar detalles 5i ] | Mo

Cambiar |a frecuencia con la que aparecen estas notificaciones

Figura 21 Ejecucién de Xampp
Fuente: Los Autores

La instalacion de Xampp debe ser ejecutada como usuario privilegiado, en el primer
recuadro Windows desea confirmar que se desea instalar el programa, al cual se le dara

click en Si.

& Setup EI@

Setup - XAMPP

Welcome to the XAMPP Setup Wizard.

0 bitnami

Figura 22 Inicio de Setup de Xampp
Fuente: Los Autores

Xampp ejecuta un Wizard de inicio al cual le daremos click en Next.
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(2] Setup EI@

Select Components D

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

= [#] Server Click on a component to get a detailed description
¥| Apache

MySQL

FileZilla FTP Server

Mercury Mail Server

Tomcat

o]
g <SS [S

ages

]
3 ==

Perl
gram Languages
phpMyAdmin
Webalizer

Fake Sendmail

<€)<

| < Back || Next > || Cancel |

Figura 23 Componentes de Xampp
Fuente: Los Autores

En la figura 23 se muestra la opcion para seleccionar cada uno de los componentes que
se desea instalar en el servidor, en este caso los que se utilizaran son MySQL y

phpMyAdmin. Una vez seleccionados los componentes presionar click en Next.

&) Setup EI@
Installation folder D
Please, choose a folder to install XAMPP
Select a folder | C:\wxampp r_g

XAMPP Installer

| < Back | | MNext = ‘ | Cancel

Figura 24 Carpeta de Instalacion
Fuente: Los Autores

A continuacién se muestra la ruta en la cual estara instalado Xampp, es muy importante
tener en cuenta donde va a ser instalado ya que GLPI posteriormente solicitara la
ubicacion. Una vez elegido el directorio o ruta donde se instalara Xampp se da click en

Next.
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() setup =% R (=™

Ready to Install

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

XAMPF Installer

l < Back ]l Mext = ]l Cancel

Figura 25 Instalacion de xampp
Fuente: Los Autores

La figura 25 se muestra una vez que todos los pre-requisitos del software son validados
ya que sin esta revision previa puede ocasionar un error en el transcurso de la
instalacion. Para continuar se debe dar click en NEXT.

2] Setup EI@

Welcome to XAMPP!

XAMPP is an easy to install Apache distribution
containing MySQL, PHP and Perl.

Installing
Unpacking files

< Back MNext > Cancel

Figura 26 Proceso de Instalacion
Fuente: Los Autores

Una vez que son validadas la plataforma del software con el Sistema Operativo, la
seleccion de los componentes de Xampp se procede a instalar. Se debe esperar el
transcurso de la instalacion para que se pueda habilitar el boton Next y asi poder

presionarlo.
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0 Alerta de seguridad de Windows E3

@ Firewall de Windows blogquet algunas caracteristicas de este

programa

Firewall de Windows bloqued algunas caracteristicas de Apache HTTP Server en todas las redes
publicas y privadas.

\ Nombre:
Editor: Apache Software Foundation
Ruta de C:\xampp'apache \binhttpd. exe

acceso.
Permitir gue Apache HTTP Server se comunigue en estas redes:
Redes privadas, como las domésticas o del trabajo

|| Redes publicas, como las de aeropuertos y cafeterias (no se recomienda porgue
estas redes publicas suelen tener poca seguridad o carecer de ella)

£Cual es el riesqo de permitir gue un programa pase a través de un firewall?

[ Permitir acceso ] [ Cancelar ]

Figura 27 Habilitacion en el Firewall de Windows
Fuente: Los Autores

Como muestra en la figura 27 la alerta de seguridad de Windows pregunta si desea que
el servidor Apache realice cambios en el equipo, se de click en Permitir acceso para
que el software se comunique en redes privadas, domésticas o de trabajo y apertura
puertos de conexion.

Setup [F=% (o =X

Completing the XAMPP Setup Wizard

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

0 bitnami
< Back Cancel

Figura 28 Finalizacion de instalacion de Xampp
Fuente: Los Autores

Una vez que se ha instalado correctamente el software tomando en cuenta las
recomendaciones anteriores se debe abrir el panel de control del Xampp. Seleccionar la

casilla para abrir el panel de control y presionar en Finish.
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[] XAMPP Control Panelv3.21 [ Compiled: May 7th 2013 ] =3

XAMPP Control Panel v3.2.1
Modules B Netstat
Service Module PID(s) Port(s) Actions L Ab
1888 = B8 Shell |
Apache 708 80. 443 [ Stop H Admin H Config ][ Logs ] B Shell
mysaL 172 3306 [ Stop | [ Admin | [ Config | [ Logs | [ L. Explorer ]
FileZilla Admin | [ Config | [ Logs | [ ' Senices |
Mercury Start Admir Config Logs © Help
[main] about running this application with administrator rights! =
[main] XAMPP Installation Directory: "c:\xampp\"
[main] Checking for prerequisites
[main] All prerequisites found
[main] Initializing Modules
[main] Starting Check-Timer
[main] Control Panel Ready L
[Apache] Status change detected: running 1
[mysql] Status change detected: running

Figura 29 Panel de control de Xampp.
Fuente: Los Autores

Debido a que se ha instalado otros componentes en el Xampp aparte de Apache y
MySQL se debe seleccionar solamente los que se va a usar y habilitarlos. En esta
imagen se puede observar los puertos que tiene cada componente junto con su PIDs que
es el cadigo del proceso al que esta ligado, juntamente con el estado del servicio si hay

que iniciarlo o en caso de algin mantenimiento poder pararlo.

To leave Full Sereen, press Ctrl+ Alt+ Enter.

A [ ]

>

g- ) ‘l:l hitp//localhost/xampp/splash.php o~

English / Deutsch / Francais / Nederlands / Polski / Italiano / Norwegian / Espafiol / % / Portugués (Brasil) / HazE

Figura 30 Browser del Xampp
Fuente: Los Autores

Una vez que estan iniciados los servicios de MySQL y Apache en el panel de control
del Xampp, se puede abrir la pagina del Xampp en el navegador predeterminado (url =
http://localhost/xampp), en el cual permite elegir el idioma del mismo. Para este caso se

utilizara el idioma espariol.
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‘{@ htp://localhost/xampp/indexphp £~ ¢|[[@ xampp 5510 x ‘ |
(=] XAMPP for Windows

XAMPP

English / Deutsch / Francais / Nederlands / Polski / Italiano / Nonwegian / Espaiol / £ / Portugués (8rasil) | 25

Try out the new XAMPP welcome page A
LSRR We are working on a new Welcome page for XAMPP and we need your help! You can you can see the current version at Dashboard. We are improving our current "FAQs” and adding new "How to” guides.
We posted some suggestions for new guides at ApacheFriends forum. If you have any comments or suggestions for the new welcome page, please don't hesitate to post in the forum. Your feedback will
help us improve XAMPP!. If you have any comments or suggestions for the new welcome page, please don't hesitate to post in the forum. Your feedback will help us improve XAMPP!

qu
Documentacion S % =
Componentes Bienvenido a XAMPP para Windows!

BT Felicidades:

XAMPP se instal6 con exito en su ordenador!

Ahora se puede empezar a trabajar. :) Primero por favor pulse encima de »Estado« en la parte izquierda. De esta manera tendrd una vision de que es lo que funciona ya. Algunas funciones estardn
desactivadas. Es intencionado. Son funciones, que no funcionan en todas partes o eventualmente podrian ocasionar problemas.

Atencion: XAMPP fue modificado a partir de la version 1.4.x a una administracién de paquete tnico. Existen los siguientes paquetes/Addons:

Agenda de telefonos + XAMPP paquete basico

* XAMPP Perl addon
_Perl « XAMPP Tomcat addon
perlinfo() * XAMPP Cocoon addon
Libro de invitados * XAMPP Python addon (developer version)

Y en un futuro:

+ XAMPP Utility addon (Accesorio pero atin inactivo)
+ XAMPP Server addon (otros servidores atin inactivos)
» XAMPP Other addon (otras cosas Utiles atn inactivas)

y Por favor "instalad" los paquetes adicionales, que atin necesiteis, simplemente a continuacién. Despues de subirlos con éxito, por favor siempre accionar "setup_xampp.bat" , para inicializar nuevamente
Filezilla FTP XAMPP. A bueno, las versiones Instalador de los Addons individuales funcionan sélo si el paquete basico XAMPP tambien fue montado a partir de una version instalador.
Webalizer
Mail Para el soporte OpenSSL utilice por favor el certificado de chequeo con la URL https://127.0.0.1 6 https://localhost

0s deseamos mucha diversion, Kay Vogelgesang + Kai 'Oswald’ Seidler

©2002-2015
4l Install applications on XAMPP using Bitnami

Apache Friends and Bitnami are cooperating to make dozens of open source applications available on XAMPP, for free. Bitnami-packaged applications include , Drupal, Joomla! and dozens of
others and can be deployed with one-click installers. Visit the Bitnami XAMPP page for details on the currently available apps.

HEHE@

Figura 31 Inicio de Xampp
Fuente: Los Autores

Una vez que se elige el idioma se muestra una ventana especificando los paquetes y
complementos que tiene actualmente Xampp, también explica la URL de

administracion dentro del servidor mismo que serd http://127.0.0.1 o http://localhost,

ademas de ello por medida de seguridad se debe de cambiar el chequeo de seguridad
del administrador root de MySQL en Xampp, por aquello dar click en “Chequeo de

seguridad”.
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@@@ ttp:/localhost/security/index.php £ - ¢ |[E]xamep5519 xmbppa,ammgqu'«,,, x| ‘ )k

[%2] XAMPP for Windows

XAMPP
[PHP: 5.5.19]
hequeo de sequridad

_Lenguajes
Deutsch
English
Espafiol
Francais
Italiano
Nederiands
Norsk
Polski
Portugués
Slovenian
L334
©2002-2015

-.APACHE
FRIENDS...

XAMPP-Seguridad
(Requests allowed from localhost only)

Por medio de este resumen puede verse que puntos de la instalacién atin son inseguros y tendrian que ser controlados.(Siga leyendo debajo de la tabla.)

Concerniente a Estado
Estas paginas XAMPP se visualizan a través de la red

Todo lo que puedes ver aqui (estas paginas, este texto)

encialments cualquier otro, que pusds conectar con tu ordenador por la red. Si por sjemplo conectas con este ordenador Intemst, entonces
tendria acceso a estas paginas cualquiera en Internet, que conoc

tu direccién IP o |a adivinara,

MySQL-root NO tiene clave de acceso

Al MySQL-root aiin NO se le ha asignado clave de acceso. Cada usuario del ordenador podré asi usar de forma indiscriminada la base de datos MySQL. Al MySQL-root se le debiera asignar de todas formas una clave de
acceso.

PhpMyAdmin is free accessible by network

PhpMyAdmin is accessible by network without password. The configuration 'httpd' or ‘cookie’ in the "config.inc.php" can help.

A FTP server is not running or is blocked by a firewall!
A FTP server is not running or is blocked by a firewall!

Los puntos marcados en verde estan seguros; los puntos en rojo son definitivamente inseguros y en los amarillos no se pudo comprobar la seguridad (por ejemplo porque el programa a comprobar no
estaba en marcha).

Para solucionar estos agujeros en la sequridad llame simplemente al siguiente comando:

=> http://| security/ ity.php <= [allowed only for localhost]

De esta manera se inicia un programa interactivo, que cerrara todos estos agujeros de seguridad.

Please consider this: With more XAMPP security some examples will NOT execute error free. If you use PHP in "safe mode” for example some functions of this security frontend
will not working anymore. Often even more security means less functionality at the same time.

The XAMPP default ports:

ftp 21/tcp  # File Transfer [Control] (XAMPP: FTP Default Port)

smtp 25/tcp mail # Simple Mail Transfer (XAMPP: SMTP Default Port)

http 80/tcp # World Wide Web HTTP (XAMPP: Apache Default Port)

pop3 110/tcp  # Post Office Protocol - Version 3 (XAMPP: POP3 Default Port)

Figura 32 Elementos de seguridad de Xampp.
Fuente: Los Autores

La Figura 32 muestra todos los elementos de seguridad de Xampp, esto implica

recomendaciones de cambio de contrasefias por defecto, dar a conocer los puertos por

defecto que tiene cada servicio para que el firewall no lo bloquee, etc. Sin embargo, la

mas importante para iniciar es cambiar contrasefia root para ello hay que dirigirse a

“http://localhost/security/xamppsecurity.php”.
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‘;@ http://localhost/security/index.php p-c HE]XAMPPs.s.m @mvaamvwmmmecm x‘ | AR

XAMPP for Windows

XAMPP
[PHP: 5.5.19]
hequeo de sequridad

Security console MySQL & XAMPP directory protection

Lenquajes
Deutsch

MYSQL SECTION: "ROOT" PASSWORD
English 50

Espariol MySQL SuperUser: root
Francais
Italiana New password: [s0sveseses |
Nederlands .
ke Repeat the new password: [seevesenee =
Polski
Portugués PhpMyAdmin authentification:  pttp O cookie ®
Slovenian
- Security riskl -
Safe plain password in text file? [
©2002-2015 (File: C:\xampp\security\security o)

-.APACHE
FRIENDS...

Password changing

XAMPP DIRECTORY PROTECTION (.htaccess)

User: ‘ ‘
Password | |

—— Security riskl ——

Safe plain password in text file? [
(File: C:\xampp\security\security l xt)

Make safe the XAMPP directory

http://localhost/security/xamppsecurity.php

Figura 33 Configuracion de contrasefia de Xampp.
Fuente: Los Autores

Una vez que se ingresa a http://localhost/security/xamppsecurity.php (Figura 32), se
muestra la consola de seguridad para proteger el directorio MySQL & XAMPP, es en
esta ventana donde se solicita ingresar una nueva contrasefia para el usuario root. Una
vez que se ingresa la nueva contrasefia se procede a dar click en Password changing y

el Xampp estard listo para montar un servidor Web.

65



4.6.4 Instalacién y configuracion de Modulos de GLPI
El software que se va a utilizar para gestionar las incidencias que ya ha sido designado
el mejor por sus caracteristicas y componentes es GLPI y se procede a descargar la

Gltima versién disponible desde la pagina del fabricante.

(; ﬁ*)l LIRS @ hitp://www.glpi-project.org/spip.phparticledl P+ X || O GLPI- Gestionnaire libre de ... X |
Gl_Pl FREE IT AND ASSET MANAGEMENT SOFTWARE

PRESENTATION ~ ABOUT ~ RESOURCES ~ CONTACT

GLP! is the Information Resource-Manager with an additional
Administration- Interface. You can use it to build up a database with

» | aninventory for your company (computer, softvare, printers...). It has
enhanced functions to make the daily life for the administrators
easier, like a job-tracking-system with mail-notification and methods
to ()

oo

T m—]
‘SOFTWARE DISTRIBUTE UNOER GARGPL LXENCE

GLPI
+ The GLPI project
* Downlosd

+ Contribute

9‘ DOWNLOAD

» You use GLPI, do not hesitate to refer you: it's here

* Support » Please make a donation if you want to support the GLPI project: its here

© Chamscteristics LATEST STABLE GLPI VERSION

Date Name Type size
21.01.2015 GLP1 Veersion 0.85.2 Archive TGZ 17.1M0

LATEST GLPI DOCUMENTATION

N :
+ Development
+ Partners
Resources
R

T 1
+ Videos and screencasts (= Mom Type e

+ Plugins 13412014 DOC Version 0.85 (partially translated)  FichierPOF  1.3M0

DEVELOPPEMENT GLPI VERSIONS

ved Do not use i

Daily Tarball

Date Name Type Size
Mtnights  GASW  ERAchve  variable

Figura 34 Pagina de descarga de GLPI.
Fuente: Los Autores

Hay que dirigirse a la URL http://www.glpi-project.org/spip.php?article4l la cual va

a mostrar la Gltima version disponible a la fecha de GLPI para descargar, existen
versiones para Sistema Operativo Linux y Sistema Operativo Windows. En este caso se

procede a descargar la version para Windows.
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=3 ol )|
€[ @L I ooy rioc] + [ 4 |[ Buscar htdocs o]
Organizar v 3 Abrir  Incluir en biblioteca ¥ Compartir con v >~ 0 @
R Fvoritos Nombre Tamafio
&% Descargas dashboard
B Escritorio forbidden
% Sitios recientes glpi-0.84.7
img
4 Bibliotecas restricted
5| Documentos xampp
k=| Imagenes 54 apache_pb 3KB
& Msica Rl apache_pb 2K8
B# videos 4 apache_pb2 3KB
R apache_pb2 2KB
1% Equipo 57| apache_pb2_ani 3KB
&, Disco local (C) € applications 2KB
2 bitnami KB
€ Red [ favicon gKe
® index 1KB
|_] indexphp 1KB
glpi-0.84.7 Fecha de modifica... 19/01/2015 9:50
L Carpeta de archivos

Figura 35 Ubicacion del GLPI en el Servidor
Fuente: Los Autores

Una vez que se ha descargado la Ultima version disponible al momento, que es la V.
0.84.7, se coloca el software descomprimido en el directorio htdocs que esta ubicado
dentro de la carpeta que se instalo Xampp (Figura 24), en este caso la ubicacion es

C:\xampp\htdocs.

Q | [ it tocanostlpl £+ 3 || @ setup 6LP1 | |

2 LPI

Select your language

English v

0K

Figura 36 Inicio de Instalacion de GLPI.
Fuente: Los Autores

Una vez colocado el software en el directorio que se indica en la Figura 35 se procede a
iniciar la instalacion de GLPI, se abre en cualquier navegador puede ser de preferencia
los méas conocidos como Internet Explorer, Firefox, Google Chrome. Para este caso se

ha elegido Internet Explorer, en este navegador se ingresa la URL http://localhost/glpi
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Q | (] http://localhost/glpifinstal/install.p

b £+ 0| @sewpein | |

LPI

Select your language

Espafiol (Cu\omhiaj V|

OK

Figura 37 Seleccion de Idioma.
Fuente: Los Autores

Una vez que se ingresa la URL http://localhost/glpi en el navegador la ventana de
inicio de instalacion solicitard elegir el idioma, en este caso se ha elegido el idioma
Espafiol (Colombia) ya que es el que representa a la region. Una vez escogido el

idioma dar click en OK.

L~ cHstaqum

(=2)| & htp://localhost/glpiin:
Edicion Ver Favoritos

Z2LPI

Licencia

Ereamble v

Traducciones no oficiales estan di

® He leido y ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba.

(U He leido y NO ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba

Continuar

Figura 38 Términos de Licencia de GLPI.
Fuente: Los Autores

En el momento que se selecciona el idioma se muestra la ventana de los términos de la
licencia en la cual se hace referencia a las bondades de GLPI al ser un software Open
Source, el uso del mismo y en cuanto a una comercializacion del software modificado.
Para poder avanzar dar click y seleccionar He leido y ACEPTO los términos de la

licencia enunciados arriba y presionar Continuar.
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localhost/glpi/insta

ataiEh e cH [ setup GLPI

2 LPI

Inicio de la instalacién
Instalacién o actualizacién de GLPI

Elija 'Instalacion’ para una nueva instalacion completa de GLPI

Seleccione "Upgrade” para actualizar su version de GLPI desde una version anterior

Actualizar

Figura 39 Instalar GLPI.
Fuente: Los Autores

En la ventana que se muestra en la figura 39 existen dos opciones, el de Instalar y

Actualizar, se elige actualizar en caso de que exista una nueva version de software de tal

manera que pueda mejorar los componentes del software previamente instalado sin

alterar la informacién que ha sido ingresada previamente. En el caso de Instalar el

software se debe considerar elegir la Gltima version disponible. En este caso se elige

Instalar.

o
®
% @

@ .-

localhost/glpi/install/install.ph

pL-c ‘Dsaupsm ‘ ‘

ZLPI

Verificacion de la ibili de su i con la ej i6n de GLPT

Continuar

Figura 40 Verificacion de Compatibilidad de GLPI.
Fuente: Los Autores

GLPI para correr el proceso de instalacion previamente verifica la compatibilidad de los

componentes que ayudan al correcto funcionamiento del software. En este caso todos

los componentes son compatibles, se presiona en Continuar.
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[ http://localhost/glpi/install/install ph £~ ¢|[@setpitp

©

LBl

Paso 1

Configuracion de la conexion a la base de datos

Pardmetros de conexion a la base de datos

Servidor Mysql localhost
Usuario Mysql root

ConstrasefiaMysal ~ esesseses -

Continuar

Figura 41 Conexion a la Base de Datos.
Fuente: Los Autores

En esta opcidn se debe configurar la conexion con la Base de Datos, para ello se debe
crear como servidor de base de datos al servidor local con MySQL que es localhost, el
usuario de MySQL vy contrasefia debe ser el mismo que se configurdé en la opcion de
directorio Xampp Figura 33 Una vez que se haya colocado la informacion solicitada se

da click en Continuar.

Q {E iteocalnost/gpiinsalinstalphp £~ ¢||E seup e ‘ ‘

LPI

Paso 2
Prueba de la conexi6n a la base de datos
Conexion a la base de datos satisfactoria
Seleccione una base de datos:
O cdcol.
O phpmyadmin.
Utest.
O webauth.
O Crear una nueva Base de Datos o utilizar una existente: glpi x

Continuar |

Figura 42 Confirmacion de Conexion a la Base de Datos.
Fuente: Los Autores

Una vez que el software valida la informacion ingresada con las correctas credenciales
de conexion de base de datos se debe crear una nueva Base de Datos para el GLPI, en
este caso se nombra a la base glpi, una vez seleccionada la opcion y colocado el nombre

de la nueva Base de Datos se presiona en Continuar.
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Q |G httpy//tocalhost/gipi £ ~ ¢ || G Autenticacién - GLPL

ZLPI

Autenticacion

Usuario gioi
o
Contrasefia weee -
[Aceptar]

Figura 43 Inicio de Autenticacién de GLPI.
Fuente: Los Autores

En esta ventana se muestra la opcion de autenticacion para ingreso al software instalado,
se ha creado en la instalacion 4 usuarios con sus respectivas contrasefias por defecto, en
este caso se utilizara las credenciales del super usuario por defecto glpi y contrasefia

glpi, luego se de click en Aceptar.

(28 =R =
Q |[G] http:/tocalhost/gipiffront/central php £ - &[G Gip1- ntertaz estindar [ AL
s Espaiiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuda Cerrar sesion (gipi)
~ Inventario Soporte: Administracion Utiles ‘Administracion Configuracion Buscar
Inicio > ol
Vista personal H Vista de Grupo || Vista Global || RSS feeds || Todo
(I ) Por razones de seguridad, por favor cambie las contraseiias de los usuarios por defecto: gipi tech normal post-only
{ I | Por razones de suguridad, por favor borre el archivo: installiinstall.php
Re
Recordatorios piiblicos
234 sequndos - 427 MB GLP10.847 Copyright (C} 2003-2015 by the INDEPNET Devi

Figura 44 Péagina inicial de GLPI.
Fuente: Los Autores

La pagina inicial dentro del software GLPI muestra dos advertencias la primera que
indica por seguridad cambiar las contrasefias por defecto de los usuarios que se crearon
en la instalacion, y la segunda advertencia que solicita eliminar el archivo
install/install.php. En este caso primero se va a cambiar la contrasefia por defecto de los

usuarios para ello se presiona en el nombre del usuario, en este caso glpi.
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2)|\ http://localhost/glpi/front/ user form.phpZid=2 p-¢ \ L GLPI - Interfaz estandar 2 GLPI- Usuarios

Espafil Colombia)  Mis preferencias  Ayuda  Cerar sesin (g) |
Inventario Soporte Administracin Utiles Administracién Configuracién | Buscar |

Usuarios Grupos Entidades Reglas Diccionarios Perfiles Mantenimiento  Logs

ZLPI

Inicio>  Administracién >  Usuarios y v

Usuario ipi Contrasefia

Apelido Confirmar contrasefia

; Longitud miima de la contraseia: 3
Nombre [ERcx de Seoutiad dele La Contrasefia debe contener. digto, Minuscuias , Mayiisculas ,
constrasefia &
imbolo
Direcciones de correo A SO
e o] | Autenficacién Base de dalos infema de GLPI

Teléfono | Actvar [siTv]
Nimero de celular [ categoria =T
Nmero administrativo 1

Comentarios
Titulo —lvi®®
Ubicacion [~V]a®
Perfl predeterminado — v Entidad por defecto [Root entty[ V| & @
Ultima actualizacion 2010-05-06 09:31 Vead
Ultimo inicio de sesion en 2015-01-19 16:24
Guardar|
Poner en la papelera
Agregar perfil de usuario
[Root entity[ V] @ Perfi  [SeffSenvice || Recursivo [No[~ Agregar

Acciones
O Entidades Perfiles (D=Dinamico, R=Recursivo)
[ Root entity Super-Admin (R)

Acciones!

Figura 45 Configuracion de Usuarios.
Fuente: Los Autores

Para colocar la nueva contrasefia en el usuario glpi ésta debe cumplir ciertos parametros
de seguridad como son tener letras mayusculas y minusculas, tener simbolos, tener
nameros y/o digitos. Una vez que se valida que la contrasefia cumple con los
mencionados parametros se va a poder guardar el usuario con la nueva contrasefa.
También hay otras opciones para describir de mejor manera el usuario completando

informacion como numero celular, ubicacién, correo electrénico, etc.
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Q“'i“!‘ G http://localhost/glpifront/central.php p-0 H G GLPI-Intefazestindar X ‘ ‘ () .0 608
] Espaiiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuda  Cerar sesion (glpi)
— Inventario Soporte | Administracion | Utiles. | Administracion | Configuracion Buscar
Usuarios
Inicio > & v
Grupos
Entidades
[ vista personal | Vista de Grupo | Vista Global || RS
= Reglas
i\ = = =
\l )| Por razones de seguridad, por sefias de os usuarios por defecto: gipi tech normal post-only
v SR
(1 Portazo pees orbore e archivo: installinstalphp
Mantenimiento
Su planeacion
Logs
Recordatorios personales

Recordatorios piblicos

0.234 segundos - 427 M8

GLPI 0.84.7 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team,

Figura 46 Administracion de Usuarios.

Fuente: Los Autores

También es posible acceder para administrar los usuarios mediante la opcién de

Administracion, de la cual se despliega una ventana con diferentes opciones para

administrar, en este caso se elige la opcion de Usuarios.

[E=8 =R =
QM‘[ Gl http://localhost/glpi/front/user.php 0~ ¢ |15 6Lpr- Usuarios X ‘ ] A oA
T Espaiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuda Cerrar sesion (gipi)
= Inventario | Soporte | Administracion | Utiles | Administracion | Configuracion | Buscar
Usuarios  Grupos Entidades Reglas Diccionarios  Perfiles  Mantenimiento  Logs
Inicio>  Administracién >  Usuarios Y s v
&
9 [Elementos mostrados [v] [contiene[v Buscar b ®
Mostrar (numero de elementos) (20 | v # e
Acciones
O AUsuario Apeliido Direcciones de correo electronico Tekéfono Ubicaci Acti
[ e Si
D n 1 Si
[ Postonly si
D tech Si
| AUsusrio Apellido Direcciones de correo electronico Teléfono Ubicacion Activar
Acciones
Mostrar (numero de elementos) [20 [V @ Desde fadend

0187 segundos -7.13 MB

GLP10.847 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team

Figura 47 Consola de Usuarios.
Fuente: Los Autores

En el grafico de la figura 47 se muestra la consola de usuarios, en esta se encuentran los

usuarios creados por defecto en la instalacién a los cuales se les puede cambiar la

contrasefia, agregar a grupos, crear nuevos usuarios, ect. En caso de integrarse el GLPI

con algun directorio LDAP en esta consola también se encontraran los usuarios.
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Q‘ : [ Gl hitpy//localhost/glpi/front/user.form.php p-c H Gl GLPI - Usuarios ] Tt 2 698

= Espaiiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuda Cerrar sesién (gipi)

Inventario | Soporte Administracién Utiles | Administracién Configuracion Buscar
Usuarios  Grupos  Entidades Reglas Diccionarios  Perfiles ~Mantenimiento  Logs

Inicio>  Administracion >  Usuarios v

Nuevo elemento

Usuario Contrasefia
Apelido | Confirmar contrasefia
e e la contrasefia: &
Michael et debe contener: digito, Minusculas , Mayiisculas ,
® fmichael samaniego@nanoits com
Activar [Si[v
Nimero de celular | | categoria —~]e®
Telefono 2 ]
Nimero |
Coment
Titulo —[v]s®
Ubicacion [ Dpto. Sistemas [ v] @@
Autorizacién Recursivo [No[v]
Perfil Admin_[v] Enfidad [Root entty v | @

(GLP1 0.847 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.

Figura 48 Creacion de Usuario Nuevo.
Fuente: Los Autores

En este caso primero se va a crear un nuevo usuario en la cual se completard la
informacion requerida junto con los pardmetros de contrasefia solicitados. En algunas
opciones se encuentra un signo # el cual sirve para agregar nuevos campos de
seleccion. Se agrega el usuario msamaniegoc con los campos a completar y presionar

en Agregar.

Q” )| G httptocathost/glpi/indexghp £ - ¢|[[G Autenticacién - 6171

3

\Z2LPI

Autenticacion

Usuario msamaniegoc |

Contraseiia  sseesneese @

(Aceptar]

Figura 49 Autenticacion de Usuario Nuevo.
Fuente: Los Autores

Se verifica el inicio de sesion con el usuario nuevo creado, cada usuario que se cree

dependiendo del rol que tenga puede administrar ciertos componentes del glpi.
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QQ:))\ 3 it/ localhost/lpi/front/central php

2 + &[G 6191 Intefaz estinar

)" ‘

B2 =l )
{f 4.9 £

[zur

Inicio >

Soporte

&

| Administracion | Utiles. | Administracion

v

Configuracion

Espafiol (Colombiz)  Mis preferencias  Ayuda  Cemar sesion (Samaniego Michael)

Buscar

Vista personal ” Vista de Grupo || Vista Global || RSS feeds || Todo

Su planeacion

Recordatorios personales 5

125 segundos - 474 MB (GLP10.847 Copyright (C} 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.

Figura 50 Pagina de Inicio de Usuario Creado.
Fuente: Los Autores

Una vez que se inicia sesion se crea una pagina personalizada con acceso a los

componentes que el administrador le haya otorgado.

=

Qiré\“\ly ttps//localhost/glpi/front/central.php p-e H N GLPI - Interfaz esténdar ,:[ ‘ T35 ¢ fo¥
@ @ Espaiiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuda Cerrar sesion (Samaniego Michael)
Inventario Soporte | Administracion | Utiles. | Administracion | Configuracion | Buscar
Meniis desplegables
Inicio > & “¥  Root entity (estructura en arbol)
Componentes
Notificaciones
Vista personal ” Vista de Grupo || Vista Global ||| RS feeds || Todo |
= ~ ANS (Acuerdo de nivel
| I Por razones de suguridad, por | de servicio) stallinstall.php |
General
Sus incidencias por validar (1) Su planeacion
Autor Elemento asociado
ID:1 Samaniego Michael & General TEST NUMERO 1 (0-0) ek Recordatorios personales
Sus incidencias en curso (1) —
- — Autenticacion Recordat iibi
Autor Elemento asociado Descripcion izt
ID: 1 Samaniego Michael & General TEST NUMERO 1 (0-0) Receptores
Sus incidentes observados (1) Enlaces externos.
Autor Elemento asociado
. 3 Plugins.
ID: 1 Samaniego Michael & General TEST NUMERO 1 (0-0)
Incidencias a ser procesadas (1)
Autor Elemento asociado Descripcion
ID: 1 Samaniego Michael & General TEST NUMERO 1 (0-0)
A

0.004 sequndos -4 T8 B GLPI 0.84.7 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.

Figura 51 Configuracion de autenticacion del Dominio.
Fuente: Los Autores

Otra manera de autenticarse es importando los usuarios del dominio o un directorio
LDAP para ello iniciando sesién como usuario administrador se debe ir a la pestafia

Configuracidn, se despliega un panel en el cual se debe seleccionar Autenticacion.
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Q\ 2 “\V http://localhost/glpi/front/setup.auth.php p-0 H % GLPI- Fuentes de autentica... X ‘ ‘ ok
e i Ayuda  Cerrar sesid
Mh Inventario Soporte | Administracion | Utiles Administracion | Configuracion Buscar
Menirs C i ANS do de nivel de servicio)  General i Acciones & 6n  Receptores  Enlaces extemos  Plugins
Inicio>  Configuracién >  Autenticacion o ¥ Rootentity (estructura en arbol)
Autenticaciones externas
Configuracion
Directorios LDAP
La extension IMAP de su intérprete PHP no esta instalada
Imposible utilizar IMAP/POP como origen de conexion externa
Otros métodos de autentificacion

0,094 segundos - 4.72 M8 GLPI 0.84.7 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.

Figura 52 Directorio LDAP.
Fuente: Los Autores

En la ventana que muestra la figura 52 se encuentran las autenticaciones externas, las
opciones de configuracion y otros métodos de autenticacion son la creacion de usuarios
comunes que se pudo observar en las Figuras 46 y 48. En la opcién de Directorios
LDAP es para integrar con la base de datos del servidor todos los usuarios en el dominio
y que puedan ser reflejados en el software GLPI. Se escoge la opcion Directorios

LDAP.

== =)
\\:},\N http://localhost/glpi/front/authidap form.phpZpreconfig=. 0 ~ & HYGLPIVDHEHUHD LDAP ‘ ‘ A
Edicién Ver Favoritos F Ayuda
Ve Ve Espaiiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuda  Cerrar sesion (Samaniego Michasl)
Inventario | Soporte | Administracion Utiles. | Administracion | Configuracién | Buscar
=
Menits C ficaci ANS (Acuerdo de nivel de servicio)  General Acciones i icacion  Receptorss  Enlaces externos  Plugins
Inicio > Configuracién »  Autenficacion > Directorios LDAP 5 v =¥ Root entity (estructura en arbol)
Directorio LDAP
Nuevo elemento
Configuracion previa Directorio Activo / Valores predeterminados
Nombre iPs
Servidor predeterminade Activar No[~
Servidor 1622028 Puerto LDAP ) asg
Filtro de conexion ‘!Efnhja:r.Cla;;:us!x] (objectC: £l {1 trol:-1.2.840.113556.1.4.803:=2)))
Basedn [ge=dominiodeprueb de=local |
rootdn (pars las consxiones no andnimas) I i i i de=local |
Contrasefia (para |as conexiones no andnimas) Campo de usuario
Comentarios
0.281 sequndos - 521 MB GLPI 0.84.7 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.

Figura 53 Configuracién Directorio LDAP.
Fuente: Los Autores

Al momento de Seleccionar Directorios LDAP se muestra una ventana de configuracion

y validacion para integrarse en este caso con el Directorio Activo de Windows Server.
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Los campos a llenar son los siguientes:

Nombre: IPS “Nombre que tendra la Configuracion”

Servidor Por defecto: “Si”

Activo: “Si”

Servidor: 192.20.2.9 “IP del Servidor del Directorio Activo”

Filtro de Conexion:
“(&(objectClass=user)(objectCategory=person)(!(userAccountControl:1.2.840.113556.
1.4.803:=2)))”

Basedn: dc=uvcmodelo,dc=local

rootdn (para las conexiones no anénimas): cn=Administrador,cn="Carpeta donde se
encuentra el usuario Administrador”,dc=uvcmodelo,dc=local

Contrasefia (para las conexiones no anénimas): “Contrasefia del Administrador”

Campo de usuario: samaccountname

Una vez ingresados todos los campos presionar en Agregar.

=5 =

Q(‘ 5)IM bt Tocahostgpifront/authidap shp £~ 0\ 6P Diectorios LoRP | ‘ A

& @ Espafiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuda Cermar sesion (Samaniego Michael)

Inventario Soporte Administracion Utiles. Administracion Configuracién Buscar

S A

Menis C ficaci ANS (Acuerdo de nivel de servicio)  General Acciones i icacion  Receptores  Enlacesextemos  Plugins

Inicio>  Configuracién >  Autenficacion>  Directorios LDAP y “Y  Root entity (estructura en arbol)

[Elementos mosirados [v] [contiene[¥] | Buscai & ®

T ——

Desdeatent

Acciones
O \Nombre Servidor Ultima actualizacion Activar
0 Ps 1922028 20150105 16:48 Si
0 ANombre Servidor Ultima actualizacién Activar
Acciones
Mosirsr (numero dis slementos) # Desde faent
0,343 segundos -614 W8 GLP1 0.847 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Tezm.

Figura 54 Integracion con el Directorio Activo.
Fuente: Los Autores

Una vez que se validan las credenciales solicitadas se agrega en Directorio LDAP la

nueva conexion con el dominio como lo muestra la figura 54.
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http://localhost/glpi/front/user.php p-¢ HVGLPI-Usuarins X‘ ‘

Ayuda  Cemar
ﬂ Inventario | Soporte | Administracion | Utiles. | Administracién | Configuracion | Buscar A
Usuarios  Grupos  Entidades  Reglas  Diccionarios  Perfiles  Mantenimiento  Logs
Inicio>  Administracion >  Usuarios % A =¥ Rootentity (estructura en érbol)
ﬁ Agregar usuario... ... Desde un origen exter | Enlace LDAP.
9 [Elementos mostrados v] [ | & ®
Mostrar (numero de elementos) [20 v #* © Desde 1220 en 469 20
|Acciones|

O AUsuario Entidades (Perfi) Apeliido Direcciones de cormeo electronico Teléfono Ubicacion Activar
[ administrador Root entity - Super-Admin (R) Samaniego michael.samaniego@nanoits.com si

[ betty.iopez Root entity - Self-Service (D) Lopez si

[J blopez Root entity > Soporte Nivel 2 - Technician Lopez betty.lopez@policiaecuador.gob.ec Sistemas CAAE si

[] bodega-sumimistros Root entity - Self-Service (D) si

[] bodega-suministros Root entity - Self-Service (D) si

[] capacitacion0t Root entity - Self-Service (D) si

[ capacitacion02 Root entity - Self-Service (D) si

[ capacitacion03 Root entity - Self-Service (D) si

[ capacitaciont4 Root entity - Self-Service (D) si

[] capacitacion0s Root entity - Self-Service (D) si

[] capacitacion06 Root entity - Self-Service (D) si

[ capacitacion0? Root entity - Self-Service (D) si

[] capacitaciontd Root entity - Self-Service (D) si

[] capacitacion09 Root entity - Self-Service (D) si

[ capacitaciontd Root entit - Self-Service (D) si

[ carlos.lozano Root entity - Self-Service (D) Lozano si

[] citadores0t Root entity - Self-Service (D) si

[] citadores02 Root entity - Self-Service (D) si

[J citadores03 Root entity - Self-Service (D) si

1 clopezc Root entity - Self-Service (D) Lopez si ¥

Figura 55 Usuarios del Directorio Activo.
Fuente: Los Autores

Como se puede observar en la figura 55 se han importado los usuarios del Directorio
Activo, para que los mismos puedan ingresar y colocar sus incidencias y

requerimientos.
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4.7 Pruebas de Funcionamiento

4.7.1 Ingreso y registro de un incidente o requerimiento informatico

Actualmente con la herramienta Help Desk el proceso de ingreso de una peticion de

servicio o incidente informatico se lleva a cabo de una manera regularizada y mucho

mas eficiente, el usuario solo tiene que ingresar al sistema desde el acceso directo en su

escritorio y registrar su peticion en unos sencillos y pocos pasos (tal como se lo explica

en el manual de usuario Anexo C) y la herramienta se encarga de notificar a los

encargados del area de soporte la existencia de una nueva peticion.

- . s » Preferencias
Inicio Crear una incidencia | Incidencias Reservas Preguntas Frecuentes |
22 (FAQ) i
Inicio> A Root entity
S
Describa el problema/accion (Root entity)
Tipo Fﬁﬁa v
Categoria Impresora v 8
Urgencia Mediana ¥

Informarme de las acciones realizadas

Tipo de Hardware
Ubicacion

Titulo

Descripcion®

Archivo (2 Mb max)& @

Seguimiento por email [No L
Correo electronico: jponc eh87@gmail.com

- General - ¥ |

[ FINANCIERO L)

[Conﬁgura:ién de impresora

Favor su colaboracidn con la configuracién de la impresora en mi equipo.

I Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionad#

O

Enviar mensaje

Su incidencia ha sido registrada, su tratamiento esta en progreso (Incidencia: 61)
Elemento agregado satisfactoriamente: Configuracion de impresora

Gracias por utilizar nuestro sistema de mesa ayuda automatico.

Figura 56 Ingreso y registro de una nueva incidencia
Fuente: Los Autores
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4.7.2 Recepcion y asignacion del técnico de soporte a la nueva peticion de servicio
ingresada

La herramienta facilita la gestion de los incidentes y/o requerimientos, una vez que estos
son ingresados por los usuarios los muestra en una bandeja general, existen dos formas
de asignacion, una es que la persona encargada los asigne al técnico respectivo
dependiendo de los diferentes criterios de asignacion (categoria del incidente,
procedencia del incidente, etc.), y la otra es creando reglas de negocio para incidentes,
para que una vez ingresado el incidente este se asigne automaticamente a un técnico

respectivo tal como lo indique la regla.

Tal como lo muestra la figura 57 el administrador o encargado del sistema puede

asignar el incidente de manera manual al técnico correspondiente.

® 4 Espafiol Colombia)  Mis preferencias  Ayuda
Inventario Soporte Administracion Utiles Administracion Configuracion
o~
Incidencias  Problemas  Planificacion  Estadisti i
Inicio>  Soporte>  |ncidencias » 4q A =¥ Root entity (estructura en arbol)
Lista |6 ¢ 12 9 @
Seguimientos ‘ Validaciones H Tareas H Solucion H Estadisticas ‘ Costos ‘ Documentos h Problemas i Historico (2 ‘: Todo |
Incidencia - ID: 58 (Root entity)
I; mll7ent | Fecha de @[ 1 =
Fecha de Apertura |2015-02-27 |L|17:01 | Vencimiento ‘ sty ‘v Asignar un ANS
Por Ponce JosePonce | v | @ Ultima actualizacion 2015-02-27 17:01 por Ponce JosePonce
Tipo [Incidencia Categoria  [Impresora MET)
I Origen de la o
oo TN solciug epesv]o®
Urgencia [ Mediana v Aprobacion  [No esté sujeto a una aprobeion v |
Impacto [Medio v Elemento
Prioidad  [vedara | i)
Ubicacion |FINANCIERO MET
Autor # Watcher # Asignado a: #
Actor § Ponce JosePonce 8 57 [Usuario [ V] 0%
S normal
Samaniego Michael
tech
Titulo Configuracion de impresora
Descripcion* Por favor su colaboracion configurando I impresora en mi pc
0 documentos asociados Incidentes
relacionados #
Guardar Poner en la papelera

Figura 57 Asignacion manual de incidente a un técnico
Fuente: Los Autores
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En la Figura 58 se detalla cobmo se llevaria a cabo la configuracion de una regla de
negocio para incidentes. Se coloca el nombre de la regla y luego se validan los criterios

a considerar y las acciones que se llevaran a cabo si se cumplen dichos criterios.

NN Espaiol (Colombia)  Mis preferencias  Ayuds
! Inventario Soporte Administracion Utiles Administracin Configuracion

Usuarios Grupos  Entidades Reglas Dicclonarios  Perfiles  Mantenimiento  Logs

Inicio>  Administracion >  Reglas » Reglas de negocio... ¥ Root entity (estructura en rbol)

Lists | € 23 ¢

Criterios / Acciones ! Historico (4

regla- D8 Root entity Subentidades No[v]®
Nombre Asignar A Destripeion Aslgnar intidente 8 tecnico encargado de su\
Operador Légico [y V] Activar siv]
Rozero Juan es el téenico encargado de resolver todas las incidencias referentes a impresoras,
Comentanos
Utima actuslizacion 2015.02.27 16:59
Probar
Guardar
Borrar permanentemente
Criterio
Criteric | Categoria v] (] v] [ Impresora [Vias Agregar
Criterios
Criterio Condicion Motivo
Accion
Actidn Teunko V] [asignar [V] [Roseoen V)8 Agregar
Acciones
Campos Tipo de Accion Precio de compra

Figura 58 Creacion de Regla para asignacion automatica de incidente
Fuente: Los Autores

4.7.3 Seguimiento del incidente o requerimiento informatico

La herramienta permite llevar un seguimiento completo del incidente, desde el momento
de su ingreso hasta la solucién y cierre del mismo. Cada modificacién que se lleve a
cabo sobre el incidente en cualquiera de sus etapas (poner incidente en curso, en estado
pendiente, agregar una tarea, etc.) es registrado y notificado automaticamente a sus
partes interesadas por el sistema (mediante correo electrénico previamente
configurado). Tanto el usuario que ingreso la peticion de servicio como el técnico

encargado de brindar el soporte pueden visualizar las modificaciones que este Ultimo
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puede ir realizando sobre el incidente hasta el momento de darle solucién definitiva y
llegar a su cierre. El personal del area de soporte con privilegios para el caso también
puede visualizar dicho historial de modificaciones de cada uno de los incidentes o

requerimientos.

Seguimientos H Validaciones || Tareas (1) “ Solucion H Estadisticas ” Costos || Documentos ]| Problemas ” Historico (8) ” Todo ‘

Incidencia - ID: 61 (Root entity)

Fecha de [
Fecha de Apertura  [2015-03-01 |[¥ (03:39 |v Rlidacti |:|B Ev Asignar un ANS

Por Ponce José v 8 Ultima actualizacion 2015-03-01 03:42 por Samaniego Michael
Tipo Categoria Impresora vie®
: Origen de la T
Estado |En curso (asignada) [v solicitud a®
Urgencia Mediana | v Aprobacion  [No esta sujeto a una aprobacion| v |
Impacto Elemento
Prioridad  [Medana |V R
Ubicacion [FINANCIERO MEL
Autor # Watcher & Asignado a: #
Actor
§i Ponce ost ST ® §i Samaniego Michael & &7 ®
Titulo Configuracion de impresora
Descripcion® Favor su ion con la configuracion de la imp €n mi equipo.
0 documentos asociados m‘f'demes
relacionados #
Guardar Poner en la papelera
Historico
Mostrar (numero de elementos) Desde1a8end
D Fecha Usuario Campo Actualizar
1604 [2)2_1452'03'01 (Sza)mamego Mchie: Tarea de la incidencia agregar el elemento: Tarea de la incidencia (2)
1603 ggyfdos-m (S;)ma"'e” MEER2E! s actualizacion Cambiar jponceh (8) por administrador (2)
1602 [2)3_1450-03-01 Samaniego Michael gy, 50 Cambiar Nugvo por En curso (asignada)
1601 (Z)gj‘15603-01 (Sza)maniego Michael Usuario Agregar un vinculo con un articulo: Samaniego Michael (2)
1600 [2)21 450-03-01 (S;)mamego Michael tima actuslizacion Cambiar jponceh (6) por administrador (2)
2015-03-01 Samaniego Michael  Tiempo en atender el A
1599 03:40 2 ko Cambiar 0 segundos por 47 segundos
1598 20?5'03'01 Ponce José (6) agregar el elemento
03:39
1597 [2)2_1:5;03'01 Ponce José (6) Usuario Agregar un vinculo con un articulo: Ponce José (6)

Figura 59 Historial de cambios realizados sobre el incidente
Fuente: Los Autores
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4.7.4 Solucion y cierre del incidente o requerimiento informatico

Una vez solventado el incidente, en la pestafia de Solucion se registra cual fue o fueron
las actividades que se realizaron para su solucion. Al presionar guardar el incidente pasa
automaticamente al estado de Resuelto, pero si lo que se desea es cerrar el incidente hay
que tomar en cuenta el item Estado, escogemos la opcion cerrar y al presionar guardar

se guardaré la solucién y el incidente o requerimiento quedara registrado como cerrado.

Seguimientos H Validaciones H Tareas (1) ‘ Solucion 1 Estadisticas || Costos Problemas

|
Documentos |

Incidencia - ID: 61 (Root entity)

. =i Fecha de —
Fecha de Apertura 0150301 |3 03:30 | v venmioto | B[ v/ Asignarunans

Histonco (1 H Todo

Por [Poncedost  [V]® Ultima actualizacion 2015-03-0104:26 por Samaniego Michael
Fecha de solucion  [2015-03-01 | ’04:26 v
Tipo [Incidencia V] Categoria Impresora Z] %
Origen de la
1
Estado |Cermado v solicitud a®
Urgencia |Mediana | v [ Aprobacion [No esta sujeto a una aprobacion | v |
Impacto [Megio_[v] Elemento
prioidad  [Medians [V il
Ubicacion [FINANCIERO V]s®
Autor # Watcher # Asignado a: #
Actor S
i PonceJose ® @ ® 0 Samaniego Michael & @ ®
Titulo Configuracion de impresora
Descripcion* Favor su colaboracion con la confi ion de la imp €N mi equipo.
0 documentos asociados Imfidemes
relacionados #
Guardar Poner en la papelera
Incidencia - ID 61 Root entity
Plantilla |—v|a® Buscar una solucion
Tipo de solucion [—[v]a®
Grabar y agregar a la Base de Conocimiento IBP v
B 7 U ¢ Tamafio v Pémafo FEEEEEE S EMU ALY
A-g-|—|= 5y d|= | Fm |

Se instala driver de |z impresora y se procede con su configuracién en el equipo dal usuario,
Descripcion

Guardar|

Figura 60 Solucidn y cierre de un incidente o requerimiento
Fuente: Los Autores
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4.8 Proceso de Ingreso y Atencion de una peticion de servicio post implementacion

En la figura 61 se describe graficamente utilizando el estandar BPMN como se realiza
en la actualidad el proceso de solicitud y atencion de un incidente o requerimiento
informéatico dentro de la organizacion luego de la implementacion de la herramienta

Help Desk GLPI, desde el momento de su ingreso hasta el cierre del mismo.

La figura 61 muestra la interaccién que existe entre los dos actores; el usuario que

solicita el servicio y el técnico de soporte encargado de dar solucion.

Asignado a nivel
encargado
Q
-3
o
Q
]
7]
o Analiza Investiga y : ", ) .
g Diagnostica Resusive Valida Solucion Cierra Incidente
L RS FIN
8 A ¢Requiere Asignacion’ A i
0
’_
R Si
Notifica
o
e v
o
o Reporta/ingresa oy ¥
o incidente Verifica Solucién |-Solucionad
NICIO
Ne

Figura 61 Proceso de ingreso y solucion de un incidente post implementacion de la
herramienta Help Desk GLPI
Fuente: Los Autores
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Descripcion del Proceso:

Inicio.- El proceso de solicitud de una peticién de servicio se da en el momento que
ocurre una interrupcion o un imprevisto en el funcionamiento normal del equipo o

sistema.

Reporta/Ingresa incidente.- El usuario realiza el ingreso del incidente o requerimiento
desde el acceso directo a la herramienta GLPI con el que cuenta en su escritorio, luego
de ingresar al sistema con sus credenciales (las mismas de Windows) detalla cuél es su

problema y envia la peticion.

Analisis y Diagnostico.- Una vez ingresada la peticion de servicio en el sistema, esta es
asignada al técnico encargado (de manera manual por el usuario encargado de asignar
incidentes o0 automaticamente por el sistema segun las reglas de negocio para incidentes
previamente configuradas), este en primera instancia realiza un analisis y diagndstico el
tipo de problema y segln su criterio y responsabilidad pasa a la siguiente etapa de
solucion o de ser el caso asigna o escala el incidente al area o nivel encargado de

brindar el servicio solicitado.

Investigacion y Resolucion.- En esta etapa del proceso el técnico de soporte puede
valerse de la Base de Conocimientos que proporciona la herramienta para buscar una
solucion si el problema ya se presentd anteriormente, 0 sino en base a sus propios

conocimientos y experiencia dar solucion al incidente presentado por el usuario.

Validar Solucién.- Una vez implementada la solucion la siguiente etapa es la
validacién de la misma, cuando el técnico de soporte registra la solucion en el sistema,
este a su vez automaticamente envia una notificacion mediante correo electrénico al
usuario indicandole que su incidente ha sido solucionado. En esta etapa cabe recalcar

que la notificacion se lleva a cabo solo si el usuario al momento de ingresar la peticion
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elige la opcion de Seguimiento por Correo de lo contrario no existira validacion de la

misma y se dara por resuelto el caso.

Verificar Solucion.- Con el correo de notificacion al usuario por parte del sistema, este
puede validar si en realidad el incidente o requerimiento fue atendido y solventado en su
totalidad, de ser asi responde el correo aceptando la solucion proporcionada por el
técnico de soporte caso contrario el incidente debe regresar nuevamente a la etapa de

investigacion y resolucion hasta darle una solucion definitiva.

Cerrar Incidente.- Una vez que el usuario solicitante verifica y acepta la solucion
proporcionada el técnico de soporte da por terminada la atencion y puede cerrar en el

sistema el incidente o requerimiento de ser el caso.

Fin.- El proceso termina una vez que se hayan concluido todas las etapas, con una

solucidn al problema presentado y un usuario satisfecho con la misma.

4.9 Informes estadisticos de la herramienta GLPI

Una de las bondades que proporciona esta herramienta es la generacion de reportes
estadisticos con respecto a la gestion de los incidentes, a continuacion se detalla algunos
gréficos estadisticos obtenidos de la herramienta del primer mes de funcionamiento,

exactamente se trata del mes de febrero del 2015.
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NuUmero de incidencias y tiempo de respuesta

Fechs de Inicio [27071757-01-31 3
Mostrar informe

Fechs Finel |2015.02-28 |3

[ Opened [/ Solved [/ En espera i/ Cerrado
Nimero - Incidencias
M Opened (39)
M Solved (38)
MEn espera (0)
M Cerrado (0)

PNG/ CSV
[7] Cerrada en iy Resuelta en || Duracion real || Atencion de la incidencia
Tiempo promedio - 0.25 - Horas
MResuelta en

Figura 62 Informe estadistico de GLPI N° 1 Incidencias
Fuente: Los Autores

En el gréfico de la figura 62 se puede apreciar el nimero de incidentes que nos reporta
el informe de la herramienta que fueron ingresados durante el mes de febrero del 2015,
un total de 39 peticiones de servicio en el primer mes de uso oficial de la herramienta,
sin tomar en cuenta el periodo de pruebas y socializacion que fue parte del mes de enero
donde la mayor parte de los usuarios pudieron probar y notar los beneficios de la nueva

herramienta.

Es posible apreciar claramente que de los 39 incidentes ingresados, todos han recibido
atencion y 38 ya han sido resueltos, sin tener ninguno de los incidentes que han

ingresado a la herramienta en estado de pendiente mejorando notablemente con respecto
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a cOmo se manejaba antes el area con un porcentaje alto de incidentes que quedaban o

se mantenian sin atencion.

Con respecto al tiempo se puede notar que el informe muestra un promedio de tiempo
de resolucion de los incidentes, siendo este de 0.25 horas, asi mismo notamos
claramente una mejora en lo referente a tiempos de respuesta ya que en la encuesta pre-
implementacion gran parte de los usuarios indicaron un tiempo mayor de dos horas en la

resolucion de sus solicitudes de ayuda técnica.

Productividad de los recursos del area de soporte:

Fechadelnkio 12015-02-01 | Mostrar graficas

Tecnico asignado v l 7 “05&5" '“fm
FechaFinel 0150228 |8 [SiV]
Mastrar (numero de eamantos) 20 E IPig-r‘n scual en Honzontsl POF z! @] Desde1aSens

Numero abierto - 39 - Incidencias

Lozano Carlos: 8 (20.5%) Romero Jaqueline: 6 (15.4%)

o————eRosero Juan: 6 (15.4%)

Lopez Betty: 15 (38.5%) Soto Juan: 4 (10.3%)

PNG/CSV
Numero solucionado - 38 - Incidencias

Lozano Carlos: 7 (18.4%) Romero Jaqueline; 6 (15.8%)

Rosero Juan: 6 (15.8%)

Lopez Betty: 15 (39.5%) Soto Juan: 4 (10.5%)

Figura 63 Informe estadistico de GLPI N° 2 Técnicos
Fuente: Los Autores
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En la figura 63 se puede visualizar la cantidad y porcentaje de resolucion de incidentes
de cada uno de los miembros del area de soporte técnico de la organizacion, esta
informacién es muy valiosa e importante a la hora de medir el rendimiento y
productividad de los recursos encargados de brindar el servicio de soporte técnico en la

organizacion, y asi mismo sirve como soporte para la toma de decisiones.

Tipos y/o categorias de incidentes que son reportados por los usuarios:

Fechadelniio 201501-31 (3 Mostrargrifess
Categoria 3 Mostzar informe
FechaFral 2015028 [ [Si]v

Wosiar (numoro o domanics) (50 [ ] [Pégina axua on Honzontal POF__[V] © Desde1agent

Numero abierto - 38 - Incidencias

Instalar un Programa: 1 (2.6%) Internet. 4 (10.5%)

Impresora: 10 (26.3%)
MAQUINA VIRTUAL: 8 (21.1%)

No enciende Equipo: 2 (5.3%)
No reconoce USB: 2 (5.3%)
Antivirus: 1(2.6%)

Carpeta Compartida: 10 (26.3%)

PNG/CSV
Numero solucionado - 37 - Incidencias

Instalar un Programa: 1 (2.7%) Internet: 4 (10.8%)

Impresora: 9 (24.3%)
MAQUINA VIRTUAL: 8 (21.6%)

No enciende Equipo: 2 (5.4%)
No reconoce USB: 2 (5.4%)
Antivirus: 1 (2.7%)

Carpeta Compartida: 10 (27.0%)

Figura 64 Informe estadistico de GLPI N° 3 Tipos de incidentes
Fuente: Los Autores
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El informe mostrado en la figura 64 proporciona informacion en cuanto a los tipos de
incidentes que son ingresados, incidentes clasificados por categorias previamente
configuradas en el sistema, informacion que puede ser muy bien utilizada como soporte
a la hora de tomar decisiones de tipo preventivo en cuanto a los incidentes que mas se
repiten por ejemplo, o que categoria de incidentes necesita de mas recursos por parte del

area de soporte para su atencion.

4.10 Presentacion de datos estadisticos de la encuesta post-implementacion del

GLPI

Los siguientes datos estadisticos son el resultado de la encuesta post implementacion de

la herramienta Help Desk GLPI que se realiz6 a los usuarios de la organizacion.

La encuesta se llevd a cabo con el objetivo de medir y conocer el grado de satisfaccion
de los usuarios con respecto al servicio que reciben por parte del area de soporte técnico
luego de haber equipado a esta, con la nueva herramienta de gestion de incidencias

GLPI.

Para efecto de la misma se uso el mismo criterio de la primera encuesta, encuestar a los
usuarios obtenidos del resultado de un muestreo aleatorio simple aplicado a una
poblacion total de 130 usuarios que son los que interactian con equipos informaticos
dentro de la organizacion. La encuesta tal como se la planteo a los usuarios consta como

Anexo B al final de este documento.

La encuesta consta de cuatro preguntas que se detallan a continuacion:
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1. A partir de que usted comunica su requerimiento actualmente ¢Cuanto

tiempo transcurre hasta que el servicio técnico lo contacta?

&

= De 0 a 5 minutos

= De 6 a 10 minutos
= De 11 a 15 minutos

= Mas de 15 minutos

Figura 65 Grafico de sectores Pregunta 1 post-implementacion
Fuente: Los Autores
Como lo muestra el grafico de la figura 65, de los 97 usuarios encuestados el 52%
equivalente a 50 usuarios respondieron que transcurren entre 0 y 5 minutos, el 31%
equivalente a 30 individuos en cambio dijeron que el tiempo que transcurre desde que
comunican su requerimiento hasta ser contactados es de entre 6 y 10 minutos, existe un
15% equivalente a 15 encuestados que indicaron que el tiempo que se tomd el area de
soporte en contactarlos va desde los 11 a 15 minutos, y finalmente el 2% equivalente a 2
usuarios respondieron que el tiempo que transcurre hasta que el area de soporte se

comunica con ellos una vez ingresado el requerimiento es mayor a 15 minutos.
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2. ¢Como calificaria el tiempo en el que actualmente es atendida su peticion de

servicio técnico?

= Excelente
= Bueno

= Regular
= Malo

= Deficiente

Figura 66 Grafico de sectores Pregunta 2 post-implementacion
Fuente: Los Autores

Tal como se puede apreciar en el grafico de la figura 66, los usuarios encuestados
respondieron a la pregunta 2 de la siguiente manera: el 54% equivalente a 52 individuos
calificaron el tiempo de atencién como excelente, el 41% equivalente a 40 encuestados
indicaron que es bueno, el 5% equivalente a 5 usuarios lo calificaron como regular, y
finalmente ninguno de los encuestados califico el tiempo de atencién como malo o

deficiente.
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3. ¢Cbmo considera el medio que actualmente proporciona la organizacion

para atender sus requerimientos y atenciones del area técnica?

0%

= Excelente
= Bueno

= Regular
= Malo

= Deficiente

Figura 67 Grafico de sectores Pregunta 3 post-implementacion
Fuente: Los Autores

El grafico de la figura 67 muestra las respuestas de la pregunta 3 realizada a los usuarios
quedando de la siguiente manera: el 44% equivalente a 43 usuarios encuestados
mencionaron que el medio utilizado actualmente para solucionar sus requerimientos es
excelente, un mayoritario 50% equivalente a 48 usuarios lo califica como bueno, el 15%
equivalente a 6 usuarios calificaron al medio como regular, mientras que ninguno de los

encuestados lo califica como malo o deficiente.
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4. ¢Cual es su grado de satisfaccion con respecto al servicio que recibe

actualmente por parte del area de soporte técnico?

3%

0%\ /

1%

= Excelente
= Bueno

= Regular
= Malo

= Indiferente

Figura 68 Grafico de sectores Pregunta 4 post-implementacion
Fuente: Los Autores
Como se puede apreciar en el grafico de la figura 68 los encuestados dieron su criterio
con respecto a la 4ta pregunta siendo los resultados los siguientes: el 62% equivalente a
60 de los usuarios respondieron que su grado de satisfaccion con el servicio del area de
soporte es excelente, un 34% equivalente a 33 usuarios dijeron que su grado de
satisfaccion es bueno, 1% equivalente a 1 de los usuarios encuestados manifestd que su
grado de satisfaccion es regular, ninguno de los encuestados dijo tener un grado de
satisfacciéon malo mientras que para el 3% equivalente a 3 del total de los usuarios

encuestados les es indiferente.
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4.10.1 Conclusiones del andlisis de los resultados de la encuesta post-

implementacion

e Con las respuestas de los usuarios es notable la mejoria en los tiempos de
respuesta del area de soporte técnico de la organizacion a la hora de brindar el
servicio de soporte luego de la implementacion de la herramienta para la gestion

de incidentes.

e Los usuarios se sienten a gusto con la nueva herramienta implementada para

reportar sus incidentes y problemas relacionados con los equipos informaticos.

e Los usuarios muestran un nivel de satisfaccion elevado con respecto al servicio
de soporte técnico que actualmente reciben por parte del area encargada de

brindarlo.

e Al comparar los resultados de las dos encuestas realizadas en la organizacion se

puede notar que los usuarios perciben una mejoria con respecto al servicio que

reciben por parte del area de soporte técnico.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El analisis de los procesos del area de soporte técnico de la organizacion
demuestra que luego de implementar la herramienta de Help Desk GLPI en la
organizacion existe una mejora notable, ya que gracias a dicha herramienta los
procesos se desarrollan de manera ordenada y mucho mas agil teniendo como
resultado un area eficiente y funcional.

Luego de haber evaluado las bondades de diversos paquetes de software para el
manejo de incidentes, se obtuvo como resultado que el paquete Open Source
GLPI es el que mejor se ajusta a las necesidades de la organizacion, por lo que
se tom¢ la decision de implementarlo.

La herramienta GLPI es un paquete de software de libre distribucion y con su
implementacién en la organizacion se estd cumpliendo con la normativa vigente
que Mediante Decreto Ejecutivo No. 1014 emitido el 10 de Abril de 2008,
dispone el uso de Software Libre en los sistemas y equipamientos informaticos
de la Administracion Publica de Ecuador.

Ya que el funcionamiento de la herramienta esta basado en la web permite facil
acceso a los usuarios que tengan un computador con acceso a la red de la
organizacion, agilizando y haciendo mas efectivo el proceso de solicitud de

ayuda de soporte informatico.
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El modulo de soporte de la Herramienta GLPI permite realizar seguimiento de
los tickets de servicio creados, reportando notificaciones via mail a las partes
interesadas facilitando la comunicacidn y eficiencia del servicio.

El moédulo de configuracion de GLPI brinda la posibilidad de realizar los
cambios de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la organizacion,
cambios desde la apariencia hasta la funcionalidad del software, incluso
modificaciones en el codigo fuente de ser necesaria mayor personalizacion.

La herramienta de Help Desk GLPI permite la generacion de diversos tipos de
reportes con informacion que luego facilita la toma de decisiones encaminadas

al mejoramiento continuo del area, y por ende de la organizacion.
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5.2 RECOMENDACIONES

e El uso continuo de la herramienta de Help Desk GLPI para poder gestionar de
manera eficiente los incidentes y recursos del area de soporte de la organizacion.

e Implementacién y utilizacién de los deméas componentes del paquete de software
ya que serian de gran ayuda en la administracion adecuada de todos los recursos
del TI de la organizacion.

e Determinar Acuerdos de Nivel de Servicio dentro del area de soporte técnico de
la organizacién, para llevar un mejor control y lograr mayor productividad de
SUS recursos.

e Ademas de la utilizacion de todos los modulos de la herramienta, para obtener
un maximo provecho se recomienda el analisis y la descarga de los diversos
plugins existentes para de este modo tener una herramienta robusta y apta para
cubrir las necesidades y expectativas de la organizacion.

e Capacitar continuamente a todos los usuarios de la organizacién en la correcta y
responsable utilizacion de la herramienta.

e En caso de necesitar que la herramienta se pueda utilizar en otros sitios o
regiones se recomienda publicar la mesa de ayuda GLPI en un Servidor Web
Publico, de tal manera que todo usuario gque tenga acceso a internet desde

cualquier punto pueda acceder al portal.
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ANEXOS

Anexo A Encuesta Pre Implementacion

ENCUESTA DE ANALISIS PARA UN HELP DESK

Con el fin de conocer la viabilidad de usar una herramienta que permita mejorar la atencién a los usuarios que interactian con
los sistemas y equipos informaticos, medir el tiempo de respuesta y grado de satisfaccién de los mismos. Sirvase a contestar
las siguientes preguntas.

Nombre del Encuestado®

Cédula del Encuestado”

1. ¢ Qué medio usa actualmente para comunicarse con el area de servicio técnico cuando necesita que le ayuden con
la solucion de un inconveniente con su computador? *

[7] Teléfono

[T] Mail

[7] Disposicion Verbal

[7] Herramienta especializa de gestién de incidencias
[7] Otras

2. ;Como considera que es la ayuda del soporte técnico?”

[7] Inmediata

[7] No Inmediata

3. A partir de que usted comunica su requerimiento ;Cuanto tiempo transcurre hasta que el servicio técnico lo
contacta? *

[7] De 0 a 5 minutos

[7] De 6 a 10 minutos

[7] De 11 a 15 minutos

[7] Mas de 15 minutos

4. ;Cuanto tiempo toma al area técnica en atender su requerimiento? *
[7] 30 Minutos

[7] 1 Hora

[7] 1.30 Horas

[T] 2 horas

[7] Mé&s de dos horas

5. ¢Cual es el grado de satisfaccion respecto al servicio que recibe por parte del soporte técnico? *
[7] Poco satisfecho

[7] Satisfecho

[7] Muy Satisfecho

[] Indiferente

6. ¢ Como calificaria usted es el trato de la persona encargada de brindar soporte técnico? *
[7] Bueno

[7] Malo

[7] Indiferente

7. ¢Estaria de acuerdo en utilizar una nueva herramienta para solicitar ayuda técnica, si esto implica una mejora en el
tiempo de atencion y mayor satisfaccion con el servicio? *

[ Si
[T] No
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Anexo B Encuesta Post Implementacion

ENCUESTA POST IMPLEMENTACION DEL HELP DESK

A raiz de la implementacion de la herramienta Help Desk en el drea de soporte técnico para
atender sus incidentes y requerimientos informaticos, sirvase contestar las siguientes preguntas
para conocer su criterio y nivel de satisfaccion con la misma.

Conteste con la mayor sinceridad del caso, sus respuestas no seran utilizadas con ningun otro fin
que no sea este estudio.

1) A partir de gue usted comunica su reguerimiento actualmente  Cuanto tiempo transcurre hasta
gue el servicio técnico locontacta?

De 0@ 5 minutos

De &a 10 minutos

De 11a 15 minutos

Mas de 15 minutos

2) é Como calificaria el tiempo en el gue actualmente es atendida su peticion de senvicio técnico?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente

0o o o o 0

3) i Como considera el medio gue actualmente proporciona la organizacion para atender sus
reguerimientos y atenciones del area técnica?

o Excelente
o Bueno

= Regular

o Malo

o Deficiente

4) i Cual es su grado de satisfaccion con respecto al servicio gue recibe actualmente por parte del
area de soporte técnico?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Indiferents

oo oo D
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Anexo C Manual de Usuario

MANUAL DE USUARIO

A continuacion se da a conocer el manual de usuario para la herramienta GLPI

implementada en el Distrito Metropolitano de Guayaquil Z8.

i (s

Help Deske

Figura 1 Acceso Directo del Help Desk
Fuente: Los Autores

Los usuarios tienen en su escritorio un icono llamado Help Desk el cual al presionarlo

con doble click izquierdo direcciona a la ventana de autenticacion del GLPI.

€ 9 (RSN hito:/192.20338/GL0L 0+ &I\ Autenticacién - GLPI

b+ 4

Autenticacion

Ha olvidado la contraseiia?

Figura 2 Ventana de Inicio
Fuente: Los Autores

La ventana inicial del aplicativo es la ventana de autenticacién direccionado a la URL:

https://192.20.3.98/GLPI. Esta direccién se abre con el navegador predeterminado en
este caso es Internet Explorer.
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B ST N 1itp://192.203.98/GLPY £~ & || W Autenticacion - GLPI

Autenticacion

Contraseiia | |
Aceptar]

Ha olvidado la contrasefa?

Figura 3 Autenticacion
Fuente: Los Autores

Se debe introducir el nombre de usuario del dominio (Ej. Mecanica0l) y la contrasefia

con la cual ingresa para iniciar sesion en el equipo y luego presionamos Aceptar.

@ http:/7192.20.3.98/GLPL/ front/helpdesk.public,php je R ale) & GLPI - Inicio

i | — l — g (A':; — |
SO A e SRR Brgnse .""“‘). ""’l

Inicio> A Root entity

Crear una incidencia +.
Incidencias Numero
Nuevo
En curso {asignada)

En curso (planificads)

En espera
Resueltas
Cerrado
Borrado

0O 0O 0 o 0o 0

Figura 4 Panel de inicio
Fuente: Los Autores

Una vez ingresado el usuario y la contrasefia correctamente la ventana que va a mostrar

es el historial de todas las incidencias, requerimientos y estado de los mismos.

Para poder crear una nueva incidencia procedemos a dar click en “Crear una

incidencia”.
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@ http://192.20.3.98/GLPY/front/helpdesk.public.phpicreate 1 O = ¢ (& GLPI - Nueva incidencia X

V
Inicio | Crear una incidencia | idenci: | | Preguntas Frecuentes
(FAQ)
Inicio> b Root entity
Describa el problemalaccion (Root entity)
Tipo
categars = s
Urgenci
Sequimienta por email [No v
Informarme ds a5 acciones reslizadas d po o[
Tipo de Hardware
s T
Titulo [

Figura5 Creacion de Incidencia
Fuente: Los Autores
Cuando se crea una incidencia hay que especificar ciertos pardmetros para identificar el
problema y de donde se solicita el soporte para que pueda acercarse lo mas pronto

posible el personal que va a dar la asistencia.

& hittp://192.20388/GLPY front/helpdesk public,php?ereate t O = C || @ GLPI - Nueva incidencia

e e e p— | Proguntas Frecuentes
(22D R EEE | T LG ""'}.‘Fm',m. s
Inicio> 4 Rootentity
Describa el problemalaccion (Root entity)
Tipo Incidencia -
[Requerimiento |
Categoria | &
Urenss
; : por email [No[V]
Informarme de las acciones realizadas Coreo elechbnics:
Tiode Harcuare
Ubicacion [— [vls
Titulo [
Descripcion™
Archivo (2 Mb max)® @ | Exeminar... |
[Enviar mensaje

Figura 6 Identificacion del problema
Fuente: Los Autores

En el campo para especificar el tipo se debe elegir si es una incidencia o si es un

requerimiento, para ello se debe tomar en cuenta lo siguiente:
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Incidencia.- es un evento Unico o serie de eventos no deseados que pueden

comprometer la operacién del negocio.

Requerimiento.- es una o varias caracteristicas que se desea que posea un sistema o
software. Se conoce como requerimiento también al hecho de solicitar un servicio o

equipo informatico que recién se va a poner operativo.

1 .
é -)‘) Epvivate @ hittp://192.20398/GLPY/front/helpdesk.public,php?create t 0+ € (& GLPI- Nueva incidencia
TNR T
Inicio- | Crear una incidencia | Incidencias | ‘Reservas | Preguntas Frecuentes
~ (FAQ) |
Inicio> & Root entity
Describa el problemalaccion (Root entity)
Tipo
Categoria S
Root entity

Urgencia Antivirus

Carpeta Compartida
: Impresora
de Ias acciones Instalar un Programa ‘

Internet
MAQUINA VIRTUAL

oo de tiardgate No enciende Equipo

Ubicacion L s/ Vs
S 7

Titulo e

Descripcion®

Archivo (2 Mb max)® @ I Examinar...

Enviar mensaje

Figura 7 Categoria del Problema
Fuente: Los Autores

Una vez que se ha identificado si es incidencia o requerimiento se procede a elegir en
qué tipo de categoria ingresaria su registro para ello se debe elegir entre: Antivirus,
carpeta compartida, impresora, instalacion de programa, internet, maquina virtual, etc.

Se han colocado los problemas mas comunes que se presentan a los usuarios.
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@ http://192.20398/GLP front/tracking injector.php P = O || & G6LPI- Mesa de Ayuda

Categoria
Urgencia
Informarme de las acciones realizadas

Tipo de Hardware

Ubicacion

Titulo [

Descripeion™

Archivo (2 Mb max)® @ | Examinar...

Figura 8 Nivel de Urgencia
Fuente: Los Autores

En el campo para seleccionar el nivel de prioridad o urgencia se debe elegir entre: muy

baja, baja, mediana, alta, muy alta. Se debe elegir correctamente la prioridad para poder
tener una asistencia adecuada.

107



@ http://192.20398/GLPY frant/tracking injector.php P~ 0| & 6LPI- Mesa de Ayuda

Inicio> % Rootentity
Tipo
Categorla Carpeta Compartida &
Urgencia
. 2 Sequimiento por email [No| V|
Informarme de Ias acciones realizadas e et
Tipo de Hardware [ General LY ]
Ubicacion s
entity
Titulo ASESORIA JURIDICA'
ASUNTOS INTERNOS
BIENESTAR SOCIAL
CAAE A
ESTADISTICAS
FINANCIERO
IMPACTO
MECANICA
o OPERACIONES
Description® PLANIFICACION
POLCO
RELACIONES PUBLICAS
RRHH-P1
v
Archivo (2 Mo max] Examinar...
¢ Ll UVCCITADORES
'CUDAI

Figura 9 Ubicacion o Departamento
Fuente: Los Autores
Otro campo importante es el de la ubicacion en este caso por ubicacién se entiende el

departamento para poder ubicar al usuario mas rapido dentro de la organizacion.

& hittp:/7192.20398/GLPY/front/tracking injector.php P = O || @ GLPI- Mesa de Ayuda

Inicio> % Rootentity
Describa el problema/accion (Root entity)
Tipo
Categoria Carpeta Compartida 8
Urgencia
. ) Seguimiento por email [No [V |
Informarme de Ias acciones realizadas i el _
Tipo de Hardware
Ubicacion [ MECANICA [vls
Titulo [comPaRTIR CARPETA
Por favor su ayuda para poder ir una que es ia que todos
los usuarios la pedamos ver pera trabajsr en ella.| A
Descripeion™
v
Archivo (2 Mb max)® @ | Exeminar... |

Figura 10 Envio de mensaje
Fuente: Los Autores
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Luego de elegir los campos se procede a completar los otros campos tales como titulo y
descripcion. En el titulo se coloca un comentario rapido del incidente o requerimiento,
en la descripcion se debe detallar el problema suscitado para poder asignar al personal
indicado, también en caso de tener algin documento a adjuntar ya sea un print de
pantalla del problema o una hoja escaneada con autorizacion en caso de ser un

requerimiento se la puede adjuntar.

Una vez completado todos los campos se debe presionar en el botén “Enviar mensaje” y

el requerimiento o incidente llega al administrador o encargado de sistemas.

(- | nprivate @http:ffl92‘2t]SBGIGLPUfrontftracking‘injectur.php JoRgV @GLPI-MesadeAyuda

Inicio  Crerunaincidencia  Incidencias | Resevas | Preguntas Frecuentes
(FAQ)

Inicio>  Root entity

S

0

Suincidencia ha sido registrada, su tratamiento esta en progreso (Indidendia: 33)
Elemento agregado satisfactoriamente; COMPARTIR CARPETA
Gracias por utilizar nuestro sistema de mesa ayuda automatico.

Figura 11 Ventana de confirmacién
Fuente: Los Autores

Le aparece un mensaje de confirmacion de registro, el cual muestra cuantas incidencias

0 requerimientos han sido ingresados hasta el momento.
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(- —9) LRAYEH @) hittp://192.20.398/GLPY front/helpdesk.public,php P~ ¢l & 6LPI-Inicio

Vs e

< Nuevo

En curso {asignada)
En curso (planificada)

En espera
Resueltas

Cerrado
Borrado

Figura 12 Incidencia registrada
Fuente: Los Autores

En el panel superior presiona Inicio y lo traslada a la pagina principal la cual en este
caso muestra un registro del incidente creado recientemente, en esta ventana puede
observar el estado de todas las incidencias que haya creado conociendo si esta en curso,

en espera, resuelta o cerrada.
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Anexo D Certificado de la Organizacion

i/‘“\'

POLICIA NACIONAL DEL ECUADOR
COMANDO DE LA ZONA 8
DEPARTAMENTO DE COMUNICACION ESTRATEGICA

Guayaquil 4 de Marzo de 2015,

CERTIFICADO

Certifico que el sistema de mesa de ayuda GLPI, implementado por los Sres. Michael
Samaniego y José Luis Ponce con el fin de mejorar los procesos, la gestién de las
incidencias y requerimientos en el departamento de comunicaciones y sistemas del
UVCMODELO estd actualmente en uso. Siendo de nuestra conformidad el trabajo

realizado en el transcurso del desarrollo de su tesis,

Atentamente, | |
| | |

» ,}%z I:'
A pii A

Sr. Shte. ]

HENRY CALVACHE ARANA

JEFE DE LA CAAE-Z8

DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES Y SISTEMAS

Diveen

Tl 2200599 Carrens: dovp nSapci dor ol ec / svalooovucan oold peew cooy
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