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RESUMEN 

 

El departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana puede llevar un 

mejor control de los requerimientos técnicos que se originan en la sede; por cuanto se 

realizó un estudio, el cual indica que no existe un procedimiento estándar para la 

atención de requerimientos en la institución o no se encuentra clara la forma de 

solicitar los mismos.  De tal manera que se tiene la necesidad de colaborar con el 

Departamento de Sistemas para encontrar la mejor solución tecnológica que facilite 

registrar todo requerimiento o incidencia que se puede dar en la sede. 

 

La solución se trata de automatizar el proceso de solicitud de requerimientos con la 

implementación de un software que bajo análisis sea el más idóneo, se ajuste a las 

necesidades institucionales y pueda cumplir de manera eficiente el registro de todo 

requerimiento y así poder proporcionar una mejor atención al usuario. 

 

Este software, adicional del registro del requerimiento también ayudará al técnico a 

conocer las incidencias atendidas y las que están pendientes, proporcionará un nivel 

de escalamientos para los técnicos y una base de conocimiento en donde podrán 

almacenar tutoriales, documentos y casos de uso, para poder establecer soluciones 

prácticas por el mismo usuario que presenta el problema. Es una forma de llevar un 

control del departamento alineados a los estándares de las buenas prácticas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT 

 

Systems department of the Salesian Polytechnic University can take better control of 

the technical requirements that originate from headquarters; because a study which 

indicates that there is no standard procedure for addressing requirements in the 

institution or is not clear how to apply them performed. So we have the need to work 

with the department to find the best technology solution to facilitate record any 

request or incident that may occur in the seat. 

 

The solution is to automate the process application requirements with the 

implementation of a software under analysis is the most appropriate, conforms to 

institutional needs and to fulfill efficiently record any request so we can provide 

better care the user. 

 

This software, additional registration requirement also help the technician to know 

the incidents attended and those that are pending, provide a level of escalations for 

technicians and a knowledge base where they can store tutorials, papers and use 

cases, to establish practical solutions for the same user who has the problem. It is a 

way to keep track of the department aligned to the standards of good practice. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La Universidad Politécnica Salesiana es una institución de educación superior 

dedicada a la formación de estudiantes con valores éticos y comprometidos con la 

sociedad. 

 

La universidad es una institución que anualmente acoge una importante demanda de 

estudiantes esto hace que la misma realice procesos que ayuden a un mejor control 

de sus funciones. 

 

Como toda institución de estudios superiores posee personal administrativo y 

docentes que cumplen sus funciones en base a los procedimientos que la universidad 

ha definido y que dan cumplimiento a las normativas dispuestas por dicho 

establecimiento. 

 

De acuerdo a un estudio de análisis de factibilidad se desea hacer una mejora para el 

departamento de Sistemas de la Universidad con el fin de que tengan una mejor 

administración de todos los requerimientos que usualmente se atienden en la sede 

Guayaquil y en un corto plazo pueda ser sociabilizada para toda la institución. 

 

Se nota que existen atenciones de requerimientos que son registrados en una hoja de 

cálculo por el técnico responsable. 

 

¿Porque no estos requerimientos hacerlos mediante un sistema que ayude a registrar 

las solicitudes de los usuarios? Esto es lo que se quiere implantar en el departamento 

de sistemas con su personal y fomentar esa cultura de seguir instrucciones que aparte 

de ayudar a realizar un control de los requerimientos también ayuda al técnico a 

conocer  las incidencias atendidas, cuales están pendientes y qué se necesitaría para 

solventarlas. 

 

Estos sistemas están bastante relacionados con los manuales de las mejores prácticas 

ITIL que brindará  las pautas para mejoramiento del proceso en la institución. 
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CAPITULO 1 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1 Antecedentes de la investigación 

 

La Universidad Politécnica Salesiana es un establecimiento de estudios superiores 

encargado de la formación de excelentes profesionales comprometidos con la 

sociedad. 

 

La misma consta de 3 sedes ubicadas en Quito, Guayaquil y Cuenca, las cuales 

tienen varios campus que sirven para que los estudiantes puedan llevar a cabo sus 

estudios. 

 

En la sede Guayaquil existen varios departamentos los cuales cumplen diferentes 

labores para el correcto funcionamiento de la institución. Uno de ellos es el 

departamento de Sistemas el cual se encarga de dar mantenimiento preventivo y 

correctivo al hardware y software de la Universidad y administrar  las redes internas 

y enlaces con las demás sedes del país. 

 

Los usuarios (profesores, estudiantes y administrativos) de la Universidad son los 

encargados de solicitar los requerimientos a dicho departamento, esto se realiza vía 

correo electrónico institucional, comunicándose vía telefónica o de manera 

presencial;  pero aún no se encuentra estandarizado el proceso de petición de 

requerimientos hacia el departamento. 

 

Por medio de un estudio y análisis se puede verificar cuan factible sería instalar una  

herramienta que permitiera que los usuarios conozcan que su requerimiento será 

atendido mediante un número de incidencia que se registra al momento de reportar el 

inconveniente presentado. 

 

1.2 Problema de investigación 

 

Al analizar de qué manera se resuelven los inconvenientes técnicos de la Universidad 

Politécnica Salesiana, se llega a la conclusión que no existe un sistema que permita 
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dar un seguimiento a los problemas de los usuarios y que lleve el control de las 

incidencias que se están presentando en la sede, de tal manera que se pueda 

determinar la frecuencia del mismo y poder tomar las medidas correspondientes para 

canalizar la solución definitiva para problemas que se presentan de manera 

recurrente. 

 

1.3 Formulación del Problema de investigación 

 

¿De qué manera se puede colaborar con el departamento de Sistemas de la 

Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil para automatizar el proceso de 

petición, seguimiento y resolución de incidencias de los problemas que se presentan 

a nivel de hardware y software entre los diferentes usuarios de la sede? 

 

1.4 Sistematización del Problema de Investigación 

 

¿Qué beneficios se obtendrían al implementar un sistema de mesa de ayuda mediante 

el cual se generen tickets para la resolución de las incidencias técnicas y se pueda 

realizar el seguimiento de las mismas? 

 

¿Qué tipo de aplicación (licenciada o libre) sería la indicada para llevar a cabo la 

implementación del proyecto? 

 

¿Qué impacto causaría sobre los usuarios de la sede Guayaquil, la implementación de 

dicho proyecto para la mejora de sus problemas técnicos? 

 

1.5 Justificación de la Investigación 

 

El problema que se está suscitando al momento es que cuando un usuario solicita un 

requerimiento al departamento de sistemas lo realiza mediante correo electrónico, vía 

telefónica o de manera presencial, es decir el proceso no se encuentra estandarizado. 

El requerimiento es tomado por el técnico respectivo como un apunte por lo que no 

es fácil llevar el control de las incidencias reportadas. La elaboración de un  informe 

requerido que podría ser realizado de manera automática resta un tiempo valioso al 

personal de sistemas. 
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Muchos docentes al momento de impartir su cátedra se percatan de  que en las 

computadoras no existen las herramientas  necesarias para la práctica de dicha clase 

ya que las mismas no han sido solicitadas con anterioridad; así como los estudiantes 

al momento de ingresar a los laboratorios se encuentran con pc´s averiadas lo que 

dificulta su correcto aprendizaje. 

 

El presente estudio, análisis e implementación de un helpdesk tiene como finalidad 

ayudar a que este proceso de petición de requerimientos quede estandarizado, de 

manera que los usuarios y los técnicos estén al tanto de lo que está sucediendo en los 

laboratorios, aulas y oficinas administrativas con los equipos y sistemas de la 

Universidad y si existe algún problema recurrente tomar las medidas necesarias para 

solventar el mismo. Adicional a esto se quiere integrar al sistema una base del 

conocimiento de manera que se puedan autosolventar problemas de acuerdo a 

experiencias pasadas. 

 

1.6 Objetivos 

 

1.6.1 Objetivo general. 

 

Realizar un estudio de factibilidad y un análisis comparativo que lleve a la 

implementación de un sistema de HelpDesk que permita generar un control de las 

incidencias técnicas que se presentan en la sede Guayaquil de la Universidad 

Politécnia Salesiana. 

 

1.6.2 Objetivos específicos. 

 

Determinar mediante un estudio de factibilidad si es recomendable la instalación de 

un sistema de Mesa de Ayuda (HelpDesk) para la institución. 

 

Escoger la herramienta idónea que se ajuste con las necesidades de la organización. 

 

Proporcionar un Sistema de Mesa de Ayuda que permita llevar un control de 

requerimientos a través de incidencias, el mismo que genere reportes de problemas 

recurrentes y estadísticas requeridas. 
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Estandarizar el procedimiento de petición de requerimientos técnicos entre los 

usuarios de la Institución. 

 

1.7 Delimitación de la Investigación 

 

De acuerdo a las necesidades de los usuarios (alumnos, personal docente y 

administrativo) que tienen problemas con el recurso técnico del campus y que en 

muchas ocasiones dichos inconvenientes no son resueltos en un tiempo prudente se 

requiere realizar un estudio de factibilidad para la implementación de un sistema de 

HelpDesk en la sede Guayaquil de la Universidad Politécnica Salesiana, el cual 

abarcará la automatización del proceso que se lleva a cabo para la solución de 

cualquier requerimiento incluyendo la petición del mismo, el seguimiento del ticket y 

la solución presentada. Beneficiando de esta manera no solo a dichos usuarios sino 

también al departamento de Sistemas ya que se llevaría un mejor control de los 

problemas solventados. 

 

1.8 Hipótesis 

 

¿La falta de un sistema que automatice el proceso de gestión de incidencias técnicas 

de la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil, hace que no se pueda llevar 

un control de los requerimientos atendidos por los técnicos; dificultando así los 

tiempos de atención y estadísticas de problemas recurrentes? 

 

1.9 Variables 

 

1.9.1 Variables independientes. 

 

Tiempo en el que se demora un técnico en atender un requerimiento. 

Conocimiento del departamento técnico de inconvenientes que se están presentando. 

Grado de Satisfacción del Usuario por los requerimientos resueltos de manera 

efectiva. 

Estandarización de la manera de solicitar un requerimiento. 

Seguimiento de Casos. 

Productividad del departamento. 



 

6 

 

Carga de Trabajo de los técnicos del departamento. 

 

1.9.2 Variables dependientes. 

 

Incidencias o Requerimientos de los usuarios. 

 

1.10 Población y muestra 

 

POBLACIÓN.- Se  llama también universo, es el conjunto de todos los elementos 

que tienen una característica común. Una población puede ser finita o infinita. Es 

población finita cuando está delimitada y se conoce el número de elementos que la 

integran. Es población infinita cuando a pesar de estar delimitada en el espacio, no se 

conoce el número de elementos que la integran. 

 

Con el presente estudio se tomará como población la sede Guayaquil de la 

Universidad Politécnica Salesiana para la implementación de un Sistema de Mesa de 

Ayuda, Helpdesk, el mismo que se encargará de llevar el control de las incidencias 

técnicas que se presentan en la misma;  beneficiando de esta manera al personal 

administrativo, docente y el alumnado así como al departamento de Sistemas. 

 

MUESTRA.- La muestra es un subconjunto de la población. Se toma a través de 

técnicas estadísticas con el fin de realizar un estudio de características de la 

población. 

 

Las características son: 

 

Representativa.- Se refiere a que todos y cada uno de los elementos de la población 

tengan la misma oportunidad de ser tomados en cuenta para formar dicha muestra. 

 

Adecuada y válida.- Se refiere a que la muestra debe ser obtenida de tal manera que 

permita establecer un mínimo de error posible respecto de la población. 

 

Para que una muestra sea fiable, es necesario que su tamaño sea obtenido mediante 

procesos matemáticos que eliminen la incidencia del error. 
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Los datos a medir pueden ser cualitativos o cuantitativos, dependiendo del resultado 

que se quiera obtener de la muestra. 

 

Cualitativos.- La palabra cualitativo se refiere a la cualidad de algo. Se habla sobre 

variantes intangibles, como el olor, la emoción y la observación humana. 

 

Cuantitativos.- La palabra cuantitativo se refiere a la cantidad de algo. Los estudios 

cuantitativos, observaciones y métodos de investigación examinan las variantes 

tangibles, como la cantidad, distancia, duración y temperatura. Cuando la gente se 

refiere a cosas que son cuantitativas, están diciendo que la información se basa en 

números y en información que puede reproducirse. Este es el tipo de datos de los que 

se hará estudio. 

 

Cálculo del tamaño de la muestra de base 

 

El tamaño adecuado de la muestra para una encuesta relativa a la población está 

determinado en gran medida por tres factores según los especifíca el sitio web IFAD: 

 

i) prevalencia estimada de la variable considerada 

ii) nivel deseado de fiabilidad 

iii) margen de error aceptable. 

 

 El tamaño de la muestra para un diseño de encuesta basado en una muestra aleatoria 

simple, puede calcularse mediante la siguiente fórmula: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

n= t² x p(1-p) 

  m² 
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Descripción: 

n = tamaño de la muestra requerida 

t = nivel de fiabilidad de 95% (valor estándar de 1,96) 

p = población 

m = margen de error de 5% (valor estándar de 0,05) (IFAD, s.f) 

 

1.11 Obtención de la muestra 

1.11.1 Obtención de la muestra del personal administrativo. 

 

Para la obtención de la muestra del personal administrativo de la sede, el presente 

estudio se ha basado en el listado del personal docente y administrativo 

proporcionado por el departamento de talento humano. 

 

Tabla 1: Número de colaboradores de la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil por área – 

Rol Administrativo 

ROL 
AMBITO DE 

SERVICIO 
PERSONAL 

Administrativo Administrativa 13 

Administrativo Biblioteca 7 

Administrativo Bienestar  Estudiantil 3 

Administrativo 

Centro de 

Implementación de 

Gestión por Procesos 

4 

Administrativo Comunicación 7 

Administrativo Comunicación Social 1 

Administrativo Desarrollo Académico 1 

Administrativo Educación Virtual 1 

Administrativo Financiera 6 

Administrativo Pastoral 3 

Administrativo Secretaría de Campus 7 
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ROL 
AMBITO DE 

SERVICIO 
PERSONAL 

Administrativo Talento Humano 3 

Administrativo 
Vicerrectorado de 

Sede 
1 

Administrativo 
Vinculación con la 

colectividad 
1 

Administrativo Departamento Médico 2 

TOTAL   60 

 

Fuente: Departamento de RRHH Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil 

 

Se tiene un total de 60  personas que entrarían en el cálculo respectivo, por lo que la 

muestra a encuestar sería de 53. Cálculo obtenido  mediante calculadora basada en la 

ecuación presentada en el presente documento. 

 

Gráfico 1: Cálculo de la muestra del personal administrativo 

Fuente: http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm 

 

1.11.2 Obtención de la muestra del personal docente. 

Para la obtención de la muestra del personal docente de la sede, el presente estudio se 

ha basado en el listado proporcionado por el departamento de talento humano. En el 

cual se registra un total de 288 docentes. 

http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm


 

10 

 

Tabla 2: Número de  docentes de la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil por carrera 

ROL CARRERA PERSONAL 

Docente 
Administración de 

Empresas 
70 

Docente Comunicación 26 

Docente 
Contabilidad y 

Auditoría 
42 

Docente Desarrollo Académico 1 

Docente Idiomas 1 

Docente Ingeniería de Sistemas 41 

Docente Ingeniería Eléctrica 15 

Docente Ingeniería Electrónica 34 

Docente Ingeniería Industrial 16 

Docente Pastoral 1 

Docente Sistemas 1 

Docente Talento Humano 1 

Docente Unidad de Posgrados 1 

Docente Vicerrector de Sede 1 

Docente 
Vinculación con la 

Colectividad 
1 

Técnico 

Docente 

Centro de cultura 

física 
5 

Técnico 

Docente 
Idiomas 31 

TOTAL   288 

 

Fuente: Departamento de RRHH Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil 



 

11 

 

Se tiene un total de 288 docentes que entrarían en el cálculo repectivo, por lo que la 

muestra a encuestar sería de 165. Cálculo obtenido  mediante calculadora basada en 

la ecuación presentada en el presente documento. 

 

Gráfico 2: Cálculo de la muestra del personal docente 

Fuente: http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm 

 

1.11.3 Obtención de la muestra de estudiantes. 

 

Para el cálculo de la muestra a encuestar, se obtuvo información de los estudiantes 

matriculados para el período Octubre 2013 – Marzo 2014, información brindada por 

la secretaría de Campus. En donde se registra un total de 5508 estudiantes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
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Tabla 3: Registro de alumnos matriculados en  la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil 

para el período Lectivo Octubre 2013 a Marzo 2014 

 

 FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y 

ECONÓMICAS 

CARRERA # ESTUDIANTES 

Administración de Empresas 1693 

Contabilidad y Auditoría 972 

Total de la Facultad 2665 

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACIÓN 

CARRERA # ESTUDIANTES 

Comunicación Social 371 

Total de la Facultad 371 

FACULTAD DE INGENIERÍAS 

CARRERA # ESTUDIANTES 

Ingeniería de Sistemas 833 

Ingeniería Eléctrica 448 

Ingeniería Electrónica 828 

Ingeniería Industrial 363 

Total de la Facultad 2472 

TOTAL DE LA SEDE 5508 

 

Fuente: Departamento de Secretaría de Campus Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil 

 

Se tiene un total de 5508 estudiantes matriculados los cuales entrarían en el cálculo 

repectivo, por lo que la muestra a encuestar sería de 360. Cálculo obtenido  mediante 

calculadora basada en la ecuación presentada en el presente documento. 
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Gráfico 3: Cálculo de la muestra del personal docente 

Fuente: http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm 

 

1.12 Marco Metodológico 

 

1.12.1 Tipos de Investigacion. 

 

Los tipos de investigación que se ajustan al tema de estudio  son los siguientes: 

Descriptiva, De Campo y Experimental. 

 

Investigacion Descriptiva.- Ya que se trabajará sobre realidades de hecho 

realizando encuestas a los estudiantes y administrativos de la sede; se levantará 

información real de la situación de la universidad y de esta manera se presentará una 

interpretación correcta de dichos resultados. 

 

Investigacion De Campo.- La misma que se realizará dentro de las instalaciones de 

la sede donde ocurren los fenómenos objeto de estudio. 

 

Investigacion Experimental.- Cuando se habla de investigación experimental se 

hace referencia a que la propuesta no solo se basará en establecer la factibilidad del 

estudio sino también en un análisis comparativo y la puesta en práctica de algunos 

sistemas para establecer el más idóneo para la implementación. 

 

http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
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1.12.2 Método de investigación. 

 

El método de investigación del cual se hará uso es el Método Científico. 

 

Método Científico 

 

El método científico es el camino planeado o la estrategia que se sigue para descubrir 

las propiedades del objeto de estudio. En este caso se pondrá en estudio el proceso de 

solución de requerimientos que realiza el departamento de sistemas con el fin de 

automatizar dicho proceso y obtener de esta manera mejores resultados. 

 

El método científico conjuga la inducción y la deducción para resolver dicho 

problema se tiene que cruzar; por las siguientes cinco etapas:  

 

Percepción de una dificultad: Tiempos de atención de requerimientos técnicos. Falta 

de control de requerimientos atendidos. 

 

Identificación y definición de la dificultad: Falta de automatización del proceso de 

solicitud de requermientos al departamento de Sistemas. 

 

Solución propuesta para el problema: Estudio e implementación de una herramienta 

que permita automatizar dicho proceso. 

 

Deducción de las consecuencias de las hipótesis: Dependiendo del resultado que 

genere el estudio de factibilidad se procedería a instalar un sistema que automatice el 

proceso de solicitud de requerimientos. 

 

Verificación de la hipótesis: En base al estudio de factibilidad se procederá a realizar 

un análisis de las herramientas que mejor se ajustan a las necesidades de la 

Universidad y de esta manera encontrar la idónea. 
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CAPITULO 2 

MARCO TEÓRICO 

 

Como se ha avanzado en la tecnología, en estos días se permite la inclusión de 

nuevos servicios en las empresas que nunca antes se pensó que se podrían llegar a 

lograr. Toda empresa en la actualidad debe de estar preparada para dichos cambios. 

 

Hasta hace poco las infraestructuras informáticas se limitaban a dar servicios de 

soporte de aplicaciones y sistemas, sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado y 

los servicios TI representan generalmente una parte sustancial de los procesos de 

negocio. 

 

2.1 Objetivos de las Tecnologías de la información(TI) 

Osiastis, Especialistas en Gestión de Infraestructuras TI, dentro de su curso Itil, 

afirman que: 

 

El objetivo de una buena gestión de servicios TI ha de ser: 

 

 Proporcionar una adecuada gestión de la calidad 

 Aumentar la eficiencia 

 Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI 

 Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI 

 Generar negocio (Osiastis, 2011) 

 

Estos objetivos son parte de un modelo sistematizado de procesos ITIL que ayudan a 

estandarizar ciertos procedimientos con el fin de llevar un mejor contol de los 

procesos en la empresa cuando se habla de tecnologías de la información.  

 

ITIL nace como un código de buenas prácticas dirigidas a alcanzar esas metas 

mediante: 

 

 Un enfoque sistemático del servicio TI centrado en los procesos y 

procedimientos 
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 El establecimiento de estrategias para la gestión operativa de la 

infraestructura TI 

 

2.2 ¿Qué es ITIL? 

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información (ITIL) fue 

desarrollada en 1980 y se ha convertido en el estándar mundial de facto en la Gestión 

de Servicios Informáticos. 

 

Se conoce que a medida que pasa el tiempo las empresas dependen cada vez más de 

la Informática para poder tener un desarrollo competitivo en auge, por lo que esta 

dependencia se cataloga como una necesidad creciente de tener servicios 

informáticos de calidad que respondan con los objetivos del negocio y que logren 

lograr pasar expectativas en cuanto a las necesidades de los clientes. 

 

Al hablar de ITIL, se habla  de un modelo que se transforma en la forma de vida de 

la organización, impulsando a alcanzar objetivos, conseguir metas y establecer 

tendencias a lo largo del tiempo mediante la revisión y mejoramiento de cada uno de 

sus procesos, es por esto que se empezará el estudio conociendo más acerca de este 

modelo. 

 

2.3 Módulos de ITIL 

Dentro de los módulos en los que se basa la tecnología ITIL, se encuentra el de 

soporte al servicio al que se hará referencia en este estudio. 

 

2.3.1 Soporte al Servicio 

El soporte al servicio se preocupa de todos los aspectos que garanticen la 

continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario. 

 

El siguiente diagrama resume los principales aspectos de la metodología de soporte 

al servicio según los estándares IT. 
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Gráfico 4: Metodología de soporte al servicio según ITIL 

 

Fuente: Sitio web Osiastis. http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/ 

 

La empresa que se encarga de todo y se puede considerar también como un usuario 

de los servicios ITIL. 

 

Los clientes quienes contratan los servicios TI y los que exigen acuerdos de niveles 

de servicio. 

 

Los usuarios que utilizan los servicios de IT para poder realizar sus actividades. 

 

El ServiceDesk que representa el centro principal de todos los procesos de soporte al 

servicio. 

 

 Registrando y monitorizando incidentes. 

 Aplicando soluciones temporales a problemas conocidos en colaboración con 

la Gestión de Problemas. 

 Colaborando con la Gestión de Configuraciones para asegurar la 

actualización de la Base de Datos del Conocimiento. 

 Gestionando cambios solicitados vía peticiones de servicio en colaboración 

con la Gestión de Cambios y Versiones. 

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/
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La Base del Conocimiento que debe de tener toda la información necesaria para que 

el usuario o técnico de primer nivel pueda tratar de resolver algún problema que se le 

presente. 

 

Gestión de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause 

una interrupción en el servicio de la manera más rápida y eficaz posible. A diferencia 

de la gestión de problemas esta se encarga exclusivamente de restaurar el servicio. 

 

Gestión de Problemas que lo que hace es pensar en las causas de los problemas 

reales o potenciales del servicio de TI y establecer soluciones que generen cambios 

que puedan ser validados  mediante revisiones frecuentes con el proceso de gestión 

de cambios 

 

Gestión de Cambios que evalúa el impacto de los posibles cambios y tramita los 

mismos mediante estándares. 

 

Gestión de Versiones que implementa cambios los lleva a cabo y desarrolla 

lanzamientos de planes de lanzamiento de nuevas versiones y recuperación de 

versiones antiguas. 

 

Gestión de Configuraciones lleva el control de todos los elementos de 

configuración de la infraestructura TI, realiza auditorías periódicas de configuración 

y proporciona información precisa.  

 

Como se han descrito los elementos que caracterizan el módulo de Soporte a Servicio 

de la metodología de ITIL, este estudio se centrará en uno de los más importantes, el 

HELP DESK , que es en el cual se enfocará para proveer de un sistema de mesa de 

ayuda al departamento de sistemas y proporcionar así las herramientas necesarias 

para automatizar el proceso de gestión de incidencias y de esta manera llevar un 

control para  la atención de requerimientos relacionados con las TICs. 

 

El mismo que ayudará a incrementar la productividad y aumentar la satisfacción de 

los usuarios internos y externos de la empresa u organización. 
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2.4 ¿Qué es un Help Desk? 

 

Rubén Bravo en su curso Básico de Soporte técnico manifiesta lo siguiente: 

 

“Un Help Desk es una parte del grupo de soporte técnico establecido por una  

organización para mantener operando sus PCs en forma eficiente.” (Bravo, s.f) 

 

Las orgaizaciones por lo general tienen uno o un grupo de técnicos de soporte que se 

encargan de canalizar y solucionar todos los requerimientos técnicos de los usuarios. 

Todas las computadoras deben de ser operadas no solo por estos técnicos sino a 

través de un sistema de incidencias que ayude a llevar un control de los 

requerimientos atendidos, a esto se le llama Help Desk o Mesa de Ayuda. El número 

de PCs determina, por lo general, el número de técnicos del  Help Desk.  

Son muchas las funciones que se pueden citar que realiza un Help Desk pero entre 

las principales se tiene: 

 

 Proporciona soporte reactivo y proactivo 

 Controla las incidencias reportadas 

 Mantiene seguimientos  

 

El Help Desk resuelve problemas que el usuario reporta y lo ayuda a realizar las 

tareas necesarias para llevar a cabo un proyecto. También trata diversos problemas, 

tales como casos de virus en la PC. El Help Desk trabaja para evitar que ocurran 

problemas. Por ejemplo, sus técnicos les enseñan a los usuarios cómo realizar tareas 

que les ayudarán a evitar problemas comunes relacionados con las PCs antes de que 

estos ocurran. De esta forma, cuanto más soporte proactivo proporcione un Help 

Desk, menos soporte reactivo tendrá que realizar 

 

2.5 ¿Cómo trabaja un Help Desk? 

 

El Help Desk es considerado el primer nivel de soporte técnico y se le conoce 

comúnmente como soporte de primer nivel, muchas empresas apuestan dependiendo 
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de la función de la misma por soporte de nivel dos o tres, los cuales son manejados 

por técnicos con mucha más experiencia y conocimiento. 

 

Un Help Desk lleva el control de sus tareas usando un sistema de tickets. Es decir 

cuando el usuario presenta algún problema con su computador, llena un ticket 

mediante una llamada telefónica o en línea y la misma es asignada a un técnico para 

que resuelva el problema, esta selección depende de como el administrador del 

sistema decida que se realice. 

 

Esta es la principal función de un Help Desk sin embargo no es la única ya que a 

través del sistema se puede realizar otras actividades como: 

 

 Realizar reportes de las incidencias presentadas. 

 Analizar información importante para la mejora del área. 

 Recolectar datos para alimentar una base del conocimiento que me permita 

resolver las incidencias en el primer nivel de soporte. 

 Realizar inventarios de hardware. 

 

En el gráfico 2 se puede visualizar el flujo típico de una solicitud por ticket. Al 

momento de recibir una solicitud de algún usuario el Help Desk ya antes configurado 

asigna la petición a un técnico o en caso de tratarse de una llamada, el ticket lo 

registrará el técnico, que es el que trata de resolver el problema de manera remota, si 

la respuesta es exitosa se cierra la incidencia y si el problema no fue resuelto el 

ténico se acerca al lugar y verifica el inconveniente, en caso de no poder resolverse 

en sitio, el técnico debe de escalar la solicitud a un técnico de segundo nivel.  
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Gráfico 5: Flujo de solicitud por ticket 

 

Fuente: http://rpi.educarchile.cl/Soporte%20Tcnico/HelpDesk_CH01-esp.pdf 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://rpi.educarchile.cl/Soporte%20Tcnico/HelpDesk_CH01-esp.pdf
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CAPITULO 3 

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD 

 

3.1 Fuentes y técnicas para la recolección de información 

 

Para este estudio se utilizará las siguientes técnicas: encuestas, entrevistas y 

reuniones. 

 

Encuestas 

 

Se realizará encuestas al personal administrativo, docentes y estudiantes para tener 

una muestra de cuan factible puede ser la implementación de un Sistema de Mesa de 

Ayuda para la institución. 

 

Entrevistas 

 

Se realizarían a los Directores de Carrera y jefes de áreas, así como personal 

administrativo para recolectar información del proceso que se está llevando para la 

petición de requerimientos e indicar beneficios que la implementación del sistema 

traería consigo. 

 

Reuniones 

 

Estas se darán con el jefe del departamento de sistemas para conocer de qué manera 

se lleva a cabo el proceso al momento de surgir un problema en cuanto a los equipos 

o sistemas informáticos utilizados en la Institución Educativa así como el impacto 

que causaría la implementación de HelpDesk. 

 

3.2 Objetivos de la Información a obtener 

 

Por medio de las encuestas se desea obtener la siguiente información: 

 

 Obtener el porcentaje de usuarios que tienen problemas técnicos en la 

sede y con qué frecuencia se dan los mismos. 
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 Conocer qué tipos de problemas son los que se dan en su mayoría. 

 Verificar mediante que vía se reportan dichos incidentes. 

 Tomar conocimiento de que opinan de la manera como se está llevando 

el proceso de resolución de incidentes. 

 Conocer si los usuarios estarían dispuestos a revisar tutoriales al tener 

una base del conocimiento en el sistema a implementar y si los mismos 

tomarían parte de su tiempo en reportar el inconveniente mediante el 

software. 

 Conocer cuán importante es para ellos saber en qué estado se encuentra 

su requerimiento a través del sistema. 

 Obtener información sobre que bondades creen que debería presentar el 

sistema según su criterio. 

 Ampliar conocimientos de cómo lleva a cabo el proceso de resolución 

de incidencias el departamento de sistemas. 

 Conocer los procedimientos que se mantienen al momento de que los 

usuarios solicitan requerimientos. 

 Validar si el proceso se está llevando de manera automatizada. 

 Hallar las necesidades del departamento en cuanto a soporte de primer 

nivel y así facilitar herramientas que ayuden a llevar un mejor control 

del departamento. 

 

3.3 Formulación de las encuestas y entrevistas a realizar 

 

A través de los objetivos planteados se han formulado las encuestas para los 

diferentes grupos de usuarios de la sede, así como una entrevista al departamento de 

sistemas.  

 

Las mismas serán mostradas como anexos. 

 

Anexo 1: Encuesta personal administrativo 

Anexo 2: Encuesta docentes 

Anexo 3: Encuesta estudiantes 
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3.4 Análisis de la Información obtenida 

 

3.4.1Entrevista al jefe del departamento de Sistemas. 

Se procede a entrevistar al jefe del departamento de Sistemas sede Guayaquil, Ing. 

Javier Ortiz, en base al documento planteado; obteniendo la siguiente información: 

 

1.- ¿De qué manera está formado el departamento de sistemas y cuál es la función de 

cada uno de los técnicos? 

 

Director Tecnico de Tecnologias de la Informacion 

Ing. Javier Ortiz 

 

Asistente de Explotacion 

Angel Parra 

Martha Yanqui 

 

Asistente de Infraestructura 

Ricardo Mora 

 

Asistente de Redes y Comunicaciones 

Carlos Lucas 

 

Tecnico de Soporte y Mantenimiento 

Gabriel Tigua 

Carolina Lopez 

 

2.- ¿Qué niveles de técnicos existen en el departamento de sistemas? 

Ver anexo  4 

 

4.- ¿Qué servicios o productos brinda soporte el departamento de sistemas? 

 

El departamento de sistemas se encarga de brindar soporte técnico a los usuarios de 

la sede; así como de realizar mantenimientos preventivos y correctivos de las 

herramientas informáticas de las que hace uso el personal docente, administrativo y 
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los alumnos. Adicional administran las redes sociales y se monitorean enlaces y 

redes de la sede. 

 

5.- ¿Mediante qué vía los usuarios les hacen conocer que se ha presentado algún 

problema con alguna de las herramientas técnicas? 

 

Correo electrónico 

De manera presencial 

Mediante llamada telefónica;  

Siendo este último el medio más usado por los usuarios para solicitar su 

requerimiento. 

 

6.- ¿Cuál es el proceso o procedimiento que se sigue en caso de que tengan un 

reporte de algún problema técnico? 

 

Una vez que el requerimiento es recibido por el técnico encargado, se evalúa el nivel 

de prioridad de acuerdo al criterio de la persona encargada de resolver el problema. 

Si es factible atender el inconveniente en ese momento se lo realiza, caso contrario el 

usuario debe de esperar para que su solicitud sea procesada. No existen niveles 

establecidos de priorización para la resolución de los problemas presentados. 

 

7.- ¿De qué manera llevan el control de las incidencias que son resueltas a diario? 

Se comunica al usuario que el problema ha sido resuelto y de ser necesario se da una 

indicación para que no vuelva a ocurrir. Solo se genera un control documentado en 

caso de que el soporte lo amerite como por ejemplo algún cambio de equipo, ya que 

el custodio tiene que firmar la recepción. Cabe recalcar que el departamento de 

Explotación realiza un reporte semanal en Excel de los requerimientos atendidos, el 

cual es enviado a Cuenca. 

 

8.- ¿Cómo reconocen si algún problema es recurrente? 

 

No es factible obtener un reporte que indique problemas recurrentes y estadísticas 

para establecer mejoras en el área. 
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9.- ¿Poseen algún manual básico en donde el usuario pueda dar solución a su 

inconveniente de manera autónoma? 

 

No, no existe dicho manual con instrucciones básicas que el usuario deba seguir en 

cuanto se presente algún problema. 

 

10.- ¿Tienen manuales de uso de herramientas tanto como SW y HW? 

 

Ciertos manuales que han venido con los equipos o sistemas. No se han realizado 

manuales por parte del personal técnico del área. 

 

11.- ¿Cree usted que un sistema de reporte de incidencias ayudaría a llevar un mejor 

control de los problemas reportados y poder realizar estadísticas en cuanto a los 

problemas recurrentes? 

Sí, sería una herramienta de gran ayuda para el departamento de Sistemas de la sede. 

 

12.- ¿De qué manera un gestor de incidentes podría mejorar su modelo de trabajo? 

 

El proceso de manejo de incidencias se convertiría en un proceso estandarizado, 

desde el momento en que se registra la apertura de la incidencia hasta el momento 

del cierre. 

 

Se podría llevar un mejor control de los requerimientos, así como del trabajo que 

realizan los técnicos, pudiendo generar reportes que al analizarlos aporten con 

cambios para beneficio del departamento. 

 

13.- ¿Que desventajas cree usted que el mismo traería a su modelo de trabajo? 

 

Ninguna. 

 

14.- ¿Qué funciones de acuerdo al esquema de trabajo del departamento y al tipo de 

usuarios que se maneja cree usted que debería de tener el mismo? 
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De acuerdo a las necesidades del departamento se requiere un sistema de reporte de 

incidencias básico, que tenga las siguientes funciones: 

 

 Apertura y cierre de tickets que generen una notificación vía correo al usuario 

que reporta el problema indicándole la hora en el que se ingresa el 

requerimiento y la hora a la cual fue resuelto el problema. 

 

 Registro histórico de la información ingresada, el cual servirá para realizar 

reportes de diferentes tipos como cantidad de los casos que han sido abiertos 

y cerrados en un determinado intervalo de tiempo, gestión de los técnicos 

asignados en cuanto a solución de casos, tipos de problemas presentados, 

tiempos de atención, etc. 

 

 Control de inventarios. 

 

 Base del conocimiento en donde se cargarán manuales básicos que sean de 

ayuda para los usuarios. 

 

3.4.2 Resultados de encuestas al personal administrativo. 

 

Tabla 4: Tabulación de encuestas al personal administrativo 

PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 1: ¿Alguna vez ha presentado 

problemas con las herramientas 

técnicas (computadoras, impresoras, 

etc.) que utiliza para su trabajo? 

Sí No     

44 9     

Pregunta 2: Si su respuesta anterior fue 

afirmativa, por favor indique ¿Con qué 

frecuencia presenta este tipo de 

problema? 

Una o 

dos 

veces al 

año 

Una o 

dos 

veces al 

mes 

Una vez a 

la semana 

Más de 

una vez a 

la semana 

18 22 2 2 
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PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 3: En caso de presentar 

algún problema técnico ¿De qué 

manera reporta el mismo al 

departamento encargado? 

Mail/Teléfono Teléfono Mail Presencial 

23 13 6 2 

Pregunta 4: ¿Cree usted que el 

tiempo desde que se reporta el 

inconveniente hasta la solución 

del mismo es el adecuado para 

que no ocasione un retraso 

significativo en sus labores? 

Sí No     

46 7     

Pregunta 5: En caso de contar 

con algún documento que le 

indique los pasos a seguir para 

solventar el problema ¿Usaría 

usted el mismo previo al 

reporte? 

Sí No     

44 9     

Pregunta 6: Si la respuesta a su 

pregunta anterior fue afirmativa, 

indique si estaría dispuesto a 

brindar alrededor de 10 minutos 

en la lectura de dicho documento 

Sí No     

37 7     

Pregunta 7: ¿Qué medio piensa 

usted que sería el idóneo para 

reportar algún inconveniente 

técnico que se presente? 

Teléfono Mail Presencial 
Sistema de 

Tickets 

28 15 3 7 

Pregunta 8: En caso de que la 

respuesta a su pregunta anterior 

haya sido sistema de tickets 

¿Estaría dispuesto a prestar de 5 

a 7 minutos para ingresar el 

reporte al momento de que el 

problema ocurra? 

Sí No     

7       
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PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 9: En caso de que 

luego de aproximadamente 30 

minutos de haber reportado el 

problema usted no tenga una 

respuesta a su petición ¿Estaría 

interesado en conocer en qué 

estado se encuentra su 

inconveniente? 

Totalmente 

interesado 
Interesado     

41 12     

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

 

Análisis de encuestas al personal administrativo 

 

Pregunta 1: ¿Alguna vez ha presentado problemas con las herramientas 

técnicas (computadoras, impresoras, etc.) que utiliza para su trabajo? 

 

Gráfico 6: Problemas con las herramientas técnicas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 6 acerca de los problemas con las herramientas técnicas, de 

un total de 53 encuestados 44 respondieron que si, mientras que 9 personas indicaron 
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que no. El 83% del personal administrativo ha presentado en algún momento 

problemas con sus herramientas de trabajo. Esto podría darse por el poco 

conocimiento que los usuarios tienen acerca de los equipos de computo y su correcto 

uso. 

 

Pregunta 2: Si su respuesta anterior fue afirmativa, por favor indique ¿Con qué 

frecuencia presenta este tipo de problema? 

 

Gráfico 7: Tipo de frecuencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 7 acerca del tipo de frecuencia, el 41% de los encuestados 

presentan problemas con una frecuencia anual, mientras que el 50% de manera 

mensual, el restante 9% de los encuestados tienen problemas semanales con sus 

herramientas técnicas de trabajo. Cabe indicar que las personas que más problemas 

presentan son aquellas cuyo uso del computador es mayor. La situación presentada 

puede darse por poco mantenimiento preventivo de los equipos, lo cual no puede ser 

medible si no se lleva un control de los mismos. 

 

Pregunta 3: En caso de presentar algún problema técnico ¿De qué manera 

reporta el mismo al departamento encargado? 
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Gráfico 8: Formato de escalamiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 8 acerca de la forma de escalamiento, se visualiza que la 

mayoría de los usuarios no tienen estandarizada una sola vía de solicitud de 

requerimientos. El 52% realiza su solicitud ya sea por correo o por una llamada 

telefónica. El 30% solicita asistencia técnica únicamente mediante teléfono, mientras 

que el 14% lo hace solo mediante correo electrónico. Existe un 4% que se acerca al 

departamento de manera presencial. Como se puede apreciar no se lleva un análisis 

de la cantidad de requerimientos solicitados al departamento de soporte debido a que 

no se tiene estandarizada una sola vía de solicitud del requerimiento y esto torna 

difícil llevar una bitácora de problemas. 

 

Pregunta 4: Cree usted que el tiempo desde que se reporta el inconveniente 

hasta la solución del mismo es el adecuado para que no ocasione un retraso 

significativo en sus labores? 
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Gráfico 9: Tiempo de solución adecuado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 9 acerca del tiempo de solución adecuado, el 87% de los 

usuarios están de acuerdo que la solución se da dentro de un tiempo prudencial 

mientras que el 13% opinan que no. Esto quiere decir que efectivamente existe el 

personal suficiente para atender los requerimientos del personal administrativo quien 

labora en horarios de oficina o en su efecto los poblemas presentados son fáciles de 

resolver y a los técnicos no les toma mucho tiempo atender los mismos. 

 

Pregunta 5: En caso de contar con algún documento que le indique los pasos a 

seguir para solventar el problema ¿Usaría usted el mismo previo al reporte? 
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Gráfico 10: Leer instrucciones previas para solventar el problema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 10 acerca de leer instrucciones previas para solventar el 

problema, el 83% del personal administrativo indica que haría uso de algún manual, 

lo que disminuiría un poco la carga de trabajo de los técnicos. En caso de que se 

tenga algún repositorio de documentos significativos que les indique como llegar a la 

solución este sería muy útil. El 17% restante esperaría se acerquen a solventar el 

problema como consecuencia del poco conocimiento para resolver este tipo de 

problema. 

 

Pregunta 6: Si la respuesta a su pregunta anterior fue afirmativa, indique si 

estaría dispuesto a brindar alrededor de 10 minutos en la lectura de dicho 

documento 
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Gráfico 11: Disponibilidad de tiempo para la lectura del documento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 11 acerca de la disponibilidad de tiempo para la lectura del 

documento, el 84% estaría dispuesto a prestar su tiempo siguiendo indicaciones de 

algún manual para poder auto-resolver su problema técnico. El 16% restante le 

parece un tiempo alto para buscar una solución a su inconveniente. Es difícil que una 

persona de la parte administrativa desee seguir un manual con instrucciones, en este 

caso si lo desean hacer habría que brindarles manuales muy fáciles de comprender 

para su ejecución. 

 

Pregunta 7: ¿Qué medio piensa usted que sería el idóneo para reportar algún 

inconveniente técnico que se presente? 
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Gráfico 12: Medio idóneo para los escalamientos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 12 acerca del medio idóneo para los escalamientos, el 53% 

de los encuestados seleccionó la llamada telefónica como la forma idónea para poder 

solicitar un requerimiento al departamento técnico por cuestión de comodidad. El 

28% lo haría mediante correo. El 13% a través de un sistema de tickets, mientras que 

el 6% prefiere hacerlo de forma presencial. En conversación con el jefe del 

departamento de sistemas se llega a la conclusión que en caso de que se lleve a cabo 

la implementación del helpdesk sería la persona de sistemas que contesta la llamada 

el encargado de ingresar el ticket, así se utilizaría el teléfono como medio estandar de 

solicitud que es el más cómodo para el personal administrativo. 

 

Pregunta 8: En caso de que la respuesta a su pregunta anterior haya sido 

sistema de tickets ¿Estaría dispuesto a prestar de 5 a 7 minutos para ingresar el 

reporte al momento de que el problema ocurra? 
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Gráfico 13: Disponibilidad de tiempo para ingresar el requerimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 13 acerca de la disponbilidad de tiempo para ingresar el 

requerimiento, todas las 7 personas(100%) que seleccionaron la opción de ingreso de 

tickets estarían dispuestos a prestar su tiempo para el ingreso del requerimiento, pero 

el 13% no es una proporción significativa para que se decida hacerlo de esta manera. 

Tomando en cuanta este porcentaje y la conversación con el jefe de sistemas, no se 

procedería en la parte administrativa con el ingreso de la solicitud de manera directa. 

 

Pregunta 9: En caso de que luego de aproximadamente 30 minutos de haber 

reportado el problema usted no tenga una respuesta a su petición ¿Estaría 

interesado en conocer en qué estado se encuentra su inconveniente? 
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Gráfico 14: Interés en conocer el estado del problema reportado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 14 acerca del interés en conocer el estado del problema 

reportado, no hay persona que no esté interesada en conocer el estado de su 

requerimiento, pues es un tiempo en el que no pueden seguir realizando su trabajo. 

Este tiempo de espera es de vital importancia para la culminación de su labor diaria y 

aunque solo el 13% no está de acuerdo con el tiempo de atención de los problemas 

presentados, se desea conocer el estado del requerimiento y  un tiempo estimado de 

solución. Esto podría brindarse mediante el helpdesk. 

 

3.4.3 Resultados de encuestas a los estudiantes. 

Tabla 5: Tabulación de encuestas a los estudiantes 

PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 1: Con referencia al 

último semestre cursado ¿Con 

qué frecuencia utiliza usted las 

computadoras tanto de la 

biblioteca como de los 

laboratorios? 

Una vez a la 

semana 

Dos veces a 

la semana 

Más de 

dos veces 

a la 

semana 

  

197 66 97   
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PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 2: ¿Ha presentado 

problemas técnicos con las 

computadoras al momento de 

utilizarlas? 

Sí No     

296 64     

Pregunta 3: En caso de que la 

respuesta anterior haya sido 

afirmativa, indique qué tipo de 

problemas ha presentado. 

De arranque Software Hardware   

76 104 116   

Pregunta 4: ¿De qué manera 

reaccionó usted ante este evento? 

Solucionado 

por sí mismo 

Reportar a la 

persona 

encargada 

Reportar 

al 

personal 

de 

sistemas 

No lo 

reporta 

(uso de 

otra pc) 

67 46 8 175 

Pregunta 6: Al momento de 

regresar al mismo 

laboratorio/biblioteca en días 

posteriores ¿Encontró solventado 

el problema? 

Utilizó otra 

pc 
Sí No   

186 29 81   

Pregunta 7: En caso de que la 

respuesta a su pregunta anterior 

haya sido la tercera opción, 

¿Reportó el problema 

nuevamente? 

Sí No     

24 57     

Pregunta 8: ¿Cree usted que los 

problemas técnicos que se 

presentan son resueltos a tiempo 

para que no se ocasionen 

molestias en los estudiantes? 

Sí No     

98 198     
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PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 9: ¿Le gustaría reportar 

los problemas que se le presentan 

de manera directa y saber en qué 

estado se encuentra la incidencia 

reportada y de esta manera poder 

usar la misma pc otro día? 

Sí No     

199 97     

Pregunta 10: Si su respuesta es 

afirmativa, ¿Cree usted que un 

sistema de reporte de incidencias 

ayudaría a llevar un mejor control 

de los problemas técnicos? 

Sí No     

178 21     

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Análisisencuestas estudiantes 

 

Pregunta 1: Con referencia al último semestre cursado ¿Con qué frecuencia 

utiliza usted las computadoras tanto de la biblioteca como de los laboratorios? 

 

Gráfico 15: Uso de las computadoras dentro del campus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 
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Como muestra el gráfico 15 acerca del uso de las computadoras dentro del campus,el 

55% de los estudiantes encuestados indicaron que hacen uso de las computadoras del 

campus(laboratorios o biblioteca) al menos una vez a la semana. El 18% dos veces a 

la semana y el 27% más de dos veces a la semana. Lo que indica que en su mayoría 

el uso que se le da a los equipos de computo es semanal e implica una parte 

fundamental para el desarrollo de las actividades estudiantiles de los alumnos de la 

sede. 

 

Pregunta 2: ¿Ha presentado problemas técnicos con las computadoras al 

momento de utilizarlas? 

 

Gráfico 16: Problemas técnicos con las computadoras 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 16 acerca de los problemas técnicos con las computadoras, 

el 82% indica que sí, mientras que el 18% no ha presentado problemas. La primera es 

una cantidad significativa por lo que se entiende que existen muchos problemas en 

cuanto a las herramientas de trabajo o el uso que se le da a las mismas. Esto puede 

darse debido al estado de los equipos, falta de mantenimiento preventivo o el uso 

inadecuado de las computadoras por parte de los estudiantes. Situaciones medibles 

en base a estudios de problemas reportados vs soluciones tomadas y para esto el 

proceso debe de estar automatizado. 
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Pregunta 3: En caso de que la respuesta anterior haya sido afirmativa, indique 

qué tipo de problemas ha presentado. 

 

Gráfico 17: Tipo de problema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 17 acerca del tipo de problema, un 26% de los encuestados 

presentan por lo general problemas de arranque del computador. El 35% problemas 

de software y el 39% problemas de hardware. No existe un patrón específico del tipo 

de problema presentado, En caso de contar con un sistema que indique dicho patron 

y lleve a realizar un análisis estadístico a profundidad, le serviría al departamento de 

sistemas para realizar ciertos mantenimientos tanto correctivos como preventivos en 

los equipos y a tomar decisiones que conlleven soluciones integrales.  

 

Pregunta 4: ¿De qué manera reaccionó usted ante este evento? 
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Gráfico 18: Reacción al tipo de problema presentado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 18 acerca de la reacción al tipo de problema presentado, el 

23% resolvieron el problema por su cuenta, el 15% hizo conocer a la persona 

encargada del lugar el problema ya sea este docente o bibliotecario, el 3% reportó su 

requerimiento de manera directa al departamento de sistemas, mientras que el 59% 

de los estudiantes tomaron otra computadora sin reportar la incidencia. Esto indica 

que la mayoría de los requerimientos no son reportados y por lo tanto no se puede 

buscar una solución a tiempo dejando una herramienta menos en el laboratorio o 

biblioteca. La raíz de no reportar puede ser por comodidad de los estudiantes o por 

no poder hacerlo de manera directa sino a través del docente. 

 

Pregunta 5: Si su respuesta anterior fue la tercera opción, mencione de qué 

manera lo hizo 

Casi en su totalidad indican que lo realizan mediante correo a algún técnico de 

Sistemas, mientras que una persona lo canalizó mediante la FEUPS. En este caso el 

estudiante no realiza un seguimiento del problema y en el departamento técnico si no 

está la persona no se resolverá dicho inconveniente. Ejemplo: Si la persona  a la que 

se reportó se encuentra de vacaciones ningún otro miembro del equipo estará al tanto 

de dicho inconveniente y la solución no se dará en un tiempo óptimo. Caso contrario 
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si el proceso se encuentra automatizado, la solicitud llegará a departamento y se la 

podrá asignar al técnico de turno. 

 

Pregunta 6: Al momento de regresar al mismo laboratorio/biblioteca en días 

posteriores ¿Encontró solventado el problema? 

 

Gráfico 19: Indice solventado 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 19 acerca del incidente solventado, el 63% de los 

encuestados manifiesta no conocer si el problema fue solventado ya que se sentaron 

en otro lugar. El 10% indica que estaba solventado el problema, mientras que el 27% 

manifiesta que aún continuaba el mismo. Ese tiempo de respuesta a dicha solicitud se 

podría disminuir si se reporta el inconveniente en el momento que se presenta de 

manera directa por el estudiante. Existe un cierto grado de desconfianza por parte de 

los estudiantes de que la solicitud que ellos hacen hacia el docente no se eleva al 

departamento de sistemas por lo que no realizan el reporte respectivo, dicha 

desconfianza generada hace que como ya conocen el problema con dicho dispositivo 

se sienten en otro lugar y así evitan tener que encontrarse nuevamente con la misma 

pc averiada.  

 

Pregunta 7: En caso de que la respuesta a su pregunta anterior haya sido la 

tercera opción, ¿Reportó el problema nuevamente? 
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Gráfico 20: Reporte del problema recurrente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 20 acerca del reporte al problema recurrente, el 30% lo 

hizo, mientras que el 70% por comodidad o desconfianza no lo realizó. Es decir que 

el inconveniente sigue en dicha computadora siendo un recurso menos que se pueda 

utilizar en el laboratorio o en la biblioteca.  

 

Adicional al sistema a implementarse, se sugiere que se realice un análisis de la 

necesidad de una persona de sistemas que labore en horarios fuera de oficina para 

recibir los requerimientos del personal y poder dar solución a la brevedad posible. 

Dichos requerimientos pueden ser recurrentes y se necesita realizar un análisis en 

cuanto a una base de datos real de los problemas ocurridos y así poder establecer una 

solución definitiva al problema presentado. 

 

Pregunta 8: Cree usted que los problemas técnicos que se presentan son 

resueltos a tiempo para que no  ocasionen molestias en los estudiantes? 
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Gráfico 21: Eficiencia en la solución del problema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 21 acerca de la eficienciaen la solución del problema, como 

se indicaba en la pregunta anterior el tiempo de solución no va a disminuir si los 

requerimientos no son reportados, pues el departamento de sistemas no tiene 

conocimiento del problema presentado y esto hace que para el usuario final 

(estudiante) el tiempo se extienda. Por lo tanto para el 67% de los usuarios los 

problemas no son resueltos dentro de un tiempo prudencial mientras que para el 33% 

sí. 

 

Pregunta 9: Le gustaría reportar los problemas que se le presentan de manera 

directa y saber en qué estado se encuentra la incidencia reportada y de esta 

manera poder usar la misma pc otro día? 
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Gráfico 22: Reportar incidencia de manera directa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 22 acerca de reportar incidencia de manera directa, al 67% 

le gustaría hacerlo de manera directa sin tener que depender de terceros, esto ratifica 

lo indicado en preguntas anteriores que los estudiantes desean reportar de manera 

directa el problema que se les presenta y no depender de los docentes. El 33% no se 

tomaría la molestia de hacerlo y en este caso debe de ser escalado al docente 

encargado para su solución.   

 

Pregunta 10: Si su respuesta es afirmativa, ¿Cree usted que un sistema de 

reporte de incidencias ayudaría a llevar un mejor control de los problemas 

técnicos? 
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Gráfico 23: Mejorar el control de los problemas técnico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 23 acerca de mjorar el control de los problemas técnicos,el 

89% de los encuestados indicó que efectivamente un sistema de incidencias ayudaría 

a que se lleve un mejor control de los problemas presentados mientras que el 11% 

no. Este sistema ayudaría a que se pueda dar un seguimiento de las incidencias y se 

pueda conocer el estado de las mismas. Así como controlar tiempos de atención, por 

lo que se estima sea una herramienta de ayuda tanto para el departamento de sistemas 

como para los usuarios. 

 

Pregunta 11: A su criterio, ¿Qué bondades le gustaría que le ofrezca el sistema 

en cuanto al proceso de reportar una incidencia? 

 Notificaciones mediante correo 

 Eficacia 

 Interfaz sencilla 

 Agilidad 

 Reportes directos 

 Tiempos de respuesta efectivos 

 Facilidad de uso 

 Facilidad de análisis de reportes 

 Ofecer ayuda al usuario 
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 Manejo a través del AVAC 

 Seguimiento del requerimiento 

 Alertas via web con ubicación de la pc 

 Interacción con el departamento de Sistemas 

 Buzón de sugerencias 

 Manuales para autosolución del problema 

 Chat en línea con alguien de Sistemas 

 Selección de prioridad del problema 

 Posibilidad de evaluar el servicio 

 

3.4.4Resultados de encuestas a docentes. 

Tabla 6: Tabulación de encuestas a los docentes 

PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 1: Al momento 

de encontrarse en el 

campus de la Universidad  

¿Ha presentado algún 

problema técnico con las 

computadoras de los 

laboratorios, aulas o 

biblioteca? 

Sí No       

143 22       

Pregunta 2: Refiriéndose al 

último semestre que ha 

brindado cátedra, califique 

la frecuencia con la que 

presenta problemas con las 

computadoras. 

Una vez en 

el semestre 

Una o dos 

veces al 

mes 

Una o dos 

veces por 

semana 

Más de 

dos veces 

por 

semana 

En todas 

las clases 

25 84 23 10 1 

Pregunta 3: Los 

inconvenientes por lo 

general son: 

De 

arranque 
Software Hardware     

30 28 85     
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PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 4: ¿De qué 

manera usted resuelve el 

problema presentado? 

Solo 

Reporta en 

ese 

momento 

Reporta 

luego de 

la catedra 

No 

reporta 
  

12 45 80 6   

Pregunta 6: En caso de que 

en la pregunta 4 usted haya 

contestado que reporta el 

inconveniente al 

departamento de sistemas 

en ese momento  y no se 

encuentren en horarios de 

oficina, responda que 

acción toma. 

Reportar 

luego 
No reporta       

35 10       

Pregunta 7: Cree usted que 

si tuviera acceso a un 

documento que le indique 

los pasos a seguir para 

resolver el problema, ¿este 

sería una herramienta útil? 

Sí No       

107 36       

Pregunta 8: ¿Conoce usted 

el proceso que se sigue 

desde que se reporta al 

departamento de sistemas 

algún problema técnico 

hasta que el mismo es 

resuelto? 

Sí No       

30 113       
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PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 9: Si su respuesta 

a la pregunta anterior es Sí, 

califique el proceso de 

solución de incidencias 

desde el momento que se 

reporta el problema hasta 

que se le da una solución al 

mismo aulas o biblioteca 

Malo Regular Bueno 
Muy 

bueno 
Excelente 

  3 12 15   

Pregunta 10: Si su 

respuesta a la pregunta 

anterior es Malo o  

Regular, indique según su 

criterio donde radica el 

error dentro de este 

proceso. 

Forma de 

reporte 

Tiempo de 

respuesta 
      

1 2       

Pregunta 11: ¿Qué medio 

piensa usted que sería el 

idóneo para reportar algún 

inconveniente técnico que 

se presente? 

Teléfono Correo 
Presencia

l 

Sistema 

de 

tickets 

  

19 80 20 24   

Pregunta 12: Si en la 

pregunta anterior usted 

eligió la cuarta opción 

¿Estaría dispuesto a prestar 

de 5 a 7 minutos de su 

tiempo en el reporte de la 

incidencia al momento de 

que la misma ocurra? 

Sí No       

18 6       
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PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS 

Pregunta 13: ¿Le gustaría 

contar con una herramienta 

mediante la cual pueda 

realizar algún 

requerimiento al 

departamento de sistemas 

(por ejemplo la instalación 

de algún programa) con 

antelación y así tener las 

herramientas necesarias 

para brindar su clase? 

Sí No       

123 20       

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Análisisencuestas docentes 

 

Pregunta 1: Al momento de encontrarse en el campus de la Universidad  ¿Ha 

presentado algún problema técnico con las computadoras de los laboratorios, 

aulas o biblioteca? 

Gráfico 24: Uso de la computadora dentro del campus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 
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Como muestra el gráfico 24 acerca del uso de la computadora dentro del campus, el 

87% de los docentes han presentado problemas en algún momento con las 

herramientas técnicas que utilizan para su labor diaria, mientras que el 13% no ha 

presentado problemas. El porcentaje de maestros que presentan problemas es alto y 

esto repercurte en que no se tengan las herramientas completas para brindar una 

cátedra. En su mayoría se da en docentes que tienen poco conocimiento de las 

herramientas técnicas y posibles alternativas de solución para los problemas 

presentados. 

 

 

Pregunta 2: Refiriéndose al último semestre que ha brindado cátedra, califique 

la frecuencia con la que presenta problemas con las computadoras. 

 

Gráfico 25: Tipo de frecuencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 25 acerca del tipo de frecuencia, el 59% de los docentes 

presentan algún problema una o dos veces al mes, el 17% una vez en el semestre y el 

24% restante presenta inconvenientes de manera semanal. Si se analiza que más del 

50% presenta problemas de manera quincenal puede tratarse se problemas que no 

fueron reportados y al mometo de dicho laboratorio se utilizado por otro profesor aún 
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continúa el problema o en su efecto no se está haciendo buen uso de las 

herramientas. 

Pregunta 3: Los inconvenientes por lo general son: 

 

Gráfico 26: Tipo de problema 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 26 acerca del tipo de problema, en su mayoría (59%) los 

problemas que se presentan con los docentes son problemas de hardware, ya que por 

lo general al ingresar a los laboratios encuentran alguna pc o parte de ella dañada y 

esto dificulta que todo el alumnado tenga su computadora para trabajar. Los alumnos 

deben de trabajar en grupos para poder recibir la cátedra. Es necesario que mediante 

un análisis se enfoque a los problemas recurrentes y poder analizar si se trata de un 

mal uso de las herramientas o es necesario algún cambio de hardware en dicha pc. 

 

Pregunta 4: ¿De qué manera usted resuelve el problema presentado? 
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Gráfico 27: Reacción al tipo de problema presentado 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 27 acerca de la reacción al tipo de problema presentado, el 

8% resuelve su problema solo, lo que indica que en caso de haber alguna base del 

conocimiento la misma será utilizada por cierta parte de la población. El 4% no 

reporta el problema y el 88% si lo hace ya sea en ese momento o luego de su cátedra. 

Con este porcentaje se tiene una referencia que en su mayoría los docentes reportan 

el problema que se presenta para que se pueda hallar una solución al mismo. 

 

Pregunta 5:Si la respuesta a su pregunta anterior fue la opción b o c, indique 

¿Qué medio utiliza para realizar el reporte? 

 

Por lo general se lo realiza mediante correo, pero no dejan de utilzar otros medios 

como el teléfono o de forma presencial en caso de encontrarse en horarios de oficina. 

Se tiene claro que el medio más utilizado para el reporte de incidencias es el correo, 

el mismo que podría ser reemplazado por el ingreso de un requerimiento en un 

sistema de helpdesk ya que no cambiaría la estructura que se tiene de reporte de 

indicencias del pesonal docente. De esta manera s podrá tener un control de cada una 

de las solicitudes. 
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Pregunta 6: En caso de que en la pregunta 4 usted haya contestado que reporta 

el inconveniente al departamento de sistemas en ese momento  y no se 

encuentren en horarios de oficina, responda que acción toma. 

 

Gráfico 28: Acción a tomar en horario fuera de oficina 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 28 acerca de la acción a tomar en horario fuera de oficina, 

el 22% no reporta, mientras que el 78% espera al siguiente día hábil para poder 

reportar el problema de manera directa. En caso de existir una herramienta mediante 

la cual se pueda dejar ingresada la  solicitud, se tendría un 22% más de la población 

que lo haría ya que no es necesario esperar para poder reportar al siguiente día. Esto 

garantiza un poco más de conocimiento del departamento de sistemas en cuanto a los 

problemas que se están presentando en los laboratorios. 

 

Pregunta 7: Cree usted que si tuviera acceso a un documento que le indique los 

pasos a seguir para resolver el problema, ¿este sería una herramienta útil? 
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Gráfico 29: Uso del documento para la solución del problema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 29 acerca del uso del documento para la solución del 

problema, aunque solo un 8% resuelve los problemas por ellos mismos. Existe un  

75% de los docentes que en caso de tener algún manual para revisar tratarían de darle 

una auto-solución a su problema y así agilitar tiempos de respuesta. Esto sería de 

gran ayuda ya que aumentaría ese pequeño porcentaje de personal que resuelve los 

problemas por sí mismos en caso de tener una ayuda de algún manual a seguir y así 

se disminuiría el trabajo de personal de Sistemas para solución de pequeños 

problemas. 

 

Pregunta 8: ¿Conoce usted el proceso que se sigue desde que se reporta al 

departamento de sistemas algún problema técnico hasta que el mismo es 

resuelto? 
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Gráfico 30: Conocimiento del proceso 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 30 acerca del conocimiento del proceso, el 79% no conoce 

dicho proceso por lo que no puede determinar tiempos de atención. El 21% si lo 

conoce. En su mayoría el personal docente no conoce como se lleva a cabo la 

atención de un requerimiento técnico por lo que sería oportuno difundir el flujo del 

proceso.. En caso de llegar a utomatizar el miso mediante un helpdesk los usuarios 

podrían tener conocimiento del estado en el que se encuentra su requerimiento y así 

saber por quién está siendo atendido. 

 

Pregunta 9: Si su respuesta a la pregunta anterior es Sí, califique el proceso de 

solución de incidencias desde el momento que se reporta el problema hasta que 

se le da una solución al mismo. 
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Gráfico 31: Calificación al proceso de solución de incidencias 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 31 acerca de la calificación al proceso de solución de 

incidencias, un 90% opina que el proceso es entre bueno y muy bueno. Eso indica 

que los usuarios que conocen el proceso piensan que los resultados son buenos pero 

siempre hay que mejorar por lo que se puede recalcar que un sistema que permita un 

mejor control de los  requerimientos de los usuarios llevaría a la excelencia y con 

esto se tendría un mayor grado de satisfacción de los usuarios en quienes está 

enfocado el servicio que brinda el departamento. 

 

Pregunta 10: Si su respuesta a la pregunta anterior es Malo o  Regular, indique 

según su criterio donde radica el error dentro de este proceso. 
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Gráfico 32: Error en el proceso de solución de incidencias 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 32 acerca del error en el proceso de solución de incidencias,  

el 67% coincide en que el problema se encuentra en los tiempos de respuesta del 

departamento, mientras que el 33% en la forma del reporte. Se recalca que los 

usuarios como se detalló anteriormente no conocen mucho de que conlleva la 

solución de un problema técnico por lo que ellos se manejan en cuanto a tiempos de 

respuesta. Si se habla de implementar un sistema que permita llevar un control más 

estricto de los problemas presentados esos tiempos se verían netamente disminuídos 

y se garantizaría un usuario satisfecho. 

 

Pregunta 11: ¿Qué medio piensa usted que sería el idóneo para reportar algún 

inconveniente técnico que se presente? 
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Gráfico 33: Medio idóneo para los escalamientos 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 33 acerca del medio idóneo para los escalamientos, en su 

mayoría los docentes prefieren reportar el inconveniente mediante correo electrónico. 

Esto es algo que se tomará en cuenta para la implementación del sistema ya que en 

caso de reportarlo de manera directa mediante un sistema de tickets no cambiaría el 

modelo de solicitud, en el caso del ingreso sería de manera directa al sistema como 

especie de correo electrónico. 

 

Pregunta 12: Si en la pregunta anterior usted eligió la cuarta opción ¿Estaría 

dispuesto a prestar de 5 a 7 minutos de su tiempo en el reporte de la incidencia 

al momento de que la misma ocurra? 
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Gráfico 34: Disponibilidad de tiempo para ingresar el requerimiento 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 34 acerca de la disponibilidad de tiempo para ingresar el 

requerimiento, el 75% de los usuarios prestaría el tiempo necesario para el ingreso de 

la solicitud, la misma que se realizaría de manera similar al envío de un correo 

electrónico. Con esto se garantiza una solución al problema el mismo que estaría 

asignado al departamento de manera inmediata. 

 

Pregunta 13: ¿Le gustaría contar con una herramienta mediante la cual pueda 

realizar algún requerimiento al departamento de sistemas (por ejemplo la 

instalación de algún programa) con antelación y así tener las herramientas 

necesarias para brindar su clase? 
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86%

14%

Requerir una herramienta para 
ingresar los requerimientos

SI NO

Gráfico 35: Requerir una herramienta para ingresar los requerimientos 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Como muestra el gráfico 35 acerca de requerir una herramienta para ingresar los 

requerimientos, para el 86% de los docentes esto sería una buena herramienta para 

minimizar tiempos y poder brindar sus cátedras con todas las herramientas 

necesarias. La herramienta a instalar debe de garantizar no solo el ingreso de 

requerimientos en cuanto a problemas, sino también solicitudes con anticipadas para 

la instalación de programas necesarios para brindar una cátedra. En este caso los 

docentes necesitan ciertas herramientas adicionales en ciertas clases que si son 

solicitadas mediante un ticket pueden ser instaladas con anticipación y así no se 

pierde tiempo dentro de la cátedra. 

 

Pregunta 14: A su criterio, ¿Qué bondades le gustaría que le ofrezca el sistema 

en cuanto al proceso de reportar una incidencia? 

 

 Eficiencia 

 Soporte en línea 

 Reportes estadísticos 

 Rápido 

 Reportes de problemas recurrentes 

 Amigable 
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 Registro directo de tickets 

 Seguimiento del requerimiento 

 Interfaz simple 

 Sencillo 

 Reportes  mediante correos de incidencias para prevenir al docente de 

posibles problemas al ingresar a su cátedra. 

 Conocimiento del técnico asignado 

 Base de Conocimiento 

 Historial de tickets 

 Confiable 

 

3.5 CONCLUSIONES DEL ESTUDIO DE FACTIBILIDAD 

 

En base al estudio realizado se mantienen tres escenarios: 

 

 Administrativos 

 Estudiantes y 

 Docentes 

 

En cuanto al personal administrativo de la sede se puede decir que es un grupo muy 

homogéneo, mantienen problemas técnicos con una frecuencia quincenal pero en su 

gran mayoría están de acuerdo con el tiempo que se lleva el departamento técnico en 

solventar alguna incidencia. Su manera más cómoda de realizar el reporte es por 

teléfono ya que por encontrarse en horarios de oficina siempre hay una persona que 

los pueda atender. Si bien es cierto no tienen mayor problema con el esquema que se 

mantiene al momento, ven como una buena opción el hecho de contar con ciertos 

manuales básicos para en caso de tener algún problema tratar de solucionarlo por sus 

propios medios. En cuanto a este grupo se conversó con el Jede del Departamento de 

Sistemas de la sede y se llegó a la conclusión de que en caso de la implementación de 

un HelpDesk, el reporte se haría de la misma manera: telefónicamente para 

comodidad de los usuarios pero es sumamente necesario que el incidente lo registre 

el técnico en el sistema con el fin de llevar un control de los mismos. 
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En cuanto a los estudiantes, los mismos hacen uso de las computadoras por lo menos 

una vez a la semana ya sea en la Biblioteca o en los laboratorios y en su mayoría 

presentan problemas con las mismas. Lo que hacen en su mayoría es simplemente 

ubicarse en otro lugar. Esto provoca que el departamento de Sistemas no sepa lo que 

está ocurriendo con los dispositivos dificultando a sí llevar un control de los 

problemas presentados.  

 

En su mayoría los estudiantes no están de acuerdo con el tiempo en que se toma 

resolver una incidencia técnica ya que muchas veces regresan al lugar y aún 

encuentran el mismo problema, pero esto no radica en el departamento encargado 

sino en el proceso de solicitud de requerimientos. Se visualiza una falta de 

comunicación efectiva  para disminuir tiempos de respuesta. Casi la totalidad de los 

estudiantes están de acuerdo en ingresar algún requerimiento técnico de manera 

directa y así contribuir para disminuir tiempos de respuesta. La idea de una 

herramienta que les sirva para describir el problema se podría tomar como una 

solución para el problema que se está presentando. 

 

El estudio de los docentes es el principal ya que ellos son los guías dentro de los 

laboratorios y las personas directamente afectadas en cuanto se presenta algún 

problema con las herramientas técnicas utilizadas.  

 

La  frecuencia con la que tienen problemas es de forma quincenal y en su mayoría 

son problemas con el hardware. La mayor parte de los docentes indican que reportan 

la incidencia luego de la cátedra. En su gran mayoría no conocen de qué manera se 

gestiona el requerimiento dentro del departamento pero piensan que el tiempo 

estimado de solución no es el adecuado, esto se debe a que muchas veces no están 

dentro de horarios de oficina y no es posible solventar el mismo y a diferencia que la 

parte administrativa prefieren reportar la incidencia mediante correo electrónico, esto 

se debe en su mayoría a que es difícil realizarlo mediante teléfono por no encontrarse 

en horarios de oficina.  

 

En caso de haber algún documento que les ayude a solventar los problemas por sus 

propios medios lo harían sin duda alguna para así poder seguir trabajando. 
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Les llama mucho la atención de poder tener una herramienta mediante la cual puedan 

solicitar algún requerimiento antes de la cátedra y así poder contar con algún 

software solicitado. 

 

Si bien es cierto más del 70% presenta problemas con las herramientas asignadas 

para su trabajo, la solución de dichos problemas se realiza dentro de un tiempo 

prudencial, siempre y cuando el requerimiento haya sido reportado. Se tiene dos 

escenarios:  

 

 Que el usuario reporte el incidente ó 

 Que el usuario no reporte el incidente. 

 

Si se habla del primer escenario se descarta la posibilidad de falta de conocimiento 

del departamento de sistemas de alguna incidencia causada, si se habla del segundo 

escenario es posible que la solución del problema tome más del tiempo requerido 

para la solución del problema.  

 

Basándose en el estudio realizado ambos escenarios se presentan dentro del campus. 

 

En su mayoría los usuarios administrativos reportan la incidencia debido a que la 

computadora es su herramienta de trabajo y el  87% concuerda que el tiempo en que 

se brinda una solución es el adecuado. Sobre este grupo lo que se debe de atacar es la 

minimización de problemas presentados lo cual se lograría con un análisis preventivo 

y correctivo de los problemas presentados, lo cual al momento no es posible, debido 

a que no se posee un registro histórico de reportes en donde se pueda analizar la 

información trascendental. 

 

Con respecto al estudio de la población de estudiantes de la sede se encuentra que 

casi un 60% de los estudiantes no informan de los problemas presentados lo que 

manifiesta que ese porcentaje de requerimientos no está llegando al departamento 

encargado de dar una solución. Es mucho más fácil tomar otra herramienta que 

solicitar la reparación;  motivos: 

 

 Interacción no directa con los encargados de brindar una solución. 



 

66 

 

 Comodidad del estudiante. 

 

Si se enfoca en como romper ese paradigma se tendrá un 60% más de casos para 

analizar y tomar decisiones a priori; entonces la idea sería brindar a esta parte de la 

población la comodidad necesaria para que puedan retroalimentar de las incidencias 

técnicas encontradas al departamento de Sistemas.  

 

En el caso de los docentes, la retroalimentación de parte de ellos es fundamental, este 

grupo de la población tiene solicitudes mucho más fuertes por el hecho de manejar 

un grupo de personas, se tiene un 88% de la población que reporta los problemas 

presentados, un porcentaje muy atractivo ya que permite conocer cierta información. 

Basándose en el hecho de que la información es poder, se llega otra vez al punto de 

que se necesita un control para el análisis de dicha información. 

 

Los docentes de la UPS sede Guayaquil personas pro activas están totalmente de 

acuerdo en que si existe algún documento que les permita resolver el problema por 

su cuenta lo utilizarían, esto lleva a la certificación de que es necesaria una base del 

conocimiento.  

 

Dentro del análisis a este grupo de la población se encuentra que se tiene poco o nada 

de conocimiento del proceso que se sigue para la solución de un problema técnico ya 

que no existe la posibilidad de realizar un seguimiento del caso. Un punto específico 

para estudiar y una posibilidad de cambio. 

 

En los tres escenarios se habla de necesidad de control, de análisis y de mejoramiento 

de un proceso, por lo que se puede llegar a la conclusión de que es necesario la 

automatización del proceso de solicitud de requerimientos hacia el departamento de 

Sistemas mediante la implementación de un Sistema de incidencias, Helpdesk, que 

cumpla con las siguientes carácterísticas, las cuales fueron extraídas de las encuestas 

tanto de personal docente como de los alumnos:  

 

 Eficiencia 

 Soporte en línea 
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 Reportes estadísticos 

 Reportes de problemas recurrentes 

 Amigable 

 Registro directo de tickets 

 Seguimiento del requerimiento 

 Interfaz simple y sencilla 

 Reportes  mediante correos de incidencias para prevenir al docente de 

posibles problemas al ingresar a su cátedra. 

 Conocimiento del técnico asignado 

 Base de Conocimiento 

 Historial de tickets 

 Confiabilidad 

 Notificaciones mediante correo. 

 Eficacia 

 Agilidad 

 Tiempos de respuesta efectivos 

 Facilidad de uso 

 Facilidad de análisis de reportes 

 Ofecer ayuda al usuario 

 Manejo a través del AVAC 

 Alertas via web con ubicación de la pc 

 Interacción con el Departamento de Sistemas 

 Buzón de sugerencias 

 Manuales para autosolución del problema 

 Chat en línea con alguien de Sistemas 

 Selección de prioridad del problema 

 Posibilidad de evaluar el servicio 

 

El elegir una herramienta que cumpla con las características especificadas garantiza 

un mayor nivel de satisfacción del usuario y un proceso automatizado que cumplan 

con las espectativas del departamento, lo cual lleve a tener las siguientes ventajas: 
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 Obtención de información concisa, sujeta  a análisis ya sea del grupo tratado, 

del estado de las herramientas o del trabajo del departamento para mejoras 

internas del área. 

 Control de eventos para la toma de decisiones y establecimiento de 

mantenimientos correctivos y preventivos 

 Minimización en tiempos de solución 

 Mayor grado de satisfacción de los usuarios por mejoras en el proceso de la 

solicitud del requerimiento, seguimiento y cierre del mismo 

 Valor agregado en cuanto a establecer una base del conocimiento y una 

posibilidad de realizar inventarios. 

 

En base a lo expuesto anteriormente se procede a buscar la herramienta idónea para 

la implementación respectiva. 
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CAPITULO 4 

ELECCIÓN DE LA HERRAMIENTA DE HELPDESK 

 

Está demostrado que en la Web existe una gran cantidad de aplicativos que pueden 

realizar el manejo de un HelpDesk, pero cada software puede un tener un alcance 

destinado para medianas o grandes empresas en la cual toca realizar una mayor 

investigación y poder determinar si es lo que necesita la organización. 

 

De acuerdo con el análisis realizado se ha podido determinar que la universidad debe 

hacer uso de una herramienta de HelpDesk de las que se encuentran en el mercado; 

pero  dicho estudio determinará si cubre las necesidades institucionales de la 

universidad. 

 

Para tal evaluación se precede en escoger como referencia un número de cinco 

software que se encuentran disponible en la Web tal como se detalla en la Tabla 7; se 

considera estos aplicativos porque son bastante conocidos, brindan una solución 

óptima para la organización, son herramientas que han dado buenos resultados en 

otras instituciones. 

Tabla 7: Comparación Sistemas de HelpDesk 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

OTRS.ORG AGPL PERL

MySQL, 

POSTGRES

QL, 

ORACLE, 

MICROSOF

T SQL

ENHANCESOFT GLP PHP MySQL

GPL PEARLMySQL, POSTGRESQL, ORACLE

PROPIETARIO JAVA, C#

MySQL, 

ORACLE, 

MICROSOF

T SQL, 

BEST 

PRACTICAL 

SOLUTIONS LLC

SysAID 

TECHNOLOGIES

SISTEMA CREADOR LICENCIA BACK END

PROPIETARIO RUBY SQLITE

IMPLEMENTACION 

DE LENGUAJE

SPICEWORKS IT 

SOFTWARE
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Cada fabricante demuestra mediante sus aplicativos las fortalezas con las cuales dan 

solución a una organización. 

 

4.1 Análisis Comparativo 

 

Es necesario poseer una herramienta capaz de gestionar mejoras en el área de TI en 

donde los procesos implantados puedan llevarse a cabo de una manera eficiente.  

 

Por eso en la tabla 8 se detallan varias características que poseen los sistemas de 

HelpDesk y de acuerdo al aplicativo se especifica si cada característica lo cumple. Se 

elabora dicha tabla para tener una referencia clara de las funcionalidades de los 

sistemas y a la vez realizar una comparativa de los mismos. 
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Tabla 8: Características mejores sistemas de Helpdesk 

 

Elaborado por:Katiuska Robayo y Alan Castro 

4.2Elección de la Herramienta 

 

Existen muchos software como se indicó en el sub-tema anterior pero sin enfoque 

macro que necesita una universidad. Son versiones Free que medianamente podrá 

solucionar requerimientos básicos sin tener un detalle profundo de las incidencias 

atendidas. 

CARACTERÍSTICAS

CATEGORIAS DE 

SERVICIO

TIEMPOS DE 

RESPUESTAS Y 

SOLUCIONES FIABLES

RESPUESTAS 

AUTOMATICAS

CHAT ON LINE

SERVICIOS EN LA NUBE

INTEGRACION CMDB

APP PARA TELEFONOS 

INTELIGENTES

NIVELES DE 

SATISFACCION 

(ENCUESTAS)

REPORTES

DATOS ESTADISTICOS

ENRUTAMIENTO DE 

COLAS BASADOS EN 

SERVICIOS

WIDGET/INTEGRACION 

EN LA WEB

GESTION DE 

SERVICIOS 

COMPATIBLES CON 

ITIL

BASE DE DATOS DEL 

CONOCIMIENTO

SERVICIOS REMOTOS 

A CLIENTES

ESCALAMIENTO DE 

NIVELES DE SERVICIOS
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Con aquellos aplicativos que se especifican en la tabla 7 y detalla sus características 

en la tabla 8 son aplicativos que se puede encontrar herramienta necesaria para 

instalación, configuración y el soporte si el caso lo amerita por parte del fabricante 

que pueda dar solución a una eventualidad del sistema. 

Gráfico 36: Análisis de Soluciones ServiceDesk 

 

Fuente: www.blog.bridgeconsulting.com.br/conhecimento/ (Dannemann, Renata;, 2015) 

 

En virtud de lo que se detalla en el gráfico 36 se comprende que para el análisis de la 

muestra más se evalúa aplicativos pagados en donde especifica cierto crecimiento el 

que está marcado que pertenece a otros vendedores de software que ofrecen 

aplicativos OpenSource donde muestra un crecimiento notable posicionada en un 

tercer puesto; esto demuestra que se soluciones eficaces a la hora de recomendar una 

solución de HelpDesk. 

 

SpiceWorks y SysAid son aplicativos propietarios muy potentes un sin número 

bondades. 

 

4.2.1 SpiceWorks 

 

SpiceWorks realiza un escaneo de todos los equipos conectados a una red hace un 

control inventarios de equipos ofrece una información detallada del estado del SW y 

HW. La parte de HelpDesk permite al usuario enviarle un mensaje de notificación 
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según escoja el administrador sea vía mail, msm, u otro tipo de notificación, cuando 

en la maquina se presente alguna contrariedad. (katherine, 2008) 

 

Gráfico 37: Panel de Herramienta de SpiceWorks 

Fuente: Obtenida de (http://spiceworks.en.softonic.com/) 

 

4.2.2 SysAid 

 

SysAid a través de un sencillo formulario envía la petición de servicio al 

departamento de TI, define prioridades de servicio mediante reglas basadas en 

categorías. Para obtener todas las opciones que posee la herramienta debe contactarse 

con el soporte para el país donde se encuentra así mismo solicitando la configuración 

necesaria para la organización. 
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Gráfico 38: Panel de Incidencias de SysAid 

Fuente: Obtenida desde (http://www.itsmx.com/sysaid/, 2013) 

 

Los aplicativos de código abierto que son: RequestTracker, OTRS y OSticket. Estos 

sistemas también pueden realizar la gestión de incidencias que también se ha tenido 

buenos resultados. 

 

4.2.3 RequestTracker 

 

Es un sistema para la gestión de casos de grado empresarial que permite que un 

grupo de gente inteligente y eficiente gestione tareas, problemas y solicitudes 

presentadas por una comunidad de usuarios. La plataforma de RequestTracker ha 

estado en desarrollo desde 1996, y es utilizado por los administradores de sistemas, 

personal de atención al cliente, los administradores de TI. RT puede ser instalado en 

Sistema Operativo Linux, MAC OS X, FreeBSD, Solaris u otro sistema operativo 

Unix.(Covetel) 
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Gráfico 39: Panel de Incidencias RequestTracker 

Fuente: Obtenida desde (https://www.bestpractical.com/rt/&prev=search) 

 

4.2.4 OTRS 

 

Es un software de asistencia de Mesa de Ayuda que permite al agente también 

responder a un alto volumen de solicitudes de clientes de forma rápida, competente 

y, sobre todo, transparente. Las funciones de estructuración y automatización, así 

como una visión general clara, son requisitos básicos importantes que OTRS ha 

perfeccionado con su flexibilidad y configurabilidad máximas. 

 

Los clientes de una organización de asistencia desean transmitir sus solicitudes del 

mayor número de formas posible, por ejemplo por correo electrónico, teléfono, chat, 

SMS, etc.; y esperan una reacción y solución de su problema con rapidez. 

 

OTRS constantemente actualiza su plataforma ya que existen muchas personas que 

colaboran y proporcionan aportes para esta herramienta. Es multiplataforma puede 
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ser instalado en Sistemas Operativos Linux, derivaciones OpenBSDorFreeBSD, 

Microsoft Windows, MAC OSX.(https://www.otrs.com) 

Gráfico 40: Panel de Incidencias OTRS 

 

Fuente: Obtenida de (http://webscripts.softpedia.com) 

 

4.2.5 OSTicket 

 

OsTicket es un sencillo y útil sistema que ofrece soporte online mediante tickets, es 

un sistema OpenSource desarrollado en PHP y MySql proporciona una interfaz 

basada en web donde los usuarios pueden crear nuevos tickets, visualiza en qué 

estado se encuentran o responder los comentarios desde el soporte. Se puede 

modificar el software de acuerdo a nuestras necesidades. Osticket puede ser instalado 

en Sistemas Operativos Linux, MAC OSX y demás derivaciones Unix.(Fardy Garcia, 

2013) 
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Gráfico 41: Panel de Incidencias OSTicket 

 

Fuente: Obtenida desde (http://wwwhatsnew.com/2010/09/01, 2010) 

 

4.3 ¿Por qué? 

 

Con el estudio realizado de todos los aplicativos puestos para el analisis se determina 

que OTRS puede cumplir con las necesidades de la universidad ya que se puede 

encontrar información actualizada, informacion en los foros por soluciones o 

inquietudes de la herramiente en la cual existe un aporte continuo mediante la 

comunidad que proporciona constantes mejoras. Ante tantos aplicativos de Help 

Desk que exiten en la Web se cree que OTRS tiene lo necesario para ser puesto 

implementado en la institucion; cabe recalcar que no es necesario poner en marcha 

un aplicativo que posea una gamma de caracteristicas cuando no seria usado en su 

totalidad por esta razon es preferible usar OTRS. En base a este estudio se pudo 

haber elegido una herramienta pagada que ayude a las necesidades institucionales. 

Por ejemplo: SpiceWorks es una gran herramienta pero lo que mejor sabe realizar es 

control del estado de sus equipos en una red proporciona gran detalle de los mismos 

pero en cuestion HelpDesk posee una administracion que no mostrará en detalle lo 

que se necesita para la universidad. 
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4.3.1 Puntos a favor de la herramienta OTRS 

 

Actualizaciones constantes ya que van por la version 4 de OTRS para CENTOS 7 

con su modulo de ITSM que posee la misma version (Febero 2015, ultima version). 

Ademas estan trabajando en la de CENTOS 6 para una posterior actualizacion a 

OTRS 4.Existen manuales para una instalacion desde cero del aplicativo OTRS. 

Webinars de la herramienta. Entrenamientos de OTRS. Foros y videos tutoriales de 

otras personas en el mundo que hacen uso de la herramienta. 

 

4.3.1.1 Partners 

 

Las empresas que colaboran con esta gran herramienta Opensource son las 

siguientes:(https://www.otrs.com/company/asociados/find-a-partner-2) 

OSCOSM     HITISEM 

ITConsultores     Würth Phoenix Group 

Autonomic Resources   GSTI Chile 

Radiant System    IO Architect Inc. 

Beacon Software    Unirede Soluções Corporativas 

eGroup Solutions Inc. 

 

4.3.1.2 Casos de Éxito 

 

(https://www.otrs.com/customers/case-studies) 

Universidad Zaragoza 

Página Web: http://www.unizar.es 

Agentes:  130 

Tickets:  1450 por mes 

OTRS en uso: desde marzo de 2013 

OTRS Producto: OTRS Help Desk 3.2.8 

 

La Universidad de Zaragoza deseaba sustituir su sistema de gestión de incidencias y 

de resolución de peticiones de servicio debido a sus limitaciones en cuanto a la 

trazabilidad de procesos y a la interacción cliente-agente. Finalmente, OTRS Help 

http://www.unizar.es/
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Desk ha sido el sistema TI que más ha convencido por tener grandes posibilidades de 

personalización, por su facilidad de uso y por su integración de procesos ITIL. Por 

otra parte, la Universidad de Zaragoza valoró el hecho de que OTRS Help Desk es 

un software libre y gratuito, exige solo mínimos requisitos de hardware y software y 

proporciona soporte LDAP. Adicionalmente, la característica de código abierto de 

OTRS ha permitido la integración de desarrollos propios de la institución aragonesa 

para adaptar de forma óptima OTRS Help Desk al funcionamiento de la universidad. 

Además, el uso de OTRS Help Desk ha llevado a mejorar los tiempos de respuesta y 

a organizar los flujos de trabajo, usando ahora OTRS como punto único de entrada 

de incidencias. 

 

La Universidad de Zaragoza es una institución pública de investigación y educación 

superior al servicio de la sociedad, que combina una tradición de cinco siglos de 

historia con las enseñanzas actuales. Con el software de OTRS atiende a seis Campus 

universitarios y cinco centros adscritos. Fue fundada en 1542 y hoy en día cuenta con 

unos 38.000 estudiantes y 6.000 empleados. 

 

Solución aplicada 

OTRSHelp Desk 3.2.8 

OTRS Feature Add-Ons TicketMaskExtensions, FreeTextFromCustomerUser, 

AdvancedEscalation 

Base de conocimientos/ Modulo FAQ 

 

Valor añadido 

 Reducción en los costes de licencia. 

 Los procesos son más transparentes, ya que permite seguir los tickets con más 

facilidad (correo electrónico y portal), tanto por parte de los clientes como de 

los agentes. 

 El tiempo de procesamiento se ha reducido. 

 

Kentucky Fried Chicken 

Germany/The Netherlands 

Pagina Web: www.kfc.de - www.kfc.nl 

Agentes:  91 / 51 

http://www.kfc.de/
http://www.kfc.nl/
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Tickets:  240 / 105 por mes 

OTRS en uso: Desde 2010 

OTRS Producto: OTRS Help Desk, Best Practice Edition 

 

Kentucky Fried Chicken Alemania y Países Bajos decidieron utilizar OTRS Help 

Desk por su servicio al cliente - un escenario poco común. La opinión de los clientes 

acerca de la visita de un restaurante KFC es tomada de forma centralizada en el sitio 

web y se puede responder con rapidez y de forma individual por el gerente del 

restaurante responsable. Conocido en ambos países como estándar fiable y una 

herramienta de código abierto y libre de costos de licencia, OTRS Help Desk fue la 

primera y única opción. En un taller de revisión y optimización con los expertos 

OTRS que forman parte de las buenas prácticas que ha mejorado la estructura de la 

cola del sistema de KFC. 

 

Solución 

OTRS Help Desk, Best Practice Edition 

Revisión y optimización de los expertos OTRS 

Sistema de código abierto, que está listo para el crecimiento 

Capaz de manejar una jerarquía de usuario compleja 

Fácil de usar y de fácil acceso 

 

Valor Añadido 

 Mejora de la estructura y la configuración del sistema de colas 

 Apoyo calificado por el productor 

 Captura centralizada de comentarios de los clientes 

 Mejora de la gestión de calidad y servicio al cliente 

 

MAN Truck & Bus AG 

Pagina Web: www.mantruckandbus.com 

Agentes:  50 

Usiario final:  3.500 

Tickets:  500 por mes 

OTRS en uso: Desde 2007 

http://www.mantruckandbus.com/
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OTRS Producto: OTRS Help Desk 

Desde 2007 MAN Truck & Bus AG utiliza OTRS. En enero de 2012 se decidió no 

sólo para migrar a otro servidor, sino también la actualización a la versión 3.0. Con 

una migración y un taller de la optimización de los expertos OTRS la migración ha 

ido sin ningún problema y sin esfuerzo de formación adicional de los empleados 

afectados. Al ser un software maduro, que fue capaz de cumplir la mayoría de 

requisitos de MAN en el pasado, OTRS acelera el procesamiento de pedidos ahora y 

el servicio cualificado del Grupo OTRS valía la pena. 

 

MAN Truck & Bus Deutschland GmbH con sede en Munich ofrece una de las 

carteras más grandes e innovadores en su sector de la industria. La gama de 

productos va desde los camiones nuevos y de segunda mano, viajes por tierra y los 

autobuses urbanos de servicios, soporte y servicios financieros para la operación de 

camiones, autobuses y gestión de una flota de vehículos. Más de 370 puntos de 

apoyo (y 100 de ellos ya especializada en el servicio de autobuses) están a 

disposición de MAN y NEOPLAN clientes a nivel nacional. 

 

Solución 

OTRS Help Desk con servicios calificados 

Servidor virtual como hostserver OTRS 

Módulo de encuestas 

Fácil personalización debido al código de fuente abierto 

 

Valor Añadido 

 Talleres calificados para la optimización 

 Aumento de la calidad de la gestión de instalaciones 

 Aceleración de procesamiento de pedidos 

 Pantalla transparente de la situación de orden del proveedor de servicios 

 

Ministerio de Asuntos Exteriores de Portugal 

Pagina Web: http://www.portugal.gov.pt 

Agentes:  140 

Usuario Final:  1500 

http://www.portugal.gov.pt/
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Tickets:   50 por mes 

OTRS en uso: Desde 2011 

OTRS Producto: OTRS Help Desk 

 

Noris Network AG 

Pagina Web: http://www.noris.net 

Agentes:  130 

Tickets:  13.000 por mes 

OTRS en uso: Desde 2009 

Sistema Legal: Request Tracker 

Solucion:  OTRS Help Desk 3.3 

 

Excelitas Technologies Corp. 

Solución de OTRS 

Administración OTRS::ITSM Oro 

Tickets:  1500 

Agentes:  73 

 Usuario Final: 2500 

 

4.4 Conclusión sobre la herramienta a implementarse 

 

Por todos estos factores que posee OTRS son puntos a favor que tiene la herramienta 

con sus inmediatos seguidores. Por esta razón se elige la herramienta que debe ser 

implementada porque existe bastante soporte y herramientas adicionales en la que se 

puede basar para una posterior implementación. 

 

La herramienta no es un aplicativo dificil de entender se presta para ser bastante 

entendible tanto para el administrador que se encargue de la instalacion como del 

cliente ya que el entorno o el ambiente en que manejan son de fácil compresión. 

OTRS puede ya es multiplaforma pero en donde se acopla mejor es un Sistema 

Operativo Linux ya que sus origenes proceden de ahí; se da el modelamiento 

necesario de OTRS de acuerdo a las necesidades de la organización, se puede hacer 

un balance de todas las atenciones realizadas, posee base de conocimiento, realiza 

http://www.noris.net/


 

83 

 

estadisticas por las atenciones realizadas, hace escalamiento de niveles de soporte es 

un buena herramienta se le da el alcance que la universidad requiera.  

 

4.5 Características del software de Gestión de Servicios de TI OTRS 

 

OTRS es una solución de Administración de Servicios de TI (el modulo ITSM) de 

alto desempeño y de nivel empresarial que combina las mejores prácticas de la 

Biblioteca de Infraestructura de TI (ITIL v3) con el buen rendimiento que posee  

OTRS.  

 

OTRS ITSM tiene un poderoso equipo de herramientas para gestión de procesos de 

administración complejos, que reduce el riesgo del negocio y asegura alta calidad del 

servicio. 

 

Nota: OTRS posee un modulo ITSM (Information Techonology Service 

Management) que esta basado en ITIL v3 y debe ser instalado en la 

herramienta que posee addons que facilitan las necesidades del administrador. 

Gráfico 42: Panel de Control del Sistema OTRS 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

Tal como se puede mostrar en el Gráfico 42 del panel de herramientas se va a la 

opcion Administracion del Sistema se escoge la opcion Gestor de paquetes. 
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Gráfico 43: Ventana de Gestor de paquetes 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

En el gráfico 43 se muestra los Add-Ons que de acuerdo a la necesidad del 

administrador podra instalar según sea su necesidad 

 

4.5.1 Servicio basado en cola de enrutamiento 

 

Para un cliente, excelente servicio inicialmente comienza con el contacto del 

miembro del personal de servicio adecuado. Al ser un software de mesa de ayuda con 

ese propósito mayor, OTRS hace posible con una cola y el permiso concepto 

inteligente. Sin embargo, si se crea un ticket en el portal de clientes OTRS o en la 

interfaz del agente, uno tiene que elegir la cola adecuada para su petición de todas las 

colas existentes que se hayan creado.  

 

4.5.2 Servicios espeficios para clientes 

 

Se caracteriza por tener una Administración eficiente y bien estructurado de 

múltiples servicios y SLA para muchos clientes 

 

 Evitar la creación de entradas injustificadas que causan estrés a su equipo de 

servicio. 
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 Orientación óptima para el cliente con respecto a los servicios que pueda 

abrir un ticket.  

 

4.5.3 Cuotas de contabilizacion del tiempo 

 

Esta característica de OTRS es perfecta para centros de llamadas y proveedores de 

servicios de TI o cualquier empresa que quiera asignar cuotas de tiempo a sus 

clientes y gestionarlos de OTRS. El add-on ofrece un nuevo Dashboard Widget en el 

centro de información al cliente, donde las cuotas de tiempo pueden ser asignadas a 

los clientes donde se muestra el estado actual de la cuota. Además, los agentes 

pueden registrar el tiempo de trabajo para el cliente y el cliente puede ver el estado 

de la cuota en el portal de clientes. 

 

4.5.4 Widget panel de noticias 

 

En la interfaz del administrador pueden integrarse los mensajes internos o las 

novedades, que después se muestran en la nueva casilla del panel de noticias 

“Novedades internas” en la interfaz de agentes, con el título y la fecha 

correspondiente.  

 

4.5.5 Flujo de trabajo de tickets ITSM 

 

La característica de OTRS Ticket Workflow ITSM permite definir fácilmente usar 

plantillas de flujo de negocios para las tareas comunes. 'Tarea' ticket de flujo de 

trabajo puede depender de cualquier otra tarea en que el flujo de trabajo, dando un 

alto nivel de control sobre el orden en que las tareas se han completado. Una tarea 

que depende de las tareas anteriores no aparecerá en la cola hasta que las tareas 

anteriores se cierran. 

 

4.6 Requerimientos para instalacion de OTRS ITSM 

 

OTRS siendo parte de una solucion web, la asistencia de escritorio y la propiedad 

OTRS ITSM se pueden instalar de forma bastante flexible en diferentes plataformas.  
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La instalacion mas comun se hace en un sistema operativo Linux y UNIX (en sus 

distintas derivaciones), también se puede instalar en plataformas Microsoft 

Windows. El servidor web y Perl se tienen que instalar en la misma máquina que 

OTRS. La base de datos puede ser instalada de manera local o en otro 

host.(https://www.otrs.com/download-open-source-help-desk-software-otrs-free/) 

 

Cliente: 

El navegador web, puede hacer uso de:  

 Internet Explorer 8 o superior. 

 Firefox 3.6 o superior.  

 Google Chrome. 

 Opera 10 o superior.   

 Safari 4 o superior. 

 

Se recomienda que se utilice siempre la última versión de su navegador, debido a que 

posee el mejor rendimiento y representación de JavaScript. Y pueden ocurrir 

redimientos drasticos que afecten el buen uso de la herramienta. 

 

Hardware del Servidor: 

 Se recomienda usar un equipo con al menos 2 GHz Xeon o similar de 

procesador, 2 GB RAM y 160 GB de disco duro 

 

Sistema Operativo del Servidor 

 Red Hat Enterprise Linux (RHEL) 

 SUSE Linux Enterprise Server (SLES) 

 Derivaciones UNIX como OpenBSD or FreeBSD 

 Microsoft Windows 

 Mac OSX 

 

Base de Datos: 

 MySQL 4.1 o superior (recomendado) 

 Oracle 10g o superior 

 MS SQL Server 2000 o superior 
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 PostgreSQL 8.0 o superior 

 DB2 8 o superior 

 

Servidor Web: 

 Apache2 + mod_perl2 o superior (recomendado) 

 Webserver con soporte CGI (no se recomienda CGI) 

 Microsoft Internet Information Server (IIS) 6 o superior 

 

Perl: 

 Perl 5.10 o superior 

 Se requieren módulos adicionales que pueden instalarse a través de Perl shell 

y CPAN por medio del administrador de paquetes de su sistema operativo 

(rpm, yast, apt-get). 

 

Servicio de Directorio (optional): Active Directory, eDirectory, OpenLDAP, Oracle 

Internet Directory, DirX Directory Server, Sun ONE Directory Server o cada servicio 

de directorio que sea compatible con LDAP 

 

Servidor de Correo: Microsoft Exchange, Qmail, Lotus Notes, Postfix, Sendmail, 

Exim o puede usar un servidor de correo externo. 

 

4.7 Tipo de licencia que maneja OTRS 

 

LICENCIA PÚBLICA GNU AFFERO GENERAL 

 

La Licencia Pública General Affero GNU es una versión modificada de la versión 

ordinaria GNU GPL 3. Tiene un requisito adicional: si ejecuta el programa en un 

servidor y dejar que otros usuarios se comunican con él allí, su servidor también debe 

permitir que se bajen el código fuente correspondiente al programa que se está 

ejecutando. Si lo que está ejecutando no es su versión modificada del programa, los 

usuarios del servidor deben obtener el código fuente como usted lo ha 

modificado.(https://www.otrs.com) 
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LICENCIA PÚBLICA GNU Affero General 

Versión 3, 19 de noviembre 2007 

Copyright © 2007 Free Software Foundation, Inc.http: //fsf.org/ 
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CAPITULO 5 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA HELPDESK 

 

La universidad posee sus propios procedimientos que cumple de manera organizada 

el departamento de TI para todos sus requerimientos; cabe destacar que para el 

proyecto del estudio de analasis y factibilidad de una herramienta de Mesa de Ayuda 

solo se encuentra comprometida la sede Guayaquil para dichas mejoras. 

 

Se parte desde los procesos que cumple el departamento de TI, como se muestra en 

el gráfico 44 cada miembro del departamento conoce sus roles que ejercen en sus 

respectivas unidades. 

 

Gráfico 44: Organigrama del Departamento de Sistemas de la UPS 

 

Fuente:Documento Descriptivos de Cargos de la UPS 

 

Este es un organigrama de funciones que cumple el departamento de TI en la sede 

Guayaquil que brinda las soluciones a todos los requerimientos tecnologicos que 

pueda presentar dicha sede. 

 

El departamento de TI esta conformado por 7 personas que brindan soporte en cada 

una de sus unidades; la solucion de Mesa de Ayuda o HelpDesk sera puesta en 



 

90 

 

marcha para el departamento con el afan de que todo requerimiento que se tenga sea 

debidamente ingresado en el sistema. 

 

El personal que conforma el departamento de TI son los siguientes: 

 

Director Tecnico de Tecnologias de la Informacion 

Ing. Javier Ortiz 

 

Asistente de Explotacion 

Angel Parra 

Martha Yanqui 

 

Asistente de Infraestructura 

Ricardo Mora 

 

Asistente de Redes y Comunicaciones 

Carlos Lucas 

 

Tecnico de Soporte y Mantenimiento 

Gabriel Tigua 

Carolina Lopez 

 

5.1 Diagrama de flujo de solicitud de una incidencia 
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Gráfico 45: Diagrama del Proceso de Emisión de un Ticket 

 

INICIO

EL CLIENTE INGRESA LA 
INCIDENCIA

SE USA EL PORTAL WEB 

EL TECNICO REVISA EL 
REQUERIMIENTO

¿PUEDE RESOLVER EL 
REQUERIMIENTO?

EL TECNICO CIERRA EL TICKET

FIN

EL TECNICO ESCALA 
A UN SOPORTE 
ESPECIALIZADO

LE NOTIFICAN VIA 
CORREO 

ELECTRONICO LA 
SOLUCION

NO

SI

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Tal como se visualiza en el gráfico 45, este es un diagrama general de como se va a 

realizar la peticion de un requerimiento y el ingreso del mismo sera mediante el 

portal web que posee la herramienta http://10.91.14.108/otrs/customer.pl 

 

 

 

 

 

http://10.91.14.108/otrs/customer.pl
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Gráfico 46: Pantalla de Inicio del Portal Web del Cliente 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

En el gráfico 46 se muestra la interfaz por donde el usuario tendra que subir el 

requerimiento ingresando su usuario y contraseña de correo. 
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5.2 Diagrama de los niveles de soporte 

Gráfico 47: Diagrama de Diseño para el Proceso de Soporte por Niveles 

  

 Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro
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Tal cual como detalla en el gráfico 46 se visualiza como será el ciclo para la solicitud 

de un requerimiento por parte del cliente como se evalúa y después como se finaliza 

dicho requerimiento. 

 

 El cliente ingresa requerimiento por el portal web 

 Se asigna ticket para soporte nivel 1 que son con los que se cuentan en sede. 

 Se evalùa y diagnostica el ticket por parte del técnico 

 Se puede resolver el ticket ? 

 En caso de ser NO debe ser escalado a un soporte nivel 2 (Cuenca) 

 Evalùa y diagnostica el ticket por el tecnico 

 Se pude resolver el ticket ? 

 Si es SI se envia un correo electronico con respecto a la solucion a soporte 

nivel 1 

 Si es NO se solicita un soporte nivel 3 (proveedor) 

 Retorna una respuesta hacia soporte nivel 1 y este a su vez solicita una 

respuesta al cliente si esta correcto 

 Si es asi se cierra el ticket 

 En caso de ser Si el soporte nivel 1 resuelve el ticket envia una solicitud de 

respuesta al cliente si todo esta correcto 

 Se cierra el ticket 

 

De esta forma se cumple todo un ciclo para la emision de un ticket; el sistema 

ayudará a tener todo requerimiento registrado y asi de esta forma evaluar 

mensualmente cuales son los requerimientos mas comunes por parte del cliente 

tambien se podra tener una estadistica de todos los requerimientos atendidos y no 

atendidos (pendientes) por parte de los asistentes de las unidades de TI. 

 

5.3 Relacionar la herramienta OTRS con Universidad Politecnica Salesiana 

 

El sistema de Mesa de Ayuda OTRS ayudará al personal de soporte a mantener el 

correcto control de todos requerimientos solicitados por la universidad es 

configurado en base a las necesidades institucionales. 
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Posee un portal web http://10.91.14.108/otrs/index.pl en donde el tecnico de 

soporte podra observar todos los tickets que vayan llegando según el volumen de 

requerimientos que solicite el cliente. 

Gráfico 48: Portal Web para Inicio del Técnico 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

Así mismo se ingresa con usuario y contraseña con la que ingresan a su correo 

institucional. Como se define en el gráfico 48 

 

 

Gráfico 49: Usuario – Administrador tiene permisos totales 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

http://10.91.14.108/otrs/index.pl
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En el gráfico 49 se detalla el panel en donde el técnico podrá observar los 

requerimientos que envían los clientes. Se da  clic al botón Administrar donde 

mostrará la interface para creación de Agentes. 

 

Gráfico 50: Panel de Gestión de Agentes 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Dentro del panel de Administrador como se detalla en el gráfico 50 se encuentran las 

opciones para acoplar la herramanienta según las necesidades institucionales de la 

universidad; se verá un poco en detalle la parte que se encuentra marcada que se 

llama Gestion de Agentes. 

 

5.4 Agentes, Grupos y Roles 

 

5.4.1 Agentes 

 

Al hacer clic en Agentes. El  Administrador puede añadir, cambiar o desactivar las 

cuentas de agente como se muestra en el gráfico 51. También puede gestionar 

preferencias de los agentes, incluyendo la configuración de idioma y notificación de 

la interfaz del agente individual. 

(http://otrs.github.io/doc/manual/admin/stable/en/html/index.html) 
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Interfaz de Agente 

Gráfico 51: Opción para Ingreso de Agentes 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 
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Gráfico 52: Usuarios Creados de los Técnicos del Área de Sistemas 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Ahí se puede observar los usuarios creados tal como se detalla en el gráfico 52que 

corresponde al personal del departamento de TI. Se crea un usuario tipo root del 

sistema que posee todos los permisos pero es recomendable iniciar sesion con un 

usuario tipo Administrador ya que el sistema lo solicita previamente. 

 

El usuario acastro se encuentra creado solo para tipo pruebas de sistema. 

 

5.4.2 Grupos 

Cada agente debe pertenecer a al menos un grupo o rol. En una instalación nueva, 

hay tres grupos predefinidos disponibles. 

 

Administración: Permite realizar tareas administrativas en el sistema. 

Estadísticas: Sirve para acceder al módulo de estadísticas de OTRS y generar 

estadísticas. 

Usuarios: Los agentes deben pertenecer a este grupo, con permisos de lectura y 

escritura. A continuación, puede acceder a todas las funciones del sistema de 

tickets.(http://otrs.github.io/doc/manual/admin/stable/en/html/index.html) 
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Interfaz de Grupos 

Gráfico 53: Ventana para Creación de Grupos 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

En el gráfico 53 se visualiza como se debe agregar un nombre al grupo  y un 

comentario que lo identifique y se le da clic en Enviar en ese monto queda activo. 

 

Gráfico 54: Creación de Grupos para el Área de Sistemas 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

En el gráfico 54 se puede observar los grupos creados pero algunos de ellos están 

creados por defecto como se indicó en la definición de grupos; los otros están 

creados por cierto módulos de ITSM que se encuentran instalado en el sistema. 

 

Los grupos creados para la institución son: Explotación, Infraestructura IT, Redes y 

Comunicaciones y Soporte y Mantenimiento. 

Para agregar un Agente a un Grupo o cambiar agentes que pertenecen a un grupo se 

puede tomar la opción Agentes – Grupos. 
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Interfaz Agentes – Grupos 

 

Gráfico 55: Relación de Agentes – Grupos 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo  y Alan Castro 

 

En el gráfico 55 se muestra todos los agentes y los grupos creados en el cual cada 

agente pertenece a un grupo en específico. 

 

Gráfico 56: Permisos de Usuarios Creados desde el Grupo Explotación 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Por ejemplo: en el grupo de Explotación se encuentra ciertos con sus respectivos 

permisos en donde el Ing. Javier Ortiz tiene los permisos totales como se detalla en el 

gráfico 56. 

 

Cada permiso cumple un rol diferente; aquí se realizara una breve mención. 

 Solo Lectura: Acceso solo lectura a los tickets de este grupo/cola. 

 Mover A: Permiso para mover tickets a este grupo/cola. 

 Crear: Permiso para crear tickets en este grupo/cola. 

 Nota: Permisos para añadir notas a los tickets de este grupo/cola. 
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 Propietario: Permisos para cambiar el propietario de los tickets de este 

grupo/cola. 

 Prioridad: Permisos para cambiar prioridad del ticket en este grupo/cola. 

 Lectura Escritura: Acceso completo de lectura y escritura a los tickets de 

este grupo/cola. 

(http://otrs.github.io/doc/manual/admin/stable/en/html/index.html) 

 

Gráfico 57: Permiso de un Usuario hacia el Grupo Explotación 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Ahora desde el perfil del agentecomo se muestra en el gráfico 57 hacia el grupo o los 

grupos que puede pertenecer dicho agente. 

 

Así mismo posee la misma tabla de permisos que se menciona en el grafico anterior. 

 

5.4.3 Roles 

 

Los roles son una característica para gestionar los derechos de acceso de muchos 

agentes de una manera muy simple y rápida. Son particularmente útiles para los 

grandes sistemas con una gran cantidad de agentes, grupos y colas. Los diferentes 

agentes tienen para acceder a las nuevas colas que deben crearse. 

 

Debido a que se necesitaría mucho tiempo para cambiar los permisos de acceso los 

agentes individuales de forma manual, las funciones que definen los diferentes 

niveles de acceso se pueden crear. Los agentes pueden entonces ser añadidos a una o 

más funciones, con sus derechos de acceso están modificando de forma 
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automática. Si se crea una nueva cuenta de agente, también es posible agregar esta 

cuenta a una o más funciones. 

(http://otrs.github.io/doc/manual/admin/stable/en/html/index.html) 

 

Interfaz de Roles 

Gráfico 58: Ventana para Creación de Roles 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Los roles serán creados para dar opciones de las funciones que cumple cada técnico 

ya que sería la forma de especificar qué atención va a realizar. Ver gráfico 58 

 

Interfaz Agentes – Roles  

Gráfico 59: Relación de Agentes – Roles Creados 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Gráfico 60: Asignando un Rol a un Usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 
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Posee activo cierto rol para el agente ya que así define ciertas funciones del grupo tal 

como se indica en el gráfico 60. 

 

Gráfico 61: Un rol es Activado para un Usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro 

 

Asi mismo es la situación inversa teniendo la perspectiva desde el rol creado. Tal 

como se muestra en el gráfico 61. 

 

Interfaz de Grupos – Roles 

 

Gráfico 62: Asignación de Permisos a un Grupo 

  

Elaborado por: Katiuska Robayo y Alan Castro  

 

Solo Lectura: Acceso solo lectura a los tickets de este grupo/cola. 

Mover A: Permiso para mover tickets a este grupo/cola. 

Crear: Permiso para crear tickets en este grupo/cola. 

Prioridad: Permiso para cambiar la prioridad del tickets en este grupo/cola. 

Lectura Escritura: Acceso completo de lectura y escritura a los tickets en este 

grupo/cola.(http://otrs.github.io/doc/manual/admin/stable/en/html/index.html) 
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CAPÍTULO 6 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1 Conclusiones 

A pesar de que en el Departamento de Sistemas en donde si bien es cierto la mayoría 

de los requerimientos eran atendidos, existe una molestia por parte de los usuarios, 

por el tiempo de solución de dichos requerimientos. Por este motivo, se planteó 

realizar un estudio de factibilidad que permita conocer las necesidades de los 

usuarios y así poder encontrar una herramienta idónea que lleve a mejorar el control 

de los reportes de las incidencias técnicas y facilite así, la automatización de dicho 

proceso.   

 

Para la ejecución de este estudio se separó a la población en tres grupos 

significativos que fueron docentes, estudiantes y personal administrativo obteniendo 

la siguiente información relevante: 

 

 El 87% del personal administrativo, está de acuerdo con el tiempo en que es 

solventado algún problema técnico que se presente pero realizan la solicitud 

de maneras diversas por lo que se necesitaba estandarizar dicho proceso para 

que así el departamento pueda consolidar en su totalidad la información. 

 

 El 83% se tomaría la molestia de leer algún documento que le ayude a 

solventar el problema por sí mismo, por lo que una base del conocimiento 

sería de gran ayuda. 

 

 Más del 50% del personal administrativo concuerda que prefieren reportar la 

incidencia de manera telefónica, por lo que se concluye en conjunto con el 

Jefe del departamento que el requerimiento lo ingresaría en el sistema el 

técnico que atiende la llamada. 

 

 Más del 50% de los estudiantes al momento de presentar algún problema no 

reporta el mismo y prefiere ocupar algún otro dispositivo, esto se debe a que 

prefieren en su totalidad que la incidencia sea reportada por ellos de manera 



 

105 
 

directa, esto dio pie a que se analice una herramienta en la que se maneja una 

interfaz para que el usuario final reporte directamente el problema 

 

 El 68% de los docentes reporta la incidencia luego de la cátedra, lo que 

implica que no recuerde exactamente lo que ocurrió con la herramienta. Si se 

hace uso de un sistema esto se puede realizar en línea y así mejorar tiempos 

de respuesta. 

 

 Al 86% de los docentes encuestados le gustaría contar con una herramienta y 

poder así solicitar algún requerimiento con anticipación de la cátedra.  

 

 Para el 56% de los docentes es preferible gestionar el reporte mediante correo 

electrónica con la interfaz del sistema se podrá realizar de tal manera, pues la 

misma es parecida al envío de un correo. 

 

Gracias a este estudio de factibilidad que se realizó como inicio del proyecto se llegó 

a comprender que era necesaria la implementación de un sistema de Mesa de Ayuda 

o HelpDesk que pueda generar reportes eficaces que lleven al departamento de 

sistemas a tomar decisiones fundamentales para la mejora de sus procesos. Esto 

ayudaría a medir el trabajo de los técnicos, ver que atenciones son las más 

repetitivas, poder abrir ventanas de mantenimiento y proporcionar una solución 

definitiva a los problemas recurrentes.   

 

El sistema HelpDesk tendrá las características solicitadas por los mismos usuarios 

posee una interfaz sencilla a  manera de correo, permite verificar estado de la 

incidencia, es amigable; si el departamento de Sistemas lo dispone, el requerimiento 

puede ser solicitado de manera directa por la persona que presenta el problema; 

además posee una base de conocimiento que deberá ser alimentada por los técnicos y 

así proporcionar soluciones eficaces y efectivas para el usuario. 

 

La herramienta puedes sacar datos estadísticos por atenciones semanales, mensuales 

y elabora reportes de todas las incidencias según el filtro que desee obtener.  
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El sistema HelpDesk que hará uso el departamento de Sistema es OTRS. OTRS es   

una herramienta Open Source que posee grandes prestaciones y se apega al manual 

de buenas prácticas ITIL que ayuda a administrar un mejor departamento de TI. Se 

asegura que será de mucha ayuda para el mejor manejo y control del departamento 

para la cual fue implementada. 
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6.2 Recomendaciones 

 

Se espera que esto sea un impulso para todos los que conforman la institución. Se 

recomienda: 

 

Sociabilizar el correcto uso de la  herramienta en la sede para que todo requerimiento 

que solicite el cliente ingrese por el HelpDesk en este caso por la herramienta que se 

ha elegido que es OTRS. 

 

Se buscará acordar con el Jefe de Sistemas cual debe ser el alcance del sistema para 

dejar definidos los módulos de la herramienta que serán usados por el departamento 

de Sistemas y que intervienen para el buen uso del aplicativo. 

 

Establecer políticas en cuanto a la herramienta para que el cliente adopte esta nueva 

forma de canalizar todos los requerimientos a TI y así se le proporciona una mayor 

prioridad para el uso de OTRS en la universidad. 

 

Realizar un estudio en base a un tiempo determinado, para verificar mejoras en los 

procesos comprometidos por el sistema; esto implica en hacer una medición ante la 

integración de un nuevo software. 

 

Establecer de qué manera se va a alimentar la base del conocimiento por parte de la 

universidad ya que esta puede ser alimentada en cuento vayan surgiendo las posibles 

fallas o también pueden alimentar dicha base con soluciones antes vistas y lo que 

podrán hacer es insertadas a manera de repositorio. 

 

Realizar reportes quincenales/mensuales para obtener información trascendental 

como cantidad de requerimientos repetitivos, número de requerimientos atendidos 

por cada técnico, etc. Esto ayudara a mitigar fallas en las cuales solo se ha dado una 

solución momentánea y de ser posible brindar una solución definitiva al problema 

con agentes externos si el caso lo amerita. 
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Programar ventanas de mantenimiento preventivas y correctivas así mismo haciendo 

uso de la herramienta ya que podrá agentar este tipo de eventos. 

 

Queda a disposición y uso exclusivo de la universidad para realizar estudios más 

profundos con la herramienta ya que podrá ser usado como prototipo o plan piloto 

para poder instalar la herramienta en las sedes restantes. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

ENCUESTA PERSONAL ADMINISTRATIVO 

ENCUESTA ANALISIS DE FACTIBILIDAD IMPLEMENTACION HELPDESK 

DEPARTAMENTO:  

CARGO: 

Para la elaboración de nuestra investigación se necesita de su amable colaboración. 

Su respuesta es anónima por lo tanto solicitamos contestar con la mayor sinceridad. 

Muchas gracias. 

Instrucciones: Marque con una equis (X) las/la respuesta con la que se 

encuentre usted mayormente identificado. 

1.- ¿Alguna vez ha presentado problemas con las herramientas técnicas 

(computadoras, impresoras, etc.) que utiliza para su trabajo? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

2.- Si su respuesta anterior fue afirmativa, por favor indique ¿con qué frecuencia 

presenta este tipo de problemas? 

a) ___ Una o dos veces al año 

b) ___ Una o dos veces al mes 

c) ___ Una vez a la semana 

d) ___ Más de una vez a la semana 

3.-  En caso de presentar algún problema técnico, ¿de qué manera reporta el mismo al 

departamento encargado? 

 

4.- ¿Cree usted que el tiempo desde que se reporta el inconveniente hasta la solución 

del mismo es el adecuado para que no ocasione un retraso significativo en sus 

labores? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

5.- En caso de contar con algún documento que le indique los pasos a seguir para 

solventar el problema, ¿Usaría usted el mismo previo al reporte?  

a) ___ Sí 

b) ___ No 
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6.- Si la respuesta a su pregunta anterior fue afirmativa, indique si estaría dispuesto a 

brindar alrededor de 10 minutos en la lectura de dicho documento. 

a)  ___ Estaría dispuesto 

b)  ___ No estaría dispuesto 

7.- ¿Qué medio piensa usted que sería el idóneo para reportar algún inconveniente 

técnico que se presente? 

a) ___ Teléfono 

b) ___ Vía correo 

c) ___ Presencial (Acercarse al departamento de sistemas) 

d) ___ Sistema de tickets (programa mediante el cual se puede indicar el problema y 

este llegará como una alerta al departamento de sistemas) 

8.- En caso de que la respuesta a su pregunta anterior haya sido la cuarta opción, 

¿Estaría dispuesto a prestar de 5 a 7 minutos para ingresar el reporte al momento de 

que el problema ocurra? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

9.- En caso que luego de aproximadamente 30 minutos  de haber reportado el 

problema usted no tenga una respuesta a su petición. ¿Estaría interesado en conocer 

en qué estado se encuentra su inconveniente? 

a) ___ Totalmente interesado 

b) ___ Interesado 

d) ___ No le interesa 
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ANEXO 2 

ENCUESTA ESTUDIANTES 

ENCUESTA ANALISIS DE FACTIBILIDAD IMPLEMENTACION HELPDESK 

SEMESTRE:  

CARRERA: 

Para la elaboración de nuestra investigación se necesita de su amable colaboración. 

Las preguntas que se formulen no persiguen ninguna evaluación cuantitativa; su 

respuesta es de carácter anónimo; por lo tanto solicitamos contestar con la mayor 

sinceridad. Muchas gracias. 

Instrucciones: Marque con una equis (X) las/la respuesta con la que se 

encuentre usted mayormente identificado. 

1.- Con referencia al último semestre cursado ¿Con qué frecuencia utiliza usted las 

computadoras  tanto de la biblioteca como de los laboratorios?  

a) ___  Una vez a la semana 

b) ___  Dos veces a la semana 

c) ___  Más de dos veces a la semana 

2.- ¿Ha presentado problemas técnicos con las computadoras al momento de 

utilizarlas? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

Si su respuesta a la pregunta anterior es NO, el cuestionario terminaría aquí. Su 

gentil ayuda entregando el mismo a la persona encargada. 

3.- En caso de que la respuesta anterior haya sido afirmativa, indique que tipo de 

problemas ha presentado. 

a) ___ Problemas para encender el computador. 

b) ___ Problemas con los programas que se encuentran instalados. 

c) ___ Problemas con alguna de las partes del computador (mouse, monitor, teclado, 

etc.). 

4.- ¿De qué manera reaccionó usted ante este evento? 

a) ___ Resolvió el problema usted mismo. 

b) ___ Hizo conocer a la persona encargada (docente o bibliotecario) del problema 

presentado. 

c) ___ Llevó el incidente directamente a alguna persona del departamento de 

sistemas. 



 

114 
 

d) ___ No reportó el inconveniente e hizo uso de otra computadora. 

5.- Si su respuesta anterior fue la tercera opción, mencione  ¿de qué manera lo hizo? 

 

6.- Al momento de regresar al mismo laboratorio/biblioteca en días posteriores 

¿encontró solventado el problema? 

a) ___ No lo sabe porque se sentó en otro lugar distinto. 

b) ___ Sí lo encontró solventado. 

c) ___ Aún continuaba el problema. 

7.- En caso de que la respuesta a su pregunta anterior haya sido la tercera opción, 

¿Reportó el problema nuevamente? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

8.- ¿Cree usted que los problemas técnicos que se presentan  son resueltos a tiempo 

para que no se ocasionen molestias en los estudiantes? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

9.- ¿Le gustaría reportar los problemas que se le presenten de manera directa y saber 

en qué estado se encuentra la incidencia reportada y de esta manera poder usar la 

misma pc en otro día? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

10.- ¿Si su respuesta es afirmativa cree usted que un sistema de reporte de 

incidencias ayudaría a llevar un mejor control de los problemas técnicos? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

11.- A su criterio, ¿Qué bondades le gustaría que le ofrezca el sistema en cuanto al 

proceso de reportar una incidencia? 
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ANEXO 3 

ENCUESTA DOCENTES 

 

ENCUESTA ANALISIS DE FACTIBILIDAD IMPLEMENTACION HELPDESK 

CARRERA: 

CATEDRA: 

Para la elaboración de nuestra investigación se necesita de su amable colaboración. 

Su respuesta es anónima por lo tanto solicitamos contestar con la mayor sinceridad. 

Muchas gracias. 

Instrucciones: Marque con una equis (X) las/la respuesta con la que se 

encuentre usted mayormente identificado. 

1.- Al momento de encontrarse en el campus de la Universidad  ¿Ha presentado 

algún problema técnico con las computadoras de los laboratorios, aulas o biblioteca? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

Si su respuesta a la pregunta anterior es NO, el cuestionario terminaría aquí. Su 

gentil ayuda entregando el mismo a la persona encargada. 

2.- Refiriéndose al último semestre que ha brindado cátedra, califique la frecuencia 

con la que presenta problemas con las computadoras. 

a) ___ Una vez en el semestre 

b) ___ Una o dos veces al mes 

c) ___ Una o dos veces por semana 

d) ___ Más de dos veces por semana 

e) ___ En todas las clases 

3.- Los inconvenientes por lo general son: 

a) ___ Problemas para encender el computador. 

b) ___ Problemas con los programas que se encuentran instalados. 

C) ___ Problemas con alguna de las partes del computador (mouse, monitor, teclado, 

etc.). 

4.- ¿De qué manera usted resuelve el problema presentado? 

a) ___ Generalmente lo resuelve solo. 

b) ___ Reporta al departamento de sistemas en ese momento. 

c) ___ Reporta el problema luego de la cátedra, buscando una solución alterna al 

problema que se presenta. 
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d) ___ No reporta el problema. 

5.- Si la respuesta a su pregunta anterior fue la opción b o c  indique ¿Qué medio 

utiliza para realizar el reporte? 

 

6.- En caso de que en la pregunta 5 usted haya contestado que reporta el 

inconveniente al departamento de sistemas en ese momento  y no se encuentren en 

horarios de oficina, responda que acción toma. 

a) ___  Lo reporta en un tiempo posterior. 

b) ___ No lo reporta 

7.- Cree usted que si tuviera acceso a un documento que le indique los pasos a seguir 

para resolver el problema, ¿este sería una herramienta útil? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

8.- ¿Conoce usted el proceso que se sigue desde que se reporta al departamento de 

sistemas algún problema técnico hasta que el mismo es resuelto? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

9.- Si su respuesta a la pregunta anterior es Sí, califique el proceso de solución de 

incidencias desde el momento que se reporta el problema hasta que se le da una 

solución al mismo.  

a) ___ Malo 

b) ___ Regular 

c) ___ Bueno 

d) ___ Muy bueno 

e) ___ Excelente 

10.- Si su respuesta a la pregunta anterior es Malo o  Regular, indique según su 

criterio donde radica el error adentro de este proceso. 

a) ___ La forma de reportar el problema. 

b) ___ El tiempo que se demoran los técnicos en resolver el incidente a partir de que 

se reporta. 

11.- ¿Qué medio piensa usted que sería el idóneo para reportar algún inconveniente 

técnico que se presente? 

a) ___ Teléfono 

b) ___ Vía correo 
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c) ___ Presencial (Acercarse al departamento de sistemas) 

d) ___ Sistema de tickets (programa mediante el cual se puede indicar el problema y 

este llegará como una alerta al departamento de sistemas) 

12.- Si en la pregunta anterior usted eligió la cuarta opción ¿Estaría dispuesto a 

prestar de 5 a 7 minutos de su tiempo en el reporte de la incidencia al momento de 

que la misma ocurra? 

a) ___ Sí  

b) ___ No 

13.- ¿Le gustaría contar con una herramienta mediante la cual pueda realizar algún 

requerimiento al departamento de sistemas (por ejemplo la instalación de algún 

programa) con antelación y así tener las herramientas necesarias para brindar su 

clase? 

a) ___ Sí 

b) ___ No 

14.- A su criterio, ¿Qué bondades le gustaría que le ofrezca el sistema en cuanto al 

proceso de reportar una incidencia? 
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ANEXO 4 

DESCRIPTIVO DE LOS CARGOS DEL ÁREA DE TECNOLOGÍAS DE LA 

INFORMACIÓN SEDE 

 

DIRECTOR TÉCNICO DE TECNOLOGIAS DE LA 

INFORMACIÓN 

 

LUGAR DE 

DESEMPEÑO: 
Sede 

REPORTA A: Vicerrector de Sede 

NIVEL DE GESTIÓN: Profesional Técnico 

SUPERVISA A: 

Asistente de Explotación 

Asistente de Infraestructura y Redes 

Técnico de Soporte y Mantenimiento 

COORDINACIÓN 

DIRECTA: 

Secretario Técnico de Tecnologías de la Información 

Director de Sistemas 

Coordinador de Explotación 

Coordinador de Desarrollo del Software 

Administrador de Base de datos 

Coordinador de Infraestructura y Redes 

CONTACTOS 

INTERNOS 
Directivos 

CONTACTOS 

EXTERNOS 
Proveedores de Hardware, software 

OCUPANTE (S):  

 

 

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO 

 

Coordinar las actividades referentes a TI en la Sede. 

 

RESPONSABILIDADES 
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1. Elaborar el plan operativo del área de su responsabilidad en coordinación con 

la Secretaría Técnica de Tecnologías de la Información. 

2. Realizar la planificación informática del área de su responsabilidad en 

coordinación con la Secretaría Técnica de Tecnologías de la Información. 

3. Participar en la planeación estratégica de TI. 

4. Brindar asesoría tecnológica para la adecuada adquisición del hardware y 

software de la sede. 

5. Brindar asesoría informática para el adecuado uso del hardware y software de 

la sede. 

6. Realizar la documentación informática de acuerdo a estándares 

internacionales en base a las políticas institucionales en el ámbito de TI. 

7. Dar seguimiento a las actividades de TI en la Sede en función del 

“Descriptivo de Cargos de TI” vigente.  

8. Proponer mejoras a los procesos internos de la sede, en donde el área 

informática estuviere involucrada. 

9. Participar en la elaboración del plan de capacitación del área de TI nacional 

con la Secretaría Técnica de Tecnologías de la Información. 

 

PERFIL DE COMPETENCIAS 

 

REQUERIMIENTOS DEL CARGO 

FORMACIÓN 

ACADÉMICA Y 

ESPECIALIZACIÓN: 

Excluyente: Titulo de Tercer nivel en Ingeniería de 

Sistemas 

 

Deseable: Titulo de cuarto nivel en Gestión 

Tecnológica, Administrador de Sistemas o afines. 

CONOCIMIENTOS 

ESPECIFICOS: 

Planificación y Evaluación 

 

Gestión de Proyectos 

 

Gestión de Calidad 
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CONOCIMIENTOS 

GENERALES: 
Formación de equipos de trabajo 

IDIOMAS: 

Excluyente: Ingles nivel medio 

 

Deseable: Ingles nivel avanzado 

PROGRAMAS 

INFORMÁTICOS: 
Software para manejo de proyectos y planeación 

EXPERIENCIA: 2 años en funciones similares 

 

 

COMPETENCIAS CONDUCTUALES REQUERIDAS PARA ESTE CARGO 

DENOMINACIÓN 

DE LA 

COMPETENCIA 

CLASIFICACIÓN COMPETENCIA 

GENERALES 

DIRECTIVAS 
1. Trabajo en Equipo 

2. Planificación y Organización 

ORGANIZACIONALES 
3. Proactividad 

4. Seguridad en si mismo 

PERSONALES 

5. Comunicación asertiva 

6. Identificación con valores y 

principios 

ESPECIFICAS 

DIRECTIVAS 
7. Visión institucional 

8. Trabajo bajo presión 

ORGANIZACIONALES 
9. Adaptabilidad al cambio 

10. Innovación 

PERSONALES 

11. Orientación al Cliente 

12. Toma de decisiones 

13. Autocontrol 
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ASISTENTE DE EXPLOTACION 

 

LUGAR DE 

DESEMPEÑO: 
Sede 

REPORTA A: Director Técnico de Tecnologías de la Información 

NIVEL DE GESTIÓN: Profesional Técnico 

SUPERVISA A:  

COORDINACIÓN 

DIRECTA: 

Coordinador de Explotación 

Asistente de Infraestructura y Redes 

Técnico de soporte 

CONTACTOS 

INTERNOS 

Usuarios de las aplicaciones informáticas 

institucionales. 

CONTACTOS 

EXTERNOS 
Consultores 

OCUPANTE (S):  

 

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO 

 

Dar soporte a las aplicaciones informáticas que soportan la gestión de la UPS. 

 

RESPONSABILIDADES 

 

1. Elaborar y mantener actualizado los manuales de usuario de las aplicaciones 

en el ámbito de su responsabilidad. 

2. Capacitar a los usuarios en el uso de las aplicaciones de acuerdo a sus 

funciones. 

3. Administrar los parámetros y permisos de las aplicaciones previa solicitud del 

Coordinador de Explotación. 

4. Atender las necesidades informáticas de uso de las aplicaciones con las que 

cuenta la UPS.  

5. Brindar soporte a los usuarios a través del Helpdesk. 
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6. Identificar y reportar los errores de funcionamiento de las aplicaciones de la 

institución al Coordinador de Explotación. 

7. Llevar una bitácora del soporte brindado. 

8. Reportar las necesidades de nuevos desarrollos o funcionalidades en las 

aplicaciones informáticas institucionales al Coordinador de Explotación. 

9. Crear y actualizar los reportes de las aplicaciones informáticas institucionales 

previa supervisión y autorización de Coordinador de Explotación. 

10. Cumplir con las demás funciones que le sean asignadas por el Director 

Técnico de TI en función del “Descriptivo de cargos de TI” vigente. 

 

PERFIL DE COMPETENCIAS 

 

REQUERIMIENTOS DEL CARGO 

FORMACIÓN 

ACADÉMICA Y 

ESPECIALIZACIÓN: 

Excluyente: Titulo de tercer nivel en Ingeniero de 

Sistemas. 

Deseable:  

CONOCIMIENTOS 

ESPECIFICOS: 

Herramientas Helpdesk 

Estándares y normas de tecnología 

CONOCIMIENTOS 

GENERALES: 

Planificación 

Proyectos 

IDIOMAS: 
Excluyente: Ingles nivel medio 

Deseable: 

PROGRAMAS 

INFORMÁTICOS: 

Software de monitoreo 

Software de Helpdesk 

Software para elaboración de reportes. 

EXPERIENCIA: 1 años en funciones similares 

 

  



 

123 
 

COMPETENCIAS CONDUCTUALES REQUERIDAS PARA ESTE CARGO 

DENOMINACIÓN 

DE LA 

COMPETENCIA 

CLASIFICACIÓN COMPETENCIA 

GENERALES 

DIRECTIVAS 
1. Trabajo en Equipo 

2. Planificación y Organización 

ORGANIZACIONALES 
3. Proactividad 

4. Seguridad en si mismo 

PERSONALES 

5. Comunicación asertiva 

6. Identificación con valores y 

principios 

ESPECIFICAS 

DIRECTIVAS 
7. Visión institucional 

8. Trabajo bajo presión 

ORGANIZACIONALES 
9. Adaptabilidad al cambio 

10. Innovación 

PERSONALES 

11. Orientación al Cliente 

12. Toma de decisiones 

13. Autocontrol 
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ASISTENTE DE INFRAESTRUCTURA Y REDES 

 

LUGAR DE 

DESEMPEÑO: 
Sede 

REPORTA A: Director Técnico de Tecnologías de la Información 

NIVEL DE GESTIÓN: Profesional Técnico 

SUPERVISA A: Técnico de infraestructura y redes 

COORDINACIÓN 

DIRECTA: 

Asistente de Explotación 

Coordinador de Infraestructura y Redes 

Técnico de soporte 

CONTACTOS 

INTERNOS 

Usuarios de infraestructura y red convergente de la 

Sede 

CONTACTOS 

EXTERNOS 
Consultores 

OCUPANTE (S):  

 

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO 

 

Garantizar el buen funcionamiento de la infraestructura de servidores y red 

convergente  en la Sede de su competencia, precautelando el diseño de 

infraestructura y red convergente nacional de la Universidad Politécnica Salesiana. 

 

RESPONSABILIDADES 

 

1. Participar en la planificación, políticas y especificaciones técnicas de la 

infraestructura tecnológica y redes convergentes de la UPS conjuntamente con el 

Coordinador de Infraestructura y Redes. 

2. Instalar, administrar, monitorear y mantener la Infraestructura de Servidores y 

red convergente de la Sede, previamente planificada con el Coordinador de 

Infraestructura y Redes. 

3. Administrar y mantener operativos los servicios de servidores y la 

infraestructura de comunicaciones de la Sede. 
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4. Custodiar el inventario de infraestructura de servidores, hardware y software. 

5. Cumplir los planes de mantenimiento preventivo, correctivo y de 

contingencia de la infraestructura tecnológica de la Sede. 

6. Elaborar y mantener actualizada la documentación y bitácora de control de 

cambios, relacionada a la infraestructura de servidores y red convergente, de acuerdo 

a las directrices de la Coordinación de Infraestructura y Redes. 

7. Ejecutar el respaldo de información de servidores de acuerdo al reglamento e 

instructivos de respaldo de información. 

8. Investigar e implementar previa autorización del Coordinador de 

Infraestructura y Redes las nuevas tecnologías informáticas. 

9. Implementar seguridad a nivel de sistemas operativos, de acuerdo a las 

directrices de la Coordinación de Infraestructura y Redes 

10. Cumplir con las demás funciones que le sean asignadas por el Director 

Técnico de TI en función del “Descriptivo de cargos de TI” vigente. 

 

PERFIL DE COMPETENCIAS 

 

REQUERIMIENTOS DEL CARGO 

FORMACIÓN 

ACADÉMICA Y 

ESPECIALIZACIÓN: 

Excluyente: Titulo de tercer nivel en Ingeniero de 

Sistemas. 

Deseable:  

CONOCIMIENTOS 

ESPECIFICOS: 

GNU/Linux  

Sistemas Operativos multiusuarios 

Software Libre 

Seguridad en Sistemas Operativos  

Seguridad informática 

Herramientas de Respaldo 

CONOCIMIENTOS 

GENERALES: 

Planificación 

Proyectos 

IDIOMAS: 
Excluyente: Ingles nivel medio 

Deseable: Ingles nivel avanzado 
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PROGRAMAS 

INFORMÁTICOS: 
Software de monitoreo de redes y comunicaciones 

EXPERIENCIA: 1 años en funciones similares 

 

COMPETENCIAS CONDUCTUALES REQUERIDAS PARA ESTE CARGO 

DENOMINACIÓN 

DE LA 

COMPETENCIA 

CLASIFICACIÓN COMPETENCIA 

GENERALES 

DIRECTIVAS 
1. Trabajo en Equipo 

2. Planificación y Organización 

ORGANIZACIONALES 
3. Proactividad 

4. Seguridad en si mismo 

PERSONALES 

5. Comunicación asertiva 

6. Identificación con valores y 

principios 

ESPECIFICAS 

DIRECTIVAS 
7. Visión institucional 

8. Trabajo bajo presión 

ORGANIZACIONALES 
9. Adaptabilidad al cambio 

10. Innovación 

PERSONALES 

11. Orientación al Cliente 

12. Toma de decisiones 

13. Autocontrol 

 

TÉCNICO DE INFRAESTRUCTURA Y REDES 

 

LUGAR DE 

DESEMPEÑO: 
Sede 

REPORTA A: Asistente de Infraestructura y Redes 

NIVEL DE GESTIÓN: Administrativo operativo 

SUPERVISA A:  

COORDINACIÓN 

DIRECTA: 
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CONTACTOS 

INTERNOS 

Usuarios de infraestructura y red convergente de la 

sede de su competencia 

CONTACTOS 

EXTERNOS 
 

OCUPANTE (S):  

 

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO 

 

Dar soporte efectivo en la infraestructura y red convergente en la sede. 

 

RESPONSABILIDADES 

 

1. Instalar el cableado estructurado de la UPS.  

2. Brindar soporte técnico al usuario final en Telefonía IP y Videoconferencia. 

3. Brindar soporte técnico al usuario final en configuraciones de Red LAN, 

WLAN. 

4. Apoyar en el monitoreo, documentación, mantenimiento y soporte en la 

infraestructura de servidores. 

5. Apoyar en la actualización del inventario de hardware y software. 

6. Cumplir con las demás funciones que le sean asignadas por el Asistente de 

Infraestructura y Redes. 

 

 

PERFIL DE COMPETENCIAS 

 

REQUERIMIENTOS DEL CARGO 

FORMACIÓN 

ACADÉMICA Y 

ESPECIALIZACIÓN: 

Excluyente: Tecnólogo en Sistemas o afines. 

Deseable:  
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CONOCIMIENTOS 

ESPECIFICOS: 

GNU/Linux  

Windows 

Software Libre 

CONOCIMIENTOS 

GENERALES: 
 

IDIOMAS: 
Excluyente: Ingles nivel medio 

Deseable: Ingles nivel avanzado 

PROGRAMAS 

INFORMÁTICOS: 

Software de monitoreo 

Cableado estructurado 

EXPERIENCIA:  

 

COMPETENCIAS CONDUCTUALES REQUERIDAS PARA ESTE CARGO 

DENOMINACIÓN 

DE LA 

COMPETENCIA 

CLASIFICACIÓN COMPETENCIA 

GENERALES 

DIRECTIVAS 
1. Trabajo en Equipo 

2. Planificación y Organización 

ORGANIZACIONA

LES 

3. Proactividad 

4. Seguridad en si mismo 

PERSONALES 

5. Comunicación asertiva 

6. Identificación con valores y 

principios 

ESPECIFICAS 

DIRECTIVAS 
7. Visión institucional 

8. Trabajo bajo presión 

ORGANIZACIONA

LES 

9. Adaptabilidad al cambio 

10. Innovación 

PERSONALES 

11. Orientación al Cliente 

12. Toma de decisiones 

13. Autocontrol 
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TÉCNICO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO 

 

LUGAR DE 

DESEMPEÑO: 
Sede 

REPORTA A: Director Técnico de Tecnologías de la Información 

NIVEL DE GESTIÓN: Profesional Técnico 

SUPERVISA A:  

COORDINACIÓN 

DIRECTA: 

Asistente de Explotación 

Asistente de Infraestructura y Redes 

CONTACTOS 

INTERNOS 
Usuarios internos 

CONTACTOS 

EXTERNOS 
 

OCUPANTE (S):  

 

 

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO 

 

Garantizar el correcto funcionamiento del hardware y software utilitario de la sede a 

nivel de usuario final. 

 

RESPONSABILIDADES 

 

1. Instalar y mantener el software y hardware de estaciones de trabajo. 

2. Actualizar y documentar el inventario de software y hardware. 

3. Dar soporte a usuarios en el uso de software utilitario. 

4. Elaborar y ejecutar  planes de mantenimiento preventivo y correctivo de 

hardware y software aprobado. 

5. Atender el Helpdesk institucional. 

6. Cumplir con las demás funciones asignadas por el Director Técnico de 

Tecnologías de la Información. 
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PERFIL DE COMPETENCIAS 

 

REQUERIMIENTOS DEL CARGO 

FORMACIÓN 

ACADÉMICA Y 

ESPECIALIZACIÓN: 

Excluyente: Tecnólogo de Sistemas o afines.  

Deseable:  

CONOCIMIENTOS 

ESPECIFICOS: 

Mantenimiento y reparación de hardware 

Instalación de software 

CONOCIMIENTOS 

GENERALES: 

Planificación 

Proyectos 

IDIOMAS: 
Excluyente: Ingles nivel medio 

Deseable: Ingles nivel avanzado 

PROGRAMAS 

INFORMÁTICOS: 
Herramientas de Helpdesk 

EXPERIENCIA: 1 años en funciones similares 

 

 

COMPETENCIAS CONDUCTUALES REQUERIDAS PARA ESTE CARGO 

DENOMINACIÓN 

DE LA 

COMPETENCIA 

CLASIFICACIÓN COMPETENCIA 

GENERALES 

DIRECTIVAS 

1. Trabajo en Equipo 

2. Planificación y 

Organización 

ORGANIZACIONALES 
3. Proactividad 

4. Seguridad en si mismo 

PERSONALES 

5. Comunicación asertiva 

6. Identificación con valores 

y principios 
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ESPECIFICAS 

DIRECTIVAS 
7. Visión institucional 

8. Trabajo bajo presión 

ORGANIZACIONALES 
9. Adaptabilidad al cambio 

10. Innovación 

PERSONALES 

11. Orientación al Cliente 

12. Toma de decisiones 

13. Autocontrol 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


