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RESUMEN

La siguiente tesis consiste en el andlisis, disefio e implantacion de un sistema Help
Desk para la atencion de incidencias del area de Sistemas en la empresa

Mixercon S.A.

El &area de Sistemas de la empresa Mixercon S.A. tiene como objetivo ofrecer a los
usuarios de la empresa atencion y ayuda en tecnologias de informacion; dando
soporte a los recursos informaticos con eficiencia, en el menor tiempo posible. En
tal sentido, el area de Sistemas debe: mantener un control de incidencias de los
recursos informéticos de la empresa asi como de los servicios que se prestan a
estos, de manera que se pueda gestionar los equipos que estén activos y vigilar el

desemperio de los servicio de soporte técnico a cargo del personal de Sistemas.

Actualmente, el &rea de Sistemas no lleva este control, es por esa razén que se
requiere de un proyecto que permita la automatizacion de dichos procesos. Por
ello se Implementa un Sistema Help Desk para el proceso de atencion de
incidencias de hardware y software bajo la modalidad Open Source en la empresa
Mixercon S.A. que apoyara los procesos descritos anteriormente, para la
construccion se ha utilizado la metodologia del proceso unificado — Rational
Unified Process (RUP) y el lenguaje de Modelamiento unificado UML el cual se
utilizé Rational Rose. Esta metodologia forma parte de la tendencia principal para
el desarrollo de sistemas de informacion porgue ha demostrado ser véalida en la
construccion de sistemas de toda clase de dominios de problemas y abarca un

abanico de tamafios y complejidades.

El desarrollo de esta aplicacion web se basa en Open Source donde utilizaremos
el lenguaje de programacion PHP y el sistema de gestor de base de datos en
MYSQL.



ABSTRACT

The following thesis is the analysis. design and implementation of a Help Desk
system for dealing with incidents in the area of systems in the enterprise Mixercon
S.A.

The area of the company Mixercon Systems Inc. aims to provide business users
attention and assistance in information technologies ; giving support to computer
resources efficiently in the shortest time possible. As such, the system area must:
keep track of incidents of computing resources of the company and the services
provided to them, so that they can manage computers that are active and monitor

the performance of technical Support by staff Systems .

Currently, the system area does not have this control, is for that reason that it
requires a project to automate these processes. Therefore Help Desk System
Implements the process of care of your hardware and software in the form Open
Source in the company Mixercon SA that will support the processes described
above for the construction has been used methodology unified process - Rational
Unified Process (RUP) and the unified modeling language UML Rational Rose
which was used. This methodology is part of the main trend in the development of
information systems that has proven to be valid in the construction of systems of all

kinds of problem domains and covers a range of sizes and complexities.

The development of this web application is based on Open Source which use the

PHP programming language and system manager MYSQL database



INTRODUCCION

El objetivo de este trabajo es analizar diferentes enfoques de solucién a los
problemas de atencion de requerimientos que tiene actualmente el area de
Sistemas en Mixercon S.A. e incorporarlos en una sola herramienta, un sistema
Help Desk. Este trabajo detalla el andlisis, disefio e implementacion de un sistema
para atender los requerimientos de los usuarios de una manera mas rapida y

eficiente.

En el primer capitulo se describen los antecedentes, en la cual detallamos en
breve cual es la funcidn que tiene el &rea de Sistemas y como se atienden
actualmente las incidencias, los objetivos principales y secundarios que nos
planteamos al desarrollar este sistema con la justificacion y las limitaciones del

mismo.

En el segundo capitulo se plantean los modelos, teorias y conceptos pertinentes al
problema de investigacion, de tal manera que fundamenten el andlisis y la
interpretacion de los resultados, con los antecedentes relacionados con la fuente

practica.

En el tercer capitulo se explica la descripcion general del proceso seguido
encada una de las etapas del trabajo realizado, mostrando el estudio de muestra
con la poblacién encuestada, describiendo el método de recoleccién de datos

utilizado, describir el “cdmo” del proceso de investigacion.

En el cuarto capitulo se presentan en forma objetiva los datos encontrados,
utilizandose esquemas, tablas, cuadros, mapas, sintesis, etc., y procederemos a
describir los actores, casos de uso y escenarios que intervienen en el mismo.

Finalmente se detallan las conclusiones nuestro sistema, asi como
recomendaciones para su perfecto uso y aplicacion de las utilidades para la cual

fue creado.



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1

Planteamiento del problema

El area de Sistemas que esta ubicado en la Gerencia Corporativa de
Sistemas esta pasando por el siguiente problema:

Se encuentra que no hay un orden adecuado en la atencion de las
incidencias, puesto que se atiende sin un orden ni responsabilidad
provocando que varios usuarios no sean atendidos en sus incidencias,
ocasionando la insatisfaccion del mismo y pérdida de horas hombre en la
empresa. Es por ello que surge la necesidad de aplicar un Sistema Help
Desk para el mejoramiento y ordenamiento de las incidencias, esperando
gue sirva como una facilidad en el proceso para la buena y rapida atencion

a los usuarios.

Grafico N° 01: Organigrama de la Empresa
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1.2.

1.3.

Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢En qué medida el Sistema Help Desk influye en el proceso de
atencion de incidencias de Hardware y Software bajo la modalidad

Open Source en la empresa Mixercon S.A.?

Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Mejorar el proceso de atencion de incidencias de Hardware y
Software bajo la modalidad Open Source en la empresa Mixercon
S.A. con el Sistema Help Desk.

1.3.2. Objetivos especificos

Reducir el tiempo de atencién a los usuarios con el Sistema Help
Desk influird en la eficiencia del proceso de atencion de incidencias
de hardware y Software bajo la modalidad Open Source en la

empresa Mixercon S.A.

Determinar la mejora mediante la interactividad del Sistema Help
Desk influird en el eficaz del proceso de atencién de incidencias de
hardware y Software bajo la modalidad Open Source en la empresa
Mixercon S.A.

Determinar la confiabilidad del Sistema Help Desk influira en la
eficiencia del proceso de atencion de incidencias de hardware y
Software bajo la modalidad Open Source en la empresa Mixercon
S.A.

11



1.4.

1.5.

Justificacion del estudio

El Sistema Help Desk contribuye en mejorar la eficiencia y eficacia del
proceso de atencion de incidencias y por tanto generara la reduccion de
horas hombres perdidos, buscando el mejor resultado mediante el

seguimiento y control que se establece.

Limitaciones
El proyecto contara con las siguientes limitaciones:

v No sera accesible para los usuarios externos (Asesores).
v No se podra modificar la incidencia cuando ya esta registrada.

12



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
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2.1. Antecedentes del estudio

a.

Nacionales

Titulo:
Implantacion de los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion
de problemas segun Itil v3.0 en el area de Tecnologias de

Informacién de una entidad financiera.

Autor:

JesUs Rafael Gémez Alvarez

Resumen:

En la actualidad, muchas areas de sistemas de las empresas no tienen
una adecuada gestion de incidentes o de problemas de los sistemas de
informacion empresariales en sus ambientes productivos, es por ello
que, muchas veces el personal de soporte de sistemas que atiende
estos eventos, no tiene definido el proceso de escalamiento o los
tiempos de atencion en que deben ser atendidos segun la prioridad del
mismo.

Muchas veces el servicio de Tecnologias de Informacion llega a
recuperarse, pero no se logra investigar y descubrir las causas raiz de
los problemas o peor aun, se tienen incidentes que no son resueltos en
realidad. Todo esto repercute en la imagen y la capacidad del personal
de Tl asi como en la continuidad del negocio.

Es por ello, que tomando en cuenta esta necesidad en el area de
Tecnologias de Informacion de las empresas, se presenta el siguiente
proyecto de tesis, para poder tener procesos definidos de gestion de
incidentes y de problemas con una visibn de organizacién para la
atencion de estos eventos. Para el analisis de los procesos
anteriormente mencionados, la presente tesis se basara en las mejores

practicas recomendadas por el marco referencial de ITIL.
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b.

En la presente tesis se analiza la problematica actual del area de
Tecnologia de Informacion de una entidad financiera mostrando una
solucion alineada a los lineamientos estratégicos del negocio. Asimismo
se muestran los resultados mes a mes de los procesos implantados

para poder obtener conclusiones y proponer mejoras futuras.

Conclusiones

Con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia la
provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los clientes y

usuarios pues existen acuerdos de calidad.

A través de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad
en la atencion, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos

corporativos.

Con los procesos de gestion de incidentes y la gestidon de problemas ya

maduros, se reducen los tiempos de indisponibilidad de los sistemas.

Internacionales

Titulo:
Disefio y Desarrollo de una Aplicacién HelpDesk para la

Universidad “Dr. José Matias Delgado"

Autores:
Allison Chachagua Alfaro

Resumen:

El avance en las nuevas tecnologias, permite la inclusion de
nuevos servicios en nuestra empresa. Estar preparado para el
cambio y dar soporte a nuevos métodos de asistencia es algo a lo

gue toda empresa debe tender. Es deseable que las personas que
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integran una organizacion cuenten con una formaciéon adecuada
para la tarea que realizan. Sin embargo, no todo el mundo puede
seqguir el ritmo impuesto por las nuevas tecnologias, y es una
carrera que sélo unos pocos pueden aguantar. El propdsito del
Help Desk es el establecimiento de un grupo de personas que den
soporte a los problemas y dificultades que el personal contratado
pueda tener respecto a la utilizacion de las nuevas tecnologias.
Permitir que las empresas se beneficien del conocimiento de “esos
pocos” es el objetivo fundamental del equipo Help Desk. El articulo
gue se propone pretende presentar el servicio Help Desk, viendo
tanto su composicion como las tecnologias y métricas utilizadas
para conseguir favorecer el ambiente de trabajo e incrementar el

rendimiento del personal de la empresa.
Conclusion:

e Unas de las metas logradas con el sistema de Help Desk son la
centralizacion y seguimiento de los incidentes logrando una reduccion

de costo y una mejora significativa de atencion a los usuarios.
e Al tener una base de datos de Conocimiento ha permitido tener
referencia inmediata a los problemas y soluciones encontrados.

2.2. Bases tedricas

Incidencia
La incidencia refleja el nimero de nuevos “casos” en un periodo de
tiempo. Es un indice dinAmico que requiere seguimiento en el tiempo

de la poblacién de interés.

Fuente: http://www.hrc.es/bioest/Medidas frecuencia 3.html
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Base de Datos

Se le llama base de datos a los bancos de informacién que contienen datos
relativos a diversas tematicas y categorizados de distinta manera, pero que
comparten entre si algun tipo de vinculo o relacion que busca ordenarlos y
clasificarlos en conjunto.

Una base de datos puede ser de diverso tipo, desde un pequefio fichero
casero para ordenar libros y revistas por clasificacion alfabética hasta una
compleja base que contenga datos de indole gubernamental en un Estado u
organismo internacional. Recientemente, el término base de datos comenzo
a utilizarse casi exclusivamente en referencia a bases construidas a partir
de software informéatico, que permiten una mas facil y rapida organizacion
de los datos. Las bases de datos informaticas pueden crearse a partir de
software o incluso de forma online usando Internet. En cualquier caso, las

funcionalidades disponibles son practicamente ilimitadas.

Fuente: http://www.definicionabc.com/tecnologia/base-de-
datos.php#ixzz3M7Y79tUl

MYSQL

MySQL es el servidor de bases de datos relacionales mas popular,
desarrollado y proporcionado por MySQL AB. MySQL AB es una empresa
CUyo negocio consiste en proporcionar servicios en torno al servidor de
bases de datos MySQL.

Una base de datos es una coleccién estructurada de datos. La informacion
gue puede almacenar una base de datos puede ser tan simple como la de
una agenda, un contador, o un libro de visitas, 6 tan vasta como la de una
tienda en linea, un sistema de noticias, un portal, o la informaciéon generada
en una red corporativa. Para agregar, accesar, y procesar los datos
almacenados en una base de datos, se necesita un sistema de

administracion de bases de datos, tal como MySQL.
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Una base de datos relacional almacena los datos en tablas separadas en
lugar de poner todos los datos en un solo lugar. Esto agrega velocidad y
flexibilidad. Las tablas son enlazadas al definir relaciones que hacen posible
combinar datos de varias tablas cuando se necesitan consultar datos. La
parte SQL de "MySQL" significa "Lenguaje Estructurado de Consulta", y es
el lenguaje méas usado y estandarizado para el accesar a bases de datos

relacionales.

Fuente: http://indira-informatica.blogspot.com/2007/09/qu-es-mysgl.html

UML

El Lenguaje de Modelado Unificado (UML: Unified Modeling Language) es
la sucesién de una serie de métodos de analisis y disefio orientadas a
objetos que aparecen a fines de los 80's y principios de los 90s.UML es
llamado un lenguaje de modelado, no un método. Los métodos consisten de

ambos de un lenguaje de modelado y de un proceso.

UML incrementa la capacidad de lo que se puede hacer con otros métodos
de analisis y disefio orientados a objetos. Los autores de UML apuntaron
también al modelado de sistemas distribuidos y concurrentes para asegurar

gue el lenguaje maneje adecuadamente estos dominios.

El lenguaje de modelado es la notacion (principalmente grafica) que usan
los métodos para expresar un disefio. El proceso indica los pasos que se

deben seguir para llegar a un disefio.

La estandarizacion de un lenguaje de modelado es invaluable, ya que es la
parte principal del proceso de comunicacién que requieren todos los
agentes involucrados en un proyecto informéatico. Si se quiere discutir un
disefio con alguien mas, ambos deben conocer el lenguaje de modelado y

no asi el proceso que se siguid para obtenerlo.

Fuente: http://www.docirs.com/uml.htm
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PHP

PHP es un lenguaje de programacion muy potente que, junto con html,
permite crear sitios web dinamicos. Php se instala en el servidor y funciona
con versiones de Apache, Microsoft Ils, Netscape Enterprise Server y otros.
La forma de usar php es insertando codigo php dentro del cédigo html de un
sitio web. Cuando un cliente (cualquier persona en la web) visita la pagina
web que contiene éste cadigo, el servidor lo ejecuta y el cliente sdlo recibe
el resultado. Su ejecucion, es por tanto en el servidor, a diferencia de otros

lenguajes de programacion que se ejecutan en el navegador.

Php permite la conexién a numerosas bases de datos, incluyendo MySQL,
Oracle, ODBC, etc. Y puede ser ejecutado en la mayoria de los sistemas
operativos (Windows, Mac OS, Linux, Unix.

Fuente: http://www.masadelante.com/faqs/php
OPEN SOURCE

Open Source (Codigo abierto) es el término con el que se conoce al
software distribuido y desarrollado libremente. El codigo abierto tiene un
punto de vista mas orientado a los beneficios practicos de compartir el
cbdigo que a las cuestiones éticas y morales las cuales destacan en el

llamado software libre.

Fuente: http://www.gpsos.es/soluciones-open-source/definicion-de-open-

source/
HELP DESK
El Service Desk y Helpdesk (Ayuda de Escritorio) es un conjunto de

servicios, que de manera integral bien sea a través de uno o varios medios

de contacto, ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
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posibles incidencias, junto con la atencion de requerimientos relacionados

con las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones.

Como su nombre lo dice, es una Mesa de Ayuda, donde se ofrecen
Servicios acerca de soporte técnico (bugs, consultas, etc.). Ayuda a
incrementar la productividad y aumenta la satisfaccion de los usuarios

internos y externos.

El analista de Help Desk debe tener habilidades conocimientos y
capacidades, debe usar logica y el razonamiento para identificar las
fortalezas y debilidades en soluciones o alternativas brindadas a los

usuarios,

El Help Desk se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que
permiten dar soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de una

empresa.

Fuente: http://bynet.com.mx/helpdesk.php

2.3. Definicién de términos
2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
El sistema Help Desk influye positivamente en el proceso de atencion
de incidencias de Hardware y Software bajo la modalidad Open

Source en la empresa Mixercon S.A.

2.4.2. Hipotesis especifica
La disponibilidad del Sistema Help Desk influye en la eficiencia del
proceso de atencion de incidencias de Hardware y Software bajo la

modalidad Open Source en la empresa Mixercon S.A.
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La interactividad del Sistema Help Desk influye en la calidad del

proceso de atencion de incidencias de Hardware y Software bajo la

modalidad Open Source en la empresa Mixercon S.A.

La confiabilidad del Sistema Help Desk influye en la eficacia del

proceso de atencion de incidencias de Hardware y Software bajo la

modalidad Open Source en la empresa Mixercon S.A.

2.5. Variables

2.5.1. Definicion conceptual de la variable

VARIABLE
Sistema Help Desk

Proceso de atencion de
incidencias de

Hardware y Software

DEFINICION CONCEPTUAL

Es un sistema de informacion que va controlar y
hacer seguimiento en la atencién de incidencias.

Es el proceso donde se atiende las incidencias
gue son registradas por los usuarios en la

empresa Mixercon S.A.

2.5.2. Definicion operacional de la variable

INDICADORES

Portabilidad

Flexibilidad

Confiabilidad

Eficiencia

Eficacia

Calidad

DEFINICION CONCEPTUAL

Capacidad de accesibilidad para el usuario en el
uso del sistema.

Capacidad de adaptarse con facilidad en el
manejo del sistema.

Capacidad de un producto de realizar su funcién
de la manera prevista.

Capacidad de alcanzar los objetivos y metas
programadas con el minimo de recursos
disponibles y tiempo, logrando su optimizacion
Capacidad de lograr los objetivos y metas

programadas con los recursos disponibles en un

tiempo predeterminado.

Superioridad o excelencia de algo o de alguien.
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2.5.3. Operacionalizacion de la variable

VARIABLE
INDEPENDIENTE

INDICADORES

INDICES

X= Independiente
(Sistema Help
Desk)

X1 = Disponibilidad

X11= % de satisfacciéon de

usuarios.

X2 = Interactividad

X12=% de interactividad del

usuario con el Sistema.

X3 = Confiabilidad

X13= % de confiabilidad de

Usuarios.

Variable Dependiente

VARIABLES INDICADORES INDICES
Y1 = Eficiencia Y11= Porcentaje de errores sin el
sistema / Porcentaje de errores con el

Y= Dependiente sistema
(Proceso de
Atencién de Y2 = Calidad Y12= Cantidad de usuarios atendidos
Incidencias de por dia sin el sistema/ cantidad de
Hardware y usuarios por dia con el sistema.
Software)

Y3 = Eficacia Y13= Cantidad de tiempo que realiza

el usuario el proceso de incidencia sin
el sistema/Cantidad de tiempo que
realiza el usuario el proceso de

incidencia con el sistema.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA



3.1. Tipo y nivel de investigacion
La investigacion de nuestro proyecto es de tipo aplicada, porque se
desarrollard mediante un sistema de informacion para el proceso de atencion
de incidencias de hardware y software en el area de Sistemas, ademas es de
tipo descriptiva porque se va a medir de forma independiente las variables

validacion y tiempo del sistema de informacion.

3.2. Descripcion del &mbito de la investigacion
La investigacion esta orientada a un sistema de informacion que soporta al

proceso de atencion de incidencias de hardware y Software bajo la modalidad

Open Source en la empresa Mixercon S.A.

3.3. Poblacion y muestra

Poblacién
De acuerdo a los objetivos del proyecto de investigacion, se ha determinado

como unidad de analisis a 500 incidencias de usuarios de la empresa

Mixercon S.A.

Muestra
Segun el célculo, la muestra es de 200 incidencias de usuarios en la empresa

Mixercon S.A.

Teniendo en consideracion a las caracteristicas de la poblacion, la muestra,
del nivel de confianza y la significancia, con el propésito que los resultados
estén respaldados estadisticamente, esto es, que sean representativos, se ha

seleccionado la siguiente formula.
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A continuacion se muestra la férmula utilizada para el calculo de la muestra.

Ng-Z?
ﬂ': -5 -5 =5
(N —1)e*+ g2Z*

Donde:

n = el tamafio de la muestra.

M = tamafio de la poblacion.

¥ = Desviacion estandar de la poblacidn

£ = Valor obtenido mediante niveles de confianza
e = Limite aceptable de error muestral

A continuacién se muestran los datos para realizar al célculo de la muestra.

Z= nivel de confianza. Fijado en 95% (1.96)

0=0.5

E=0.05

N= 350
e 0.05
N 350
(o) 0.5
Confianza 95
Area a la izquierda de
-Z 0.025
-Z -1.95996398
z 1.959963985

183.3892299

Tu muestra es de 183




3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

Encuestas
La encuesta esta orientada a la recoleccion de datos proporcionados por el

area de Sistemas de la empresa Mixercon S.A.

Este Instrumento utilizado es un cuestionario de preguntas cerradas y de
alternativas multiples donde los encuestados deberan responder sobre
temas que son de interés para la investigacion

Entrevistas

Las entrevistas estan principalmente orientadas con el personal de la

empresa Mixercon S.A.

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento

v
v
v

Aplicar una prueba piloto del instrumento.
Indicar el nivel de medicién de cada variable
Listar las variables que se van a medir u observar.

3.6. Plan de recolecciéon y procesamiento de datos

Elaborar el instrumento de medicion.
Aplicar el instrumento de medicion.
Obtener los datos.

Archivar los datos y prepararlos para el analisis.
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Encuesta 1

¢El sistema Help Desk brinda la
disponibilidad necesaria para que los
procesos se realicen con eficiencia?

si Nuhignea
ez 6%

.

Casi Siempre Siempre
26% 58%

Siempre Casi Siempre M Alguna vez Casi Nunca M Nunca

a) El 58% encuestado indica que el sistema Help Desk brinda la disponibilidad

necesaria para que los procesos siempre se realicen con eficiencia.

b) EI 26% encuestado indica que el sistema Help Desk brinda la disponibilidad

necesaria para que los procesos casi siempre se realicen con eficiencia.

c) El 6% encuestado indica que el sistema Help Desk brinda la disponibilidad

necesaria para que los procesos alguna vez se realicen con eficiencia.

d) EIl 4% encuestado indica que el sistema Help Desk brinda la disponibilidad

necesaria para que los procesos casi nunca se realicen con eficiencia.

e) El 6% encuestado indica que el sistema Help Desk brinda la disponibilidad

necesaria para que los procesos nunca se realicen con eficiencia.
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Encuesta 2

b)

d)

éLa Confiabilidad del Sistema Help
Desk otorga un eficaz proceso?

Siempre Casi Siempre M Alguna vez Casi Nunca M Nunca

El 52% de encuestados indica que la confiabilidad del sistema Help Desk

siempre otorga un eficaz proceso.

El 18% de encuestados indica que la confiabilidad del sistema Help Desk

casi siempre otorga un eficaz proceso.

El 27% de encuestados indica que la confiabilidad del sistema Help Desk

alguna vez otorga un eficaz proceso.

El 6% de encuestados indica que la confiabilidad del sistema Help Desk

casi nunca otorga un eficaz proceso.

El 2% de encuestados indica que la confiabilidad del sistema Help Desk

nunca otorga un eficaz proceso.
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Encuesta 3

b)

d)

éLos procesos realizados con eficacia se
debe a la Confiabilidad del Sistema Help
Desk?

“Z%

18%

Siempre Casi Siempre M Alguna vez Casi Nunca ™ Nunca

El 54% de encuestados indica que los procesos realizados con eficacia

siempre se debe a la confiabilidad del sistema Help Desk.

El 18% de encuestados indica que los procesos realizados con eficacia casi

siempre se debera a la confiabilidad del sistema Help Desk.

El 18% de encuestados indica que los procesos realizados con eficacia
siempre se debera a la confiabilidad del sistema Help Desk.

El 8% de encuestados indica que los procesos realizados con eficacia

siempre se debera a la confiabilidad del sistema Help Desk.

El 2% de encuestados indica que los procesos realizados con eficacia
siempre se debera a la confiabilidad del sistema Help Desk.
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Encuesta 4

a)

b)

d)

e)

éLa interactividad del sistema Help
Desk posee una calidad adecuada al
realizar una incidencia?

Siempre Casi Siempre m Alguna vez Casi Nunca m Nunca

El 50% de encuestados indica que la interactividad del sistema siempre
posee una calidad adecuada al realizar una incidencia con el sistema Help
Desk.

El 18% de encuestados indica que la interactividad del sistema casi siempre
posee una calidad adecuada al realizar una incidencia con el sistema Help
Desk.

El 22% de encuestados indica que la interactividad del sistema alguna vez
posee una calidad adecuada al realizar una incidencia con el sistema Help
Desk.

El 6% de encuestados indica que la interactividad del sistema casi nunca
posee una calidad adecuada al realizar una incidencia con el sistema Help
Desk.

El 4% de encuestados indica que la interactividad del sistema nunca posee

una calidad adecuada al realizar una incidencia con el sistema Help Desk.
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Encuesta 5

b)

d)

é¢La calidad de informacion se debe a la
interactividad que brinda el sistema Help
Desk?

26%

Siempre Casi Siempre ™ Alguna vez Casi Nunca ™ Nunca

El 58% de encuestados indica que la calidad de informacién siempre se

debe a la interactividad que brinda el sistema Help Desk.

El 26% de encuestados indica que la calidad de informacién del sistema
casi siempre se debe a la interactividad que brinda el sistema Help Desk.

El 6% de encuestados indica que la calidad de informacion del sistema

alguna vez se debe a la interactividad que brinda el sistema Help Desk.

El 4% de encuestados indica que la calidad de informacion del sistema casi
nunca se debe a la interactividad que brinda el sistema Help Desk.

El 6% de encuestados indica que la calidad de informacién del sistema

nunca se debe a la interactividad que brinda el sistema Help Desk.
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Encuesta 6

b)

d)

¢El proceso de incidencia es mas
eficiente por la disponibilidad que
brinda el Sistema Help Desk?

Siempre Casi Siempre M Alguna vez Casi Nunca ™ Nunca

El 52% de encuestados indica que el proceso de Incidencia siempre es mas
eficiente por la disponibilidad del Sistema Help Desk.

El 18% de encuestados indica que el proceso de Incidencia casi siempre es

mas eficiente por la disponibilidad del Sistema Help Desk.

El 22% de encuestados indica que el proceso de Incidencia alguna vez es

mas eficiente por la disponibilidad del Sistema Help Desk.

El 6% de encuestados indica que el proceso de Incidencia casi nunca es

mas eficiente por la disponibilidad del Sistema Help Desk.

El 2% de encuestados indica que el proceso de Incidencia nunca es mas

eficiente por la disponibilidad del Sistema Help Desk.
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3.7. Modelo de Negocio

Es la planificacién que realiza una empresa respecto a los ingresos y beneficios que
intenta obtener. En un modelo de negocio, se establecen las pautas a seguir para atraer
clientes, definir ofertas de producto e implementar estrategias publicitarias, entre

muchas otras cuestiones vinculadas a la configuracion de los recursos de la compaifiia.

Actores del Modelo de Negocio

Grafico N° 02: Actores del Modelo de Negocio

Usuarios

Desamrollador

Soporte Técnico

©

Jefe de Sistemas

Fuente: Elaboracion Propia

33


http://definicion.de/empresa

Grafico N° 03: Procesos del Modelo de Negocio

S

Actualizacidn de Software

S

Actualizacidn del ERP

S

Gestidn de Atencidn de Usuarios

S

Mantenimiento de Equipos

O

Proceso HelpDesk

S

Seguimiento de Backup de BD

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 04: Diagrama de Caso de Uso de Negocio

(@2

Gestidn de Atencidn de Usuarios

Jefe de Sistemas (from Case de Uso Frocesos de Negorio)

{from Actores de Negosio)

Proceso HelpDesk

Desarrollador Soporte Técnico

{from Casa de Uso Procesos de Negocio)

{from Actored de Negocic) {from Actores de Negocio)

Usuarios
Seguimiento de Backup de BD
{frem Actores de Negecio)
om Caso de Uso Procesos de Negocio)
Actualizacién de Software
ffrem Caso de Uso Frocesos de Negoda)

Actualizacidn del ERP Mantenimiento de Equipos

ffrem Caso de Usc Procescs de Negoda) {from Case de Uso Frocsses de Negocio)

Fuente: Elaboracion Propia
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3.8. Modelo de Caso de Uso del Sistema

Es una secuencia de transacciones que son desarrolladas por un sistema en
respuesta a un evento que inicia un actor sobre el propio sistema. Los
diagramas de casos de uso sirven para especificar la funcionalidad y el

comportamiento de un sistema mediante su interaccion con los usuarios y/o

otros sistemas.

Grafico N° 05: Actores del Modelo del Sistema

X

Desarrollo

A

Jefe de Sistemas

A

Soporte Técnico

x

Usuario

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico N° 06: Diagrama de Caso de Uso del Sistema

==include== O

Consulta y Monitorealncidencia

x—— Q

Registra Inddencia

USUARIO k<includes=>
i PERSOMAL DE
H SISTEMAS
Afiende Incidenda
==include=»
Resuelve Incidencia Realiza Reporte de Incidencias

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 07: Controles del Sistema

O O O O

Usuario Incidencia

O O

Tipo Detallelnc

Valida Usuario  yq)iga Incidencia

Interfaces Graficas

O FO

Menu Principal

Registrarincidencia

O O

CambiarContrasefia  aender incidencia

Fuente: Elaboracion Propia
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3.9. Diagrama de Secuencia

Muestra la interaccién de un conjunto de objetos en una aplicacién a través del
tiempo. Esta descripcidon es importante porque puede dar detalle a los casos
de uso, aclarandolos al nivel de mensajes de los objetos existentes, como
también muestra el uso de los mensajes de las clases disefiadas en el
contexto de una operacion.

Grafico N° 08: Diagrama de Secuencia del Sistema (Registrar Incidencia)

: Usuario : Registrarincidencia : Valida Incidencia : Incidencia : Detallelnc |

%@O O O

_ Incidencia _ Detallelnc

< Usuario - Reqistrarincidencia _ Valida Incidencia

' Registra lalncidencia |

O

Envia Datos

‘Valida Datos Ingre sadosi

FEa—

Envia Datos registados

U Envia Datos Ingresados H

Fuente: Elaboracion Propia
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3.10. Diagrama de Colaboracion

Es esencialmente un diagrama que muestra interacciones organizadas
alrededor de los roles. A diferencia de los diagramas de secuencia, los
diagramas de colaboracion, también llamados diagramas de comunicacion,

muestran explicitamente las relaciones de los roles.

Gréfico N° 09: Diagrama de Colaboracion del Sistema (Registrar Incidencia)

/Incldenma
1: Registra la Incidencia
—
2: Envia Datos
I

:Uspario . Registarincidencia

3 Valida Datos Ingresados

:Valldalnddencia

5: Ervia Datos Ingresados
4: Erwia Datos registrados

= @,

: Detallelnc

Fuente: Elaboracion Propia
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3.11. Diagrama de Componentes

Un esquema o diagrama que muestra las interacciones y relaciones de los

componentes de un modelo. Entendiéndose como componente a una clase

de uso especifico, que puede ser implementada desde un entorno de

desarrollo.

Gréfico N° 10: Diagrama de Componentes

INDEXPHP

=

NUEVA
INCIDENCIAPHP

LISTAR
INCIDEMCIAPHP

W
ATEMDER
INCIDENCIAPHP

Ty

Ty % &

HELF_DESK

Fuente: Elaboracion Propia
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3.12. Diagrama de Clases

Es un tipo de diagrama estatico que describe la estructura de
un sistema mostrando sus clases, orientados a objetos y para visualizar las
relaciones entre las clases que involucran el sistema, las cuales pueden ser

asociativas, de herencia, de uso.

Gréfico N° 11: Modelo Conceptual

TBCLASIFICACION
TgrldClasificacion
&:Clasificacion
&IdTipo TBINCIDEMCIA
Fgrldind dencia
®insertar() & Asunto TBDETALLEING
“nodificar() &sFecha Foldincidencia
®Eliminar() &sHora &:0bs
A & Conclusion & Fecha
TBTIPO %ESEUG &Hora
" orreo
FeldTipo 1 1.
& Tipo @Id_&_rea ®insertar()
&51dTipo ®llodificar()
N &;ldClasifcacion
CEELEL) & dPlanta
@y1odificar()| ! 1. & IdUsuario
SEliminar()
®insertan)
@ Mo difican) R
1% %anular) 1.
@ Listar()
’]Class Lagical View::Diagrama de Clases: TBINCIDENCIA
. [
%TBAREA ?oleE'UUSU-ﬁR'U TEPLANTA
IdArea suano ZeldPlanta
B area SpUsuario &Planta
&sClave
®insertar) |4 1 }&Tipo N
* o dificar() - %Oorreo 1.+ 1 ‘:Hﬁgirrﬁ;(r}ﬂ
SEliminar() IdPlanta P
&idArea Eliminar(}
“Inserar()
Spodificar()
SEliminar()

Fuente: Elaboracion Propia
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3.13. Diagrama de Clases

Los Diagramas de Despliegue muestran las relaciones fisicas de los
distintos nodos que componen un sistema y el reparto de los componentes
sobre dichos nodos. La vista de despliegue representa la disposicion de las
instancias de componentes de ejecucion en instancias de nodos

conectados por enlaces de comunicacion.

Gréfico N° 12: Diagrama de Despliegue

Servidor de Servidar de
Aplicaciones Dom|Processor Servidor de Dominic

Sistema

Impresora
HelpDesk

Estaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV
RESULTADOS



4.1. Prototipos del Sistema

Grafico N° 13: Iniciar Sesiéon

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 14: Menu Principal

LISTADO DE INCIDENCIAS

Enscar|Euscarportipo ‘ ‘;L Buscar @l
a1 A

Fuente: Elaboracion Propia

‘ INICIO NUEVA INCIDENCIA ATENDER REPORTES CAMBIAR CERRAR SESION
’ INCIDENCIA CONTRASENA
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Grafico N° 15: Menu Principal

INICIO NUEVA INCIDENCIA ATENDER REPORTES CAMBIAR CERRAR SESION
INCIDENCIA CONTRASER A
LHUERTA REGISTRAR INCIDENCIA
. Fecha
Asuate 29/12/2014
Desarrollo M Tipo Detalle] SisProd hd 210337 —

Villa | v Areal Sistemas v

ho hay red

ma Registrar () Cancelar

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

El sistema Help Desk se realizo a base de herramientas Open Source y no
se tuvo problemas con las mismas, demostrandose asi que el Open Source

es una fuente muy confiable para realizar este tipo de proyectos.

Mediante el Sistema Help Desk se ofrece una atencion rapida, a traves de
una interfaz grafica sencilla que facilitara la solucion, actualizacion de
informacion y optimizara el tiempo de respuesta por parte del personal del

area de Sistemas en la empresa Mixercon S.A.

Implementando el sistema de Help Desk, brinda soporte o servicio a
usuarios, para dar servicio interno (soporte, recursos humanos, etc.) ahorra
horas hombre todos los dias, haciendo mas eficiente al personal que ya

cuenta la empresa y evitando la contratacion de nuevos elementos.
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RECOMENDACIONES

Es necesario capacitacion constante a los usuarios para el manejo del
sistema, puesto que sera de gran ayuda para las soluciones de sus

incidencias.

Se recomienda seguir capacitando al personal de sistemas en modulos
especializados de proceso ITIL o involucrarlos para que tengan la

conocimiento de esta Util metodologia y aplicarlo al Sistema.

La base de conocimiento debe ser constantemente actualizada con el fin de
gue los usuarios finales puedan resolver sus problemas sin necesidad de la

intervencion directa del personal de Sistemas.
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Anexo N°1: Matriz de Consistencia

Titulo: IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK PARA EL PROCESO DE ATENCION DE INCIDENCIAS DE HARDWARE Y SOFTWARE BAJO LA MODALIDAD OPEN

SOURCE EN LA EMPRESA MIXERCON S.A.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE INDEPENDIENTE POBLACION Y
X1 = Portabilidad MUESTRA
¢En qué medida el | Mejorar el proceso El sistema Help Desk | X = Sistema Help X2= Flexibilidad POBLACION

Sistema Help Desk
influye en el proceso
de atencion de
incidencias de
Hardware y Software
bajo la modalidad
Open Source en la
empresa Mixercon
S.A?

de atencion de
incidencias de
Hardware y Software
con el Sistema Help
Desk bajo la
modalidad Open
Source en la
empresa Mixercon
S.A.

ESPECIFICOS

Reducir el tiempo de
atencion a los

usuarios con el
Sistema Help Desk
influira en la
eficiencia del

proceso de atencién
de incidencias de
hardware y Software
bajo la modalidad
Open Source en la
empresa  Mixercon
S.A

influye positivamente
en el proceso de
atencion de
incidencias de
Hardware y Software
bajo la modalidad
Open Source en la
empresa Mixercon
S.A.

ESPECIFICOS

La disponibilidad del
Sistema Help Desk
influye en la
eficiencia del
proceso de atencion
de incidencias de
Hardware y Software
bajo la modalidad
Open Source en la
empresa Mixercon
S.A.

Desk

DEPENDIENTE

Y = Proceso de
atencion de
incidencias de
Hardware y Software

X3 = Confiabilidad

DEPENDIENTE

Y1 = Eficiencia
Y2 = Eficacia
Y3 = Calidad

Para el presente
estudio, se
consider6 como
poblacién a las
personas que
trabajan en la
empresa Mixercon
S.A.

MUESTRA

La muestra que se
determiné fueron las
personas que
trabajan en todas las
areas y sus
respectivas
gerencias.
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Anexo N°2

Inicio
4 Sistema HE||!} Desk 55 dias lun 311714 vie 16/1/15
=
4 Inicio 3 dias lun 3/11/14 mié 5/11/14
4 Gestion del Proyecto 3dias lun 311714 mie 5/11/14
4 |niciacion 2dias lun 3/11/14 mar4/11/14
Project Charter 2dias lun 3/11/14 mar4,/11/14
4 Plan del Proyecto 3dias lun 3/11/14 mie 5/11/14
EDT 3 dias lun 3/11/14 mié& 5/11/14
Planificacion
4 Sistema Help Desk 55 dias lun 3f11§14 vie 16115
]
- Inicio 3 dias lun 3/11/14 mié5/11/14
4 Planificacion 16 dias jue 6/11/14 jue 27/11/14
4 |dentificacion de los procesos a automatizar 4 dias jue B/11/14 mar11/11/14
Analisizs de Flujo de Comercializacion 4dias jueg/11/14 mar11/11/14
Analisiz de Flujo de Datos 3dias jue B/11/14 lun 10/11/14
ldentificacion de documentos en los 4dias jueE/11/14 mar11/11/14
procesos de comercializacion
4 identificacion de los sistemas relacionadosa Ediaz mie 12/11/14 mie 19/11/14
procesos a trabajar
Entrevistas con el personal invelucrado 3 dias mie 12/11/14 vie 14/11/14
con el sistema
identificacion de la informacionde los 3 dias lun17/11/14 mie 19/11/14
sistemas
4 Analisis Sdias jue20/11/14 mig 26/11/14
Definicion de |la metodologia a utilizar 2 dias jue 20/11/14 vie21/11/14
para la comercializacion del producto
v/oservicios
Definicion de los estandares para la 3dias lun 24/11/14 mig 26/11/14
documentacion de cada etapa del
proyecto
Informe Tecnico N2 1 1dia jue 27/11/14 jue 27/11/14
- Ejecucion 11 dias vie 28/11/14 vie 12/12/14
. Cierre 15 dias lun 29/12/14 vie 16/1/15
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Ejecucion

4 Sistema HElp Desk .55 dias lun 311714 vie 16/1/15
. Inicio 3 dias lun 3/11/14 mié 5/11/14
> Planificacion 16 dias jue 61114 jue 27/11/14
4 Ejecucion 11 dias vie 28/11/14 vie 12/12/14

4 Mormalizacién de los procesos identificados S dias vie 28/11/14 jue4/1z/14
Definicion del proyecto que se va Sdias vie 28/11/14 mar 2/12/14
aplicar
Definicion de estandares para la Sdias vie 28/11/14 mar 2/12/14
normalizacion de cada actividad de los
procesos
identificacion de responzablesyroles 2 dias mig 31214 jue4/1z2/14

4 Modelamiento de |a Base Datos y los S dias vie 5/12/14 jue11/12/14

procesos
Dizeno de |la Base de Datos 3dias vie 5f12/14 mar9,/12/14
Modelamiento de los procesos 2dias mie 10/12/14 jue11/1z2/14
Informe Tecnico N2 2 1dia vie12/12/14 vie12/12/14
: Seguimientny Control 10 dias lun 15/12/14 vie 26,1214
. Cierre 15 dias lun 23/12/14 vie 16/1/15
FIN Odias vie 16/1/15 vie 16/1/15

Seguimiento y Control

4 Sistema HElp Desk 55 dias lun 311714 vie 16/1/15
. Inicio 3 dias lun 2/11/14 mié 5/11/14
. Planificacion 16 dias jue6/11/14 jue 27/11/14
» Ejecucion 11 dias vie 28/11/14 vie 12/12/14
F SEguimientDyr Control li'l]dl'as lun 151214 vie 26/12/14

4 Base de Datos 3dias lun15/12/14 mig 17/12/14
Creacion de |a base de datos 2dias lun 15/12/14 mar 16/12/14
creacion de niveles de acceso 3 dias lun15/12/14 mig 17/12/14
interaccion con otra base de datos Zdias lun15/12/14 mar 16/12/14

4 Maodulos del e-commerce 7dias mie 17,/12/14 jue 25/12/14
Mantenimientos Usuarios, Productos  Gdias mie 17/12/14 mar 23/12/14
yio servicios
Procesos Reserva y Venta 7 dias mie 17/12/14 jue 25712114
Reportes 4dias mie 17/12/14 lun22/12/14

Informe Tecnico N2 3 1dia vie 2612714 vie 26/12/14
Fin Construccion
. Cierre 15 dias lun 23/12/14 vie 16/1/15
FIN Odias vie 16,/1/15 vie 16/1/15
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Cierre

4 Sistema Help Desk 55 dias lun 311714 vie 16115
. Inicio 3 dias lun 3/11/14 mié 5/11/14
. Planificacion 16 dias jue 6/11/14 jue 27/11/14
- Ejecucion 11 dias vie 28/11/14 vie 12/12/14
3 Seguimienti}',r{:untml 10 dias lun 151214 vie 26/12/14
4 Cierre |15 dias lun 23/12/14 vie 16/1/15

Definicion de los pseudocodigos a utilizar .Edias lun29/12/14 mie31/12/14
Programacion de los madulos Help Desk 3dias lun29/12/14 mig31/12/14
4 Capacitacion Edias jue 1/1/15 jue 8/1/15
Preparacion de la capacitacion 3 dias jue 1/1/15 lun 5/1/15
Prueba de Capacitacion y Sistema en 1dia mar &/1/15 mar &/1/15
prueba
Seguimientodel Sistema vy las Zdias mie 7/1/15 jue 8/1/15
Capacitaciones en Prueba
Informe Tecnico N2 4 1dia vie3/1/15 vie 3/1/15
4 Adaptacion 3dias lun 121715 mié 14,115
Verificacion del madulo Help Desk 1dia lum12/1/15 lun 12/1/15
Adaptacion del madulo Help Desk 1dia lun12/1/15 lun 12/1/15
Ubicacion del Servidor Web 1dia mar 13/1/15 mar 13/1/15
Informe Tecnico N2 5 1dia mie 14/1/15 mig 14/1/15
Fin Adaptacion
4 Pruebas Zdias jue 15/1/15 vie 16/1/15
Pruebas de adaptacion 1dia jue 15/1/15 jue 15/1/15
Pruebas de rendimiento 1dia jue 15/1/15 jue 15/1/15
Pruebas de performance 1dia jue 15/1/15 jue 15/1/15
Pruebasde seguridad 1dia vie 16/1/15 vie 16/1/15
Informe Tecnico N2 & 1dia vie 16,/1/15 vie 16/1/15
FIN Odias vie 16/1/15 vie 16/1/15
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