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RESUMEN

En la era mévil, la productividad en las empresas no esta encadenada a un
departamento, porque existen dispositivos como Tablet y Smartphone que
amplian el principio de pragmatismo y el bienestar de sus usuarios. Para
realizar mejoras en el soporte a los usuarios hay que adaptarse a las nuevas
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC’s, mejorar los canales
de comunicacién entre el usuario y el area de soporte técnico. Los
laboratorios de Computacion de la Facultad de Ingenieria de la UCSG y su
personal técnico, pretenden ofrecer el servicio de atencion de Help-Desk de
manera oportuna a los requerimientos que presentan diariamente los
usuarios de los servicios internos, como son personal administrativo y
docentes, mediante un aplicativo movil basado en el sistema operativo
ANDROID, para que puedan solicitar el soporte en el momento preciso. Por
esto se busca automatizar el servicio de asistencia al usuario y gestionar las
infraestructuras de soporte de TIC’s. La capacidad para que los usuarios
puedan de acceder a un sistema de Help-Desk desde un dispositivo movil en
cualguier momento y lugar donde se encuentran ya a su alcance con este
aplicativo. Se aplicaron encuestas, para estudiar las tecnologias maoviles con
las que cuentan cada usuario y su uso en el ambiente laboral. Se plantearon
recomendaciones para la implementacion del aplicativo como una

herramienta adicional de autoservicio para los usuarios finales.

Palabras Claves: Implementacién, ANDROID, Help-Desk, aplicativo movil,

servicios internos.
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ABSTRACT

In the mobile era, productivity in companies is not chained to a department,
because there are devices such as Tablet and Smartphone that extend the
principle of pragmatism and welfare of its members. To make improvements
to support users must adapt to new Information Technologies and
Communication ICT, improve channels of communication between the user
and the technical support area. The laboratories of Computer Engineering
Faculty of the UCSG and technical personnel, claiming to offer the service
help desk in a timely manner to the requirements presented daily users of
internal services, such as administrative staff and teachers, using a mobile
application based on the Android operating system, so they can seek support
at the right time. Thus it seeks to automate the service user support and
manage infrastructure support ICT. The ability for users to access a Help-
Desk system from a mobile device at any time and place are now at your
fingertips with this application. Surveys were applied to study mobile
technologies that have each user and their use in the workplace.
Recommendations for the implementation of the application were raised as

an additional tool for end users self.

Key Words: Implementation, ANDROID, Help-Desk, mobile application,

internal services.
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INTRODUCCION

Las tendencias actuales de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion TIC’s, en las actividades del trabajo crean inconvenientes en
las actividades de una empresa por el desconocimiento que provoca el
vertiginoso avance de las mismas, por cuanto la laboriosidad con que operan
las instituciones posponen el satisfacer obligaciones, consultas e incidentes
de TIC’s, existiendo un semblante clave para la prolongacion del trabajo, con
una dindmica que marca la produccion y la prestacion que dan a sus propios
usuarios (SONDA, 2013).

La Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil UCSG, tiene a
disposicion de la ciudadania 9 facultades; una de ellas es la Facultad de
Facultad de Ingenieria, cuyas autoridades estan encargadas de llevar a
producciéon el proceso académico y “la automatizacion de funciones
administrativas y académicas” (UCSG, 2014). También realiza otras
actividades como “mantener servicios de informacion integrados vy
consistentes para la comunidad universitaria” (UCSG, 2014); mejorar la
tecnologia existente en la universidad “en procura de mantener una relacion
costo — beneficio” (UCSG, 2014), en beneficio de la Universidad. La Facultad
cuenta con el area de los laboratorios de computacion para la ensefianza-
aprendizaje del estudiante, siendo su objetivo “lider en avances
tecnologicos” (UCSG, 2014), ayudando constantemente en la investigacion
de soluciones a todo tipo de necesidad que pudiera se pudiera tener con

relacion a las TIC's.

Los laboratorios de computacion de la Facultad de Ingenieria brindan
servicios académicos a los docentes y estudiantes que a diario llegan a
recibir la catedra del maestro; de igual manera, brinda soporte al area
administrativa de la Facultad, relacionada con los requerimientos de soporte
técnico, tales como conexiébn de red, ingreso al Sistema Integrado

Universitario SIU, fallas en equipos de escritorio y cualquier otro tipo de



requerimiento de equipos informaticos, con la finalidad de mantener “una
plataforma tecnoldgica de punta, donde interactian los sistemas informéticos
de gestion universitaria de una manera integrada, como recursos humanos,
financiero-contable, administrativo y académico” (UCSG, 2014), en

bdsqueda de mejorar sus recursos.

Para mejorar el proceso servicio de soporte de los laboratorios de
computacion, se ha pensado en la automatizacion de la atencion a los
requerimientos a través de la implementaciéon de una aplicacion moévil de
Help-Desk, basada en las buenas practicas de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion ITIL (Information Technology Infrastructure
Library). El aplicativo presentara la informacion en forma de mend,
clasificando los problemas por tipo de servicio (Intranet y Computador); de
esta manera el usuario seleccionara el requerimiento que desea generar,
para que sea resuelto por parte del area de soporte usuario en el menor
tiempo posible y de forma rapida. Funcionard a través de un generador de
tickets en donde se detallara la prioridad de su requerimiento basado en la
experiencia del coordinador del area de soporte usuario y asi poder definir

los tiempos de resolucién de cada ticket generado por el usuario.

Para la realizacién de este proyecto, se plantean algunos objetivos.
Como objetivo general Disefiar un aplicativo movil de Help Desk para la
asistencia técnica del area administrativa y cuerpo docente de la Carrera de
Ingenieria en Sistemas de la Facultad de Ingenieria. Los objetivos

especificos que acompafian al anterior objetivo general son:

e Analizar los problemas mas concurrentes que presentan los usuarios
en lo que respecta al servicio de intranet y equipos informéaticos.

e Clasificar los problemas de acuerdo al tipo se servicio y equipos
informaticos, definiendo las prioridades de cada requerimiento de

acuerdo al tipo de problema que tenga el usuario.



e Desarrollar el aplicativo movil en la plataforma ANDROID, que brinde
las soluciones mas eficientes y agiles en la atencion de los
requerimientos de los usuarios.

e Subir el aplicativo movil terminado en la tienda de Google Play y
realizar la respectiva capacitacion al personal administrativo, docente

y de soporte usuario.

La metodologia de la investigacion a utilizar en el proyecto es la
proyectiva o llamada también proyecto factible, con enfoque metodolégico
cuantitativo, que se sustenta a través de encuestas a realizarse al personal
administrativo de la Facultad de Ingenieria y para personal encargado de la

asistencia técnica.



CAPITULO I: FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

1.1 Historia de la Creacion de la Facultad de Ingenieria de la
UCSG.

En el afio de 1962, el Excmo. Arzobispo de Guayaquil, Doctor Antonio
Mosquera Corral, en su calidad de Presidente de la Junta Pro-Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil elevé una solicitud al Ministro de
Educacion encaminada a obtener la autorizacion ministerial para el
establecimiento en la ciudad de Guayaquil de este Centro de Educacion
Superior (UCSG, 2014).

El 17 de Mayo de 1962, el sefior Ministro de Educacién Publica Dr.
Gonzalo Abad Grijalva, emite la resolucion No. 1158 en la cual resuelve
crear a partir de esta fecha, en la ciudad de Guayaquil, la Universidad
Catdlica (UCSG, 2014).

Entre las Facultades que figuraban en el decreto constaron las
siguientes: Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas, integrada por la
Escuela de Ingenieria Civil, la Escuela de Sanitaria y la Escuela de
Arquitectura (UCSG, 2014).

Luego de la aprobacion oficial del Estatuto Original por parte del sefior
Presidente de la Republica de aquel entonces, el Dr. Carlos Julio Arosemena
Monroy, la Universidad Catdlica entrd en funcionamiento el dia 6 de junio de
1962, contando con la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas con las

Escuelas de Ingenieria Civil y Arquitectura (UCSG, 2014).

Posteriormente en el afio de 1965 se separdé la Escuela de
Arquitectura que se constituyé en Facultad, y el 26 de septiembre de 1977 el
Consejo Universitario aprobd el nuevo esquema estructural de la
Universidad el mismo que contemplé la identificacion de Facultades entre
ellas la Facultad de Ingenieria con la Escuela de Ingenieria Civil. Se aclaro

que se entiende por Facultad a un ente administrativo-académico,



semiautonomo, que esta constituido por Escuelas. Las Escuelas son
unidades independientes de la Facultad, para la ensefianza de materias
afines previa la concesion de titulos profesionales y académicos (UCSG,
2014).

El dia 4 de Mayo de 1981 el Consejo Universitario aprobd la parte
académica de la creacion de la Escuela de Sistemas Computacionales y el
10 de Mayo de 1985 el mismo organismo oficializé la iniciacion de
actividades de esta nueva Escuela de la Facultad de Ingenieria, esquema

gue se mantiene hasta la fecha (UCSG, 2014).

Desde el afio de 1973 la Facultad de Ingenieria cuenta con edificio
propio dentro del Campus Universitario y en diversos periodos se han venido
paulatinamente incorporando nuevas edificaciones o remodelaciones, de
acuerdo a las exigencias académicas y de espacio fisico que las
circunstancias han planteado (UCSG, 2014).

Actualmente cuenta con el edificio principal en donde funciona un
Auditérium, Sala de Lectura y oficina de la Asociacion de Estudiantes de
Ingenieria en Sistemas Computacionales en el 3er. nivel: aulas en el 2do.
Nivel y Secretaria General, Sala de Profesores, Decanato y Coordinacion en
el ler. nivel. También cuenta con otros edificios como son los blogues de
Laboratorios de Suelos, Materiales Hidraulica y un edificio anexo en donde
se encuentra ubicado el Laboratorio de micro-computadoras y aulas (UCSG,
2014).

Misién y Vision

Misién: La Carrera de Ingenieria en Sistemas
Computacionales tiene como mision formar profesionales
éticos y socialmente responsables, con capacidad para
analizar y comprender los problemas contemporaneos, de
espiritu investigador y con sélidos conocimientos cientificos y
tecnolégicos, inspirados en la fe cristiana de la Iglesia
Catdlica (UCSG, 2014).



Vision: Ser una Carrera formadora de profesionales lideres,
con formacién sélida en las tecnologias existentes en las
ciencias de la Computacion y en areas especificas que incida
en las mejoras de la construccion de una sociedad (UCSG,
2014).

Objetivos

Formar profesionales con conocimientos cientifico-tecnolégicos que sean
capaces de resolver problemas informaticos; y, permitan la articulacion de
las funciones de formacion, investigacion y vinculacion, en el campo de la
administracion publica y privada para aportar a la construccion de la
sociedad basada en el conocimiento

Los objetivos especificos son los siguientes:

e Formar profesionales capaces de analizar, desarrollar, integrar e
implementar sistemas tecnoldgicos;

e Fomentar la creatividad, la innovacibn y la capacidad de
comunicacion efectiva del egresado dentro de la vida profesional;

e Desarrollar competencias investigativas y tecnoldgicas para su
posicionamiento en el mercado laboral; vy,

e Orientar a los egresados en la toma de decisiones respecto a
situaciones reales y plantear soluciones a los problemas en entornos

relacionados con los sistemas tecnoldgicos (UCSG, 2014).

1.2 Laboratorios de Computacion de la Facultad de

Ingenieria

Los laboratorios de computacion de la Facultad de Ingenieria de la
UCSG son el resultado de las voluntades compartidas de brindar a los
usuarios de la infraestructura tecnolégica, como lo son los docentes,
estudiantes y personal administrativo de la Facultad, un conjunto de
soluciones de eficiencia, rapidez e integridad. Tanto el supervisor de los
laboratorios de computacion como su asistente administrativa y asistente

técnico estan conscientes de que ofrecer calidad de servicio en el uso diario



de los equipos es el objetivo basico que deben cumplir a cabalidad, para de
este modo facilitar el trabajo que los usuarios realizan en los equipos de
escritorio y tratar de evitar las posibles eventualidades que se puedan

presentar.

El compromiso del equipo que trabaja en los laboratorios de
computacion esta consolidado con el control estricto al que estan sometidos,
del cual son participes todos los usuarios de los servicios. El grupo esta

enteramente comprometido con las necesidades del usuario.

Las soluciones integrales que brinda el area de los laboratorios de

computacién son:

e Asesoria informatica
e Instalacion y mantenimiento de Pc’s
e Configuracion y mantenimiento de equipos informaticos anexos

(switches, routers, equipos wireless, etc.

Ademas, se atienden solicitudes de instalaciones y configuraciones
software de las Pc’s, equipos portatiles de uso de la administracion,
impresoras y scanners, instalacion de antivirus. Para mantener los equipos
en funcionamiento, se tiene un estricto inventario de los mismos y, en base a
conceptos técnicos, se da de baja equipos o parte de ellos, o también para

renovar partes o equipos por ser obsoletos.

El servicio de soporte y mantenimiento que ofrece el personal que
labora en el area de los laboratorios de computacién de la Facultad de
Ingenieria consiste en el diagnéstico inicial, es decir, en la verificacion y
revision del problema, de acuerdo a la solicitud realizada via telefénica o de
forma personal por el usuario que requiere el servicio. Una vez
diagnosticado el problema, el asistente técnico con el o los pasantes de
turno que se encuentran disponibles, proceden a solucionar el requerimiento.

Cabe mencionar que si el requerimiento implica algun dafio en algin equipo,



se procede a comunicar el problema a la instancia superior para que se
realice el reemplazo del mismo.*
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1.3 Definicion e Importancia de los Laboratorios de
Computacion

La jerarquia de la informatica en el dinamismo pedagdgico y
profesional de las personas como usuarios, docentes o estudiantes en el
desarrollo firme y continuo de los sucesos tecnolégicos van creciendo a
medida que pasa el tiempo, asi como también va aumentando la demanda

de los servicios y la cantidad de trabajo (cnsa.maristas.cl, 2014).

El uso de los equipos asociados a la informatica y comunicaciones
son importantes para el fortalecimiento laboral y perfeccionamiento

académico, buscando el desarrollo de los usuarios desde el punto de vista

! Informacién proporcionada por el personal administrativo de los laboratorios de
computacion



tecnologico apropiado para mayor demanda laboral y educativa
(cnsa.maristas.cl, 2014).

Los laboratorios solucionan de forma recomendable y apropiada la
necesidades de los usuarios por conseguir servicios y un orden competente
en el desarrollo de sus acciones (UTN, 2014). Por lo tanto suministrando, a
los usuarios un area de exploracién y perfeccionamiento para el manejo de
la tecnologia informatica, se puede ejecutar cualquier tipo de tarea personal,
laboral y proyectos de investigacion, asi como también contar con software

para el desarrollo de sus tareas o funciones (Galileo, 2015).

Como objetivos de un laboratorio de computacion disponible para los
usuarios se podrian anotar los siguientes (UTN, 2014):
e Personalizacion a la solicitud del usuario.
e Reparacion de equipos informaticos.
e Facilitar a los docentes, estudiantes y personal administrativo el
uso de los equipos.
e Prestar la capacitacion debida al personal administrativo.
e Elaboracién de cronograma de mantenimientos delos equipos
informético.

e Inventario de los activos de informéticos.

1.4 Perspectiva de los Aplicativos Moviles de Help-Desk

Fundamentado en las Buenas Practicas de ITIL

En la actualidad a ITIL se lo conoce como “un conjunto de manuales
que describen los procesos integrados de gestion de las TI” (Quesnel, 2012),
en el cual hace referencia lo siguiente:
e Describe las mejores practicas de gestion de los servicios de
TI.

e Pertenece al dominio publico.



e Es independiente de los fabricantes de TI (software y
hardware) y de las empresas de consultoria, aunque

ampliamente reconocido por estas ultimas (pag. 22).

Este aplicativo movil, a ser utilizado en los laboratorios de
computacion de la Facultad de Ingenieria, esta elaborado bajo las buenas
practicas de ITIL que, de acuerdo a Martinez Alba & Perez Vergara (2012)
orienta a los encargados del area de soporte en los procesos de las tareas o
requerimientos proyectados, con la finalidad de ayudar a las organizaciones
a mejorar su calidad y eficiencia en las operaciones de Tl (pag. 13) . Por lo
tanto, los servicios de Tl se levantan en un medio orientado a los procesos y
estandares de control; ademas, ITIL respalda “a estos sistemas de calidad
proporcionando procesos definidos y las mejores practicas para la gestion de
servicios de Tl que se relacionan con la gestion estratégica, gestion de

operaciones y la gestion financiera de una organizacion” (pags. 13-14).

Las alineaciones de las TIC's tratan de cumplir la actividad
operacional y particularmente para brindar los servicios a sus usuarios,
“proporcionando la orientacion sobre los principios que sustentan la practica
del servicio que son Utiles para desarrollar politicas de servicio, directrices y

procesos en el ciclo de vida” (Theurel Ramirez & Bautista Arellanos, 2013).

Segun lo manifiesta Van Bon, Pieper, & Kolthof (2008), el marco de
publicaciones ITIL se orienta a una parte del modelo laboral de las
actividades fundamentales para las organizaciones en lo que respecta a la
planificacion de procesos primordiales, las funciones y acciones mas
frecuentes, en los cuales existe una estrecha relacion entre los mismos y
también con sus canales de comunicacion (pag. 25). Asimismo, “los
procesos de gestion de Servicio, en el centro del marco de trabajo, estan
divididos en las dos areas centrales de Soporte y Provisién”, a los cuales se
los consideran como “el corazén del marco de trabajo de la Gestion de

Servicio TI. El libro de ITIL sobre provision del Servicio describe los servicios
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que el cliente necesita para dar soporte a su negocio, y que se necesita para

proveer esos servicios” (pag. 26).

El

mismo autor (Van Bon, et al.,, 2008) sefiala que, de las

publicaciones sobre ITIL, se tomara en consideracion el Soporte de Servicio,

el mismo que “describe como los clientes y usuarios consiguen acceso a los

servicios apropiados para apoyar sus actividades y las del negocio, y como

€s0s servicios son soportados” (pag. 28).

Este manual se refiere a:

Centro de Servicio al Usuario: Conocido como “el punto inicial de
contacto con la organizacion Tl por los usuarios. Previamente, (...)
referido como Centro de Ayuda. La principal tarea del Centro de
Ayuda era registrar, resolver y monitorizar problemas” (Van Bon, et
al., 2008 pag. 28).

Gestion del Incidente: Es “una de las mas conocidas, realizada por
ITIL (...) el rapido retorno del servicio, y la identificacién y remedio
de la causa de un incidente (...) los incidentes son registrados, y la
calidad de los registros determina la efectividad para otros

procesos” (Van Bon, et al., 2008 pag. 28).

Gestidn del Problema: Esta se relaciona cuando “se sospecha que
hay un problema en la infraestructura TI, (...) se enfoca en
identificar la causa subyacente. Se sospecha de un problema
porque hay incidentes, pero obviamente el objetivo es ser
proactivo y prevenir trastornos cuando sea posible” (Van Bon, et
al., 2008 pag. 28).

Gestion de la Configuracion: Determina “el control de un cambio
en la infraestructura TI (estandarizacion y monitorizacién del
estado); identificando todos los componentes significativos de la
infraestructura; (...) y ofreciendo informacion sobre ellos a todos

los otros procesos” (Van Bon, et al., 2008 pag. 29).
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Gestion del Cambio: Controla “la implementacién de los cambios
de la infraestructura TI. El objetivo del proceso es valorar los
cambios, y asegurarse que pueden implementarse con el impacto
minimo adverso en los servicios Tl (...) y coordinacidon efectiva a

través de la organizacién” (Van Bon, et al., 2008 pag. 29).

Gestion de Entrega: Consiste en “un grupo de elementos de
configuracion (Cls) que son probados e introducidos
conjuntamente en el entorno en produccion. El principal objetivo
(...) asegurar el correcto despliegue de las entregas, incluyendo
integracion, pruebas y almacenamiento” (Van Bon, et al.,, 2008

pag. 29).

En la implementacion de nuevos servicios de TIC's para las mejoras

de los procesos existentes, cumplir con los requerimientos del usuario,

resolver las insuficiencias del servicio y de los requerimientos, asi como las

labores administrativas se incluyen los siguientes beneficios (ManageEngine,

2014):

e Ofrece a los usuarios asistencia de los requerimientos que
desean notificar.

e Los usuarios pueden comunicarse de forma directa con el
técnico.

e Mejora el tiempo de atencibn y de respuesta de los
requerimientos que notifica el usuario.

e Se clasifican los requerimientos de acuerdo a su nivel de
prioridad.

e Muestra a simple vista los tipos de requerimiento por servicio.

e La asignacion de los tickets por parte del coordinador del
soporte usuario de acuerdo a las tareas que tiene definidas sus
técnicos.

e La prioridad de los tickets es definida por la experiencia del

coordinador de soporte usuario.
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e Los usuarios se mantendran informados del estado de sus

tickets por medio del correo y también los técnicos.

Las empresas actualmente buscan poner en practica ITIL, por lo
beneficioso que resulta gestionar los requerimientos, las eventualidades y
también por su capacidad de busqueda a soluciones inmediatas, por lo que
resulta exitoso realizar cambios en lo que respecta a SysAid (2015):

e Gestidon de Incidentes
o Busca soluciones practicas sin que exista interrupcién

alguna en el proceso de servicio de la empresa.

e Satisfaccion de Solicitudes
o Cumplir con los requerimientos de manera pronta y en
el menor tiempo posible.
e Gestion de Problemas
o Ordenar el flujo de responsabilidad cuando se trata de

inconvenientes de prioridad alta, media y baja.

1.5 Antecedentes del Registro de Actividades del Area de
los Laboratorios de Computaciéon de la Facultad de

Ingenieria

El asistente de los laboratorios de computacién de la Facultad de
Ingenieria lleva el registro y control de todas sus actividades de forma
personal sin ningun tipo de control en la realizacion o cumplimiento de las
tareas que se generan diariamente a través de las llamadas telefénicas de
los usuarios para comunicar los problemas que se suscitan con los servicios
proporcionados por la Facultad; también, de factores externos que se dan
concurrentemente en la Facultad con las lineas telefénicas, lo que muchas
veces impiden la comunicacion entre el usuario y el area asistencia de los
laboratorios. A partir de esta necesidad se planted la implementacion de la
aplicacion movil de Help-Desk, basada en las buenas practicas de ITIL, que
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permita contar con un servicio de calidad en la atencion de los
requerimientos del personal administrativo y docente porque, como ya se
menciond, no se cuenta con los medios adecuados para mantener una
excelente comunicacién entre el usuario y el asistente técnico, y poder
contar con canales de comunicacién alternos, que cubran los problemas de
comunicaciéon de la Facultad y encontrar una mejora del servicio de atenciéon
de los requerimientos y de respuesta rapida a la solucion de los problemas y

se lleve el seguimiento y el cumplimiento de su requerimiento.

El sitio web SONDA (SONDA, 2013) manifiesta que las empresas a
nivel de TIC’s, dedicadas a las prestaciones de servicios, desarrollan sus
propias soluciones moviles para mejorar las condiciones actuales de los
servicios a sus usuarios, garantizar el desarrollo laboral y mejorar las
comunicaciones entre todas las personas que se encuentran en dentro del
medio laboral, para relacionar de manera directa con el &rea de soporte
usuario, obteniendo la creacion de obligaciones serias de soluciéon y con
discernimiento de la magnitud de los incidentes, que afligen en el dia a dia

en sus oficios.

La necesidad de poder manejar un canal alterno de comunicacion,
gue solucione de forma acertada los requerimientos, que puedan poseer los
diferentes usuarios de la organizacion ante incidentes y peticiones de
servicios de TIC’s, permitird la renovacion del proceso operacional y poseer

una mayor claridad de los inconvenientes de TIC’s de la empresa.

El beneficio a los usuarios a través de las buenas préacticas de ITIL,
son los siguientes (SONDA, 2013):

e Sitio ideal de aproximacion a la solicitud de usuarios.

e Ayuda con conocimientos anteriormente ajustados vy
modernizacién perioddica en la resolucion a los problemas.

e Comunicacion directa: Movil y Manejo de Tickets.

e Control de Escritorio Remoto de los equipos de los usuarios.
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e Funciones Alineadas a Procesos:
o Solicitud remota: Conexion a Escritorio Remoto.
o Servicio de eventualidades, ante el requerimiento
generado por el usuario.
o Tarea en consecuencia a la generacion de un
requerimiento manejado por escala de tickets.
o El seguimiento a los requerimientos y cierre de los
tickets generados.
e Funciones Alineadas al Servicio:
o Categorizacién de incidentes de las TIC’s, para mejorar
la atencion de los requerimientos generados por los
usuarios (SONDA, 2013).

Para que el encargado de soporte a usuario administre y atienda con
tickets y todos sus activos de TIC’s, y conseguir proporcionar autoservicio
para los usuarios finales, se pueden beneficiar de la herramienta de Help-
Desk. Su implementacion garantiza la agilidad y organizacién en la empresa,
no perder tiempo por incidentes y eventos, cumplir los requisitos de ITIL,
mejorar el acuerdo de nivel de servicio (SLA), la busqueda de satisfaccion a
los requerimientos del usuario, mantener el estandar de transparencia vy
excelencia de los tickets de los usuarios y la seguridad, rapidez en la
atencion a los usuarios con sus equipos tecnoldgicos y los servicios internos
utilizados en el dia a dia (BLUEMARA Solutions, 2013).

1.6 Justificacion del Uso del Aplicativo Moévil de Help-Desk
para el Area de los Laboratorios de Computacién de la

Facultad de Ingenieria

En la actualidad, el personal administrativo y docente de la Facultad
de Ingenieria, al desempefiar sus actividades laborales diarias utilizan los
equipos tecnoldgicos de la Facultad y la plataforma de la intranet.
Generalmente, la mayoria de los problemas los usuarios se derivan por la

falta de conocimiento en el uso del hardware, software y de la plataforma de
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la intranet; muchos de los problemas pueden ser resueltos en minutos por el
asistente técnico, pero la mayoria de las veces el Unico canal de
comunicaciéon gue tienen con esta area es el telefénico y por lo cual muchas
de las veces se hace muy dificil poder contactar al personal disponible hasta
llegar al punto de realizar trdmites de forma personal para que atiendan los
problemas de forma rapida. Esto provoca insatisfaccion en el personal
administrativo y docente por el servicio que brinda el Area de los
Laboratorios de Computacion y también esto impide que el personal
administrativo y docente pueda seguir realizando sus labores de forma

normal.

El sitio web UILIBRE (UIOLIBRE, 2015), muestra que muchos de los
errores que los usuarios comenten, es por inexactitud en la nocién de la
manipulacion de los programas de computador y también el temor de
reportar el problema al area de soporte usuario, por el miedo de no poder
entender las instrucciones técnicas indicadas por el experto. Por esto se
recomienda que el interesado en el soporte describa el problema para que
pueda ser resuelto por el perito sin que tenga que realizar ningun tramite o

inspeccion.

1.7 Justificacién Tedrica del Uso del Aplicativo Movil de

Help-Desk aplicado a las Buenas Practicas de ITIL

De acuerdo a lo mencionado en el apartado 1.4, en lo que respecta a
ITIL sobre el area de soporte de las tareas o requerimientos de las
organizaciones, pueden ser implementadas de diferentes puntos de vista y
de acuerdo al beneficio que puedan prestar. Al no constituirse como un
método, ITIL permite planificar un marco de trabajo propio para los procesos
esenciales de la organizacion y que a su vez mejoran la calidad de los

servicios de TI.

Los usuarios de hoy necesitan de una herramienta tecnoldgica

exclusiva que les brinde seguridad para ayudarlos a desempefar de la mejor
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forma sus tareas administrativas y beneficiarse de la misma en el incremento
de su rendimiento. Por la falta de un soporte real por parte de las Tl en
aguellos procesos no corporativos, los usuarios estan tramitando por su
cuenta la resolucion de sus problemas, con el riesgo que conlleva la
bdasqueda de la solucibn por si solo sin ayuda de un experto
(SERVICETONIC, 2013).

El Help-Desk tradicional, segun Servicetonic (SERVICETONIC, 2013),
estd ajustado a la asistencias del servicio de Tl de los usuarios, con el
objetivo de reanudar el servicio lo antes posible y ante cualquier suceso; eso
si, ejecutando investigaciones de eficiencia, donde se consulta al usuario si
la atencion brindada fue adecuada, en lugar de preguntarle si estd conforme
con el valor que le aportan las TIC’s a su gestion profesional. Por lo tanto se
ajusta la reduccion de los inconvenientes en el trabajo del usuario al tiempo
que se minimizan la paralizacién de sus actividades mientras se resuelve su

problema, proporcionando mejoras que incrementen su productividad.

Actualmente:

e “El 61% de los empleados carecen de la tecnologia necesaria
para trabajar con eficacia” (EXECUTIVEBOARD, 2012).

e “El 28% de los empleados estan utilizando dispositivos
personales con fines profesionales en el lugar de trabajo,
tendencia que segun Citrix aumentara al 35% durante el 2013 ©
(CITRIX, 2013).

e “Los empleados tienen acceso a herramientas de productividad
mas alla de las herramientas corporativas proporcionadas por
Tl (Emails no corporativos, Dropbox, Google Drive, Redes
Sociales, Aplicaciones Mdviles, etc.)” (SERVICETONIC, 2013).

Se indica también que en la actualidad “la inmediatez (...) es
accesible gracias a las (...) ventajas de los Smartphone. Una buena
comunicacion es la base fundamental de cualquier negocio. Principalmente,

el contacto inmediato con el personal dentro de la compaiiia y la relacion con
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los clientes.” (SIM, s.f.). Ademas expone que “los mejores climas laborales
(...) reflejan resultados exitosos en los servicios y productos que ofrecen. Los
negocios deben aprovechar las ventajas de los teléfonos inteligentes para
crear una cultura comunicacional que beneficie la productividad y el clima

organizacional” (SIM, s.f.).

También muestra que “un caso de éxito, (...) es el banco Chartered.
Para establecer una plataforma que los ayude a expandir los servicios,
decidieron implementar el uso del iPhone e iPad. Primero comenzaron a

utilizarlo internamente (...) con los clientes” (SIM, s.f.).

Por lo tanto, los sucesos que se dan actualmente en las grandes
empresas respecto a las grandiosas mejorias en la utilizacién de
aplicaciones moviles para la aceleracion de los procesos y en la
organizacion de una comunicacion mas seguida y segura (SIM, s.f.).

La revista PCWorld (2014), en uno de sus articulos cita “las oficinas
virtuales seguiran creciendo; vivimos en una época en la que internet y la
movilidad son (...) mejores aliadas; (...). En 2015 el desafio de las

compafias sera ir mas alla de los modelos obsoletos de computacion (...)".

Ademas sefiala que el usuario estd acostumbrado “a que las
aplicaciones (...) solucionen la vida. Una app para esto, (...); existen una
infinidad de soluciones que (...) facilitan labores; pero la mayoria de ellas

son externas a los lugares de trabajo (...)” (PCWorld, 2014).

Segun INFORMATICAHOY (2012) explica que el principal sistema
operativo para un Smartphone es “basicamente, un sistema operativo que
proporciona (...) reconocimiento de entrada y la visualizacion de la interfaz
de usuario (...); sistema operativo que utilice el teléfono, también se vera

afectada la rapidez y la fiabilidad de todos los procesos”.

Por lo tanto se demuestra que unas de las particulares principales de
ANDROID es ‘“originalmente desarrollado por una organizacion

independiente y basado en el sistema operativo Linux, (...) Android OS es
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actualmente el sistema (...) para Smartphone y Tablet. (...) de distribucion
libre y cédigo abierto, (...) elogiado por (...) usuarios, debido a su flexibilidad”
(INFORMATICAHOQY, 2012).

Finalmente “cabe destacar que ademaés, los desarrolladores de
Android ponen a disponibilidad de los usuarios una serie de actualizaciones
(...) por lo general no solo reportar mejoras notables en el desenvolvimiento
del software, sino que también le afaden nuevas caracteristicas”
(INFORMATICAHOQY, 2012).

1.8 Justificacion Practica del Uso del Aplicativo Movil de

Help-Desk aplicado a las Buenas Practicas de ITIL

Para que el encargado de soporte a usuario administre y atienda con
tickets y todos sus activos de TIC’s, y conseguir proporcionar autoservicio
para los usuarios finales, se pueden beneficiar de la herramienta de Help-
Desk. Su implementacion garantiza la agilidad y organizacion en la empresa,
no perder tiempo por incidentes y eventos, cumplir los requisitos de ITIL,
mejorar el acuerdo de nivel de servicio (SLA), la busqueda de satisfaccidon a
los requerimientos del usuario, mantener el estandar de transparencia y
excelencia de los tickets de los usuarios y la seguridad, rapidez en la
atencién a los usuarios con sus equipos tecnolégicos y los servicios internos
utilizados en el dia a dia (BLUEMARA Solutions, 2013).

Por esta razon, se ha considerado eficaz plantear una mejora en
donde se desarrolle un aplicativo mévil basado en el sistema operativo
ANDROID, como herramienta de Help-Desk y para optimizar el trabajo del
asistente técnico de los Laboratorios de la Facultad y a su vez contribuya a
mejorar la atencion que se brinda al personal administrativo y docente del

area administrativa de la Facultad de Ingenieria.

Para el usuario, el beneficio de contar con un aplicativo movil de Help
— Desk como una mesa de ayuda es contar con un registro Unico de

autentificacion, registrando el personal administrativo y docente en nuestra
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propia base de datos o utilizando los mismos datos de que se ingresaron en
el registro de la aplicacion como requisitos para autentificarse. El aplicativo
presentara la informacion en forma de mend, clasificando los problemas por
tipo de servicio (Intranet, Software y Hardware); de esta manera el usuario
seleccionara el requerimiento que desea generar, para que sea resuelto por
parte del area de soporte usuario en el menor tiempo posible y de forma
rapida. Funcionara a través de un generador de tickets en donde se detallara
la prioridad de su requerimiento basado en la experiencia del supervisor del
area de los Laboratorios de la Facultad de Ingenieria y asi poder definir los
tiempos de resolucion de cada ticket generado por el mismo, de acuerdo a
las siguientes prioridades:
1. Prioridad Alta, el tiempo de respuesta de atencion del
requerimiento es de 15 minutos.
2. Prioridad Media, el tiempo de respuesta de atencion del
requerimiento es de 1 hora.
3. Prioridad Baja, el tiempo de respuesta de atencion del

requerimiento es de 1 dia.

Luego de realizar un analisis de las personas involucradas en el
medio laboral del &area administrativa y docentes de la Facultad de
Ingenieria, se ha llegado a la conclusién de que la mayor parte del personal
administrativo y docente tiene la necesidad de poder contar con un canal de
comunicacion alterno, que les facilite la comunicacion con el asistente
técnico y el supervisor de los Laboratorios de la Facultad y asi de esta
manera poder reportar requerimientos o problemas cotidianos de forma
personalizada, sin necesidad de realizar llamadas o tramites que alarguen la

resolucién del inconveniente presentado.

1.9 Herramientas de Desarrollo del Aplicativo Movil de
Help-Desk

Para la realizaciéon de la implementacién del aplicativo movil se

necesitan las siguientes herramientas:
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Eclipse es “ahora desarrollado por la Fundacion Eclipse, una
organizacion independiente sin animo de lucro que fomenta
una comunidad de (...) de plataforma de software de codigo
abierto independiente de una plataforma de desarrollo, usada
para generar entornos integrados de desarrollo” (gestiweb,
2012), como los siguientes:

o Android Developer Tools ADT (Build: v22.0.0-675183),

para el desarrollo para Android 5.0 o superior.

o Android SDK Emulador para probar la funcionalidad de

la aplicacion.

o EI'IDE de Java, llamado Java Development Kit JDK 7.

NetBeans IDE 8.0.2 es una herramienta que “le permite rapida
y facilmente desarrollar escritorio Java, méviles y aplicaciones
web, asi como aplicaciones HTML5 CON HTML, JavaScript y
CSS. (...)Es gratuito y de cddigo abierto y tiene una gran
comunidad de usuarios y desarrolladores de todo el mundo”
(NetBeans, 2015).
MySQL es destacado como un “sistema de gestion de base de
datos (...). Este programa es un software de fuente abierta.
Cualquiera puede bajar el codigo fuente de MySQL y usarlo sin
pagar’ (E-autbnomos, 2015), para ser utilizado en:

o Crear una base de Datos.

o Crear una tabla.

o Introducir datos en la tabla.

o Recuperar datos desde la tabla de varias maneras.

o Emplear multiples tablas.

Se utiliza Amazon Web Services conocido como Amazon EC2,
el cual se denomina “Amazon Elastic Compute Cloud (Amazon
EC2) es un servicio web que proporciona capacidad informatica
con tamafio modificable en la nube. Esta disefiado para facilitar

a los desarrolladores la informatica en la nube escalable
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basada en web” (AWS Amazon, 2015), el cual cuenta con un
Servidor Apache 2.4.4 y PHP 5.3.2.1. También cuenta con
beneficios respecto a la seguridad por lo que “funciona junto
con Amazon VPC para proporcionar una funcionalidad de red
sélida y segura para sus recursos informéticos” (AWS Amazon,
2015).
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CAPITULO Il: ESTUDIO DIAGNOSTICO DE LOS
LABORATORIOS DE COMPUTACION DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA

2.1 Tipo de Investigacion

Para todo lo que se describe al tipo de investigacion se tiene
pronosticado manejar en la ejecucién del proyecto la investigacion proyectiva
o también conocida como proyecto factible. Se ha establecido que es la

adecuada para conseguir las deducciones que se esperan.

La investigacion proyectiva o proyecto factible se despliega a través
de las consiguientes fases: “diagnéstico de las necesidades” (Dubs de Moya,
2002, pag. 7), fundamentado en wuna “investigacion documental,
planteamiento y fundamentacion teorica de la propuesta; procedimiento
metodoldgico, las actividades y recursos necesarios para su ejecucion y el
analisis de viabilidad (...) y la posibilidad de ejecucion” (Dubs de Moya,
2002, pag. 7).

En el reporte de la Gltima etapa del proyecto viable se satisfacen los
consiguientes aspectos: “Introduccién, contexto de la situacion, el
planteamiento de la necesidad, los objetivos y la justificacion del proyecto; el
marco referencial, la metodologia, el diagnéstico de necesidades, la
formulacién de la propuesta , el andlisis de factibilidad, las recomendaciones
(...) (Dubs de Moya, 2002, pag. 7).También se puede proporcionar el
argumento para que el proyecto mencione “la evaluacién de propuestas, es
necesario incorporar las descripcion de los procesos, los resultados, las
conclusiones y recomendaciones” (Dubs de Moya, 2002, pag. 8) . En la tabla
1, se aprecia la diferencia entre proyecto de investigacion y proyecto factible

se puntualiza los criterios.
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Tabla 1: Diferencias entre proyecto de investigacién y proyecto factible

PROYECTO DE

PROYECTO FACTIBLE

CRITERIOS INVESTIGACION
Indagar acerca de un Proponer la solucién a un
Finalidad problema de investigacion | problema de tipo practico
en un area del o la satisfaccion de
conocimiento. necesidades de una
Institucion.
Se definen objetivos de Se definen objetivos de
Objetivos investigacion. accion, procesos o
actividades.
Se emplean técnicas e En cada etapa del
Metodologia instrumentos propios de la proceso se emplean

investigacion.

diferentes técnicas.

Secciones para su
elaboraciéon

Introduccién.
Planteamiento del
problema, Objetivos y
Justificacion de la
investigacion.
Marco referencial.

Introduccién.
Contexto de la situacion,
Objetivos y Justificacion

del proyecto.

Marco referencial.
Metodologia.

Metodologia. Diagnostico de
Andlisis e interpretacion | necesidades Formulacion
de los datos. de la propuesta
Limitaciones. Andlisis de factibilidad.
Resultados. Recomendaciones

Conclusiones
Recomendaciones
Referencias

Referencias

Elaborado por: Los autores
Fuente: Dubs de Moya (2002)

2.2 Enfoque Metodoldgico

En la implementacién del proyecto se ha fijado el enfoque
metodoldgico cuantitativo, para lo cual es transcendental definir en que

consiste el dicho enfoque.

El enfoque de la investigacion cuantitativa “usa la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 4).

24



Por lo tanto, “se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia
utilizando métodos estadisticos), y se establecen una serie de conclusiones
respecto de la(s) hipétesis” (Hernandez Sampieri et al., 2010, pag. 4). En la

imagen 1, se puntualiza la etapa de cada proceso.

Imagen 1: Proceso Cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fased Fase 5
Planteamiento Revision de la Visualizacion Elah.mlaclon
. de hipotesis
Idea del literatura y desarrollo del alcance L
. . y definicion
problema del marco tedrico del estudio )
de variables
Elaboracitn - y L ) Desarrollo
Analisis de los Recoleccidn Definicion y seleccion .
del reporte de del disefio de
datos de los datos de la muestra o
resultados investigacion
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase b

Fuente: Hernandez Sampieri et al., (2010)

2.3 Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para lograr obtener la informacion necesaria para la implementacion
del proyecto se utilizO como destreza la encuesta, en el cual Arias (2006,
pag. 69) determina como “una técnica que pretende obtener informacién que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o0 en relacion
con un tema en particular’. También la encuesta se la “puede aplicar
personalmente o por correo, en forma individual o grupal” (Casal, 2012);
dichas encuestas fueron aplicadas tanto a personal administrativo y docente
de la Facultad de Ingenieria, asi como también al personal encargado del

area de los laboratorios (Ver anexos 1y 2).
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Se puntualizé de caracter eficiente las herramientas de recoleccion de
datos de acuerdo al planteamiento del problema que, segun Arias (2006,
pag. 69), es “cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que
se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacién” (Arias F. , 2006,
pag. 69). Por lo tanto se debera utilizar un terminologia coherente al grupo
de personas que se estudia; la encuesta “debe ser un documento auto
explicativo para el informante” (Casal, 2012), para exponer al encuestado

sobre la necesidad de obtener informacion y enfocado a temas puntuales.

Los procesos de las preguntas deben tener un precepto racional y
acorde a los objetivos del proyecto, proponiendo un area en la encuesta
“para que el que el informante presente alguna explicacion o aclaracion que

crea conveniente” (Casal, 2012).

2.4 Procesamiento de la Informacion y Analisis de los

Resultados

Los datos obtenidos para el proyecto se los alcanzaron manejando la
destreza de las encuestas que se aplicaron al personal administrativo y
docente de la Facultad de Ingenieria y también al personal encargado del
area de los laboratorios de computacion. La informacion y los datos logrados

de la misma se muestran a continuacion.
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ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DOCENTE DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA

OBJETIVO: Conocer los problemas y los canales de comunicacion que
utilizan el personal administrativo y docente de la Facultad para

notificar los requerimientos.
FECHA:

CUESTIONARIO

1. ¢Tiene frecuentemente problemas con los servicios de intranet o
con su equipo informético?
e Si
e NoO

Grafico 2: Pregunta 1 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢ Tiene frecuentemente problemas con los
servicios de intranet o con su equipo

informatico?%
18%

m S|
ENO

Elaborado por: Los autores

En la primera pregunta se observa que del total de personas
encuestadas del area administrativa y docentes de la Facultad un 82% de
los mismos consideran que si tienen continuamente dificultades con los
servicios internos de la Facultad o con su equipo informatico y un 18%
consideran que no tienen dificultades frecuentes con los servicios internos

de la Facultad o con su equipo informatico. En conclusién existe un alto
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porcentaje de problemas que influyen en las labores del personal

administrativo y docentes de la Facultad.

2. ¢Cudl es el canal o medio que normalmente utiliza para notificar
sus requerimientos al asistente técnico de los Laboratorios de la
Facultad?

e Oficio
e Viatelefonica

e Via correo electrénico

Grafico 3: Pregunta 2 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢, Cuél es el canal o medio que normalmente utiliza
para notificar sus requerimientos al asistente
técnico de los Laboratorios de la Facultad?

H OFICIO
® ViA TELEFONICA
VIA CORREO ELECTRONICO

Elaborado por: Los autores

En la segunda pregunta se observa que los usuarios utilizan como
herramienta de comunicacién para notificar sus problemas oficios en un
69%, seguido de un 29% que realiza llamada via telefénica y por ultimo un
2% utiliza como herramienta su correo electronico. En conclusion muchas
personas utilizan el medio fisico para reportar los problemas porque asi
pueden dar constancia de que tienen problemas y poder hacer el

seguimiento respectivo de la misma.
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3. ¢Posee un Smartphone o Tablet? En caso de ser afirmativa su
respuesta continuar con la encuesta
o Si
e No

Gréfico 4: Pregunta 3 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢Posee un Smartphone o Tablet? En caso de ser
afirmativa su respuesta continuar con la encuesta

LN
ENO

Elaborado por: Los autores

En la tercera pregunta el 98% de los encuestados respondieron que si
poseen un Smartphone o Tablet y un 2% no posee un Smartphone o Tablet.
Por lo que no se logra perder de vista que la gran mayoria de usuarios si
posee un Smartphone o Tablet, por lo que se puede continuar con la

siguiente pregunta del cuestionario.
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4. ¢Cudl es el modelo de su Smartphone?

iIPhone

Nokia

BlackBerry

Otros (Samsung, Sony, LG, HTC, etc.)

Grafico 5: Pregunta 4 al personal administrativo y docente de la

En la cuarta pregunta los encuestados respondieron que el modelo de
Smartphone que poseen con el 1% es el modelo iPhone, con el 3% es el
modelo Nokia, con un 0% es el modelo BlackBerry y con el 96% estan

incluidos otros modelos (Samsung, Sony, LG, HTC), los que tienen una

Facultad

¢Cual es el modelo de su Smartphone?

M [phone
H NOKIA
1 BLACKBERRY

m OTROS (SAMSUNG,
SONY,LG,HTC,ETC.)

Elaborado por: Los autores

mayor demanda por parte del &rea administrativa y docentes.
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5. ¢Cuenta con un plan de datos méviles?
e Si
e No

Gréfico 6: Pregunta 5 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢,Cuenta con un plan de datos moviles?

m S|
mNO

Elaborado por: Los autores

En la quinta pregunta los resultados de la encuesta arrojaron los
siguientes datos respecto a que si se cuenta con un plan de datos moviles
en el que la gran mayoria respondié con un 99% que si cuentan con plan de
datos moviles y con el 1% respondieron que no cuentan con plan de datos
moviles.
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6. ¢Utilizalared Wi-Fi de la UCSG?
o Si
e No

Grafico 7: Pregunta 6 al personal administrativo y docente de la
Facultad

JUtiliza la red Wi-Fi de la UCSG?

u Sl
mNO

Elaborado por: Los autores

En la sexta pregunta los resultados de la utilizacion de la red Wi-Fi de
la UCSG respecto a la encuesta proyectaron los siguientes datos con un
46% del personal administrativo si utiliza la red Wi-Fi de la UCSG y un 54%

no utiliza la red Wi-Fi.
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7. ¢Utiliza o utilizaria su Smartphone como una herramienta de
ayuda en su trabajo?
o Si
e No

Grafico 8: Pregunta 7 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢Utiliza o utilizaria su Smartphone como una
herramienta de ayuda en su trabajo?

LN
mNO

. Elaborado por: Los autores

En la séptima pregunta los encuestados respondieron con un 81%
que si utilizaria su Smartphone como una herramienta de ayuda del trabajo y
en cambio el 19% respondieron que no utilizarian como herramienta de

trabajo su Smartphone.
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8. ¢Le gustaria tener una aplicacion en su Smartphone para
gestionar los requerimientos que se presentan en el dia a dia de
manera eficaz?

e Si
e No

Grafico 9: Pregunta 8 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢Le gustaria tener una aplicacion en su Smartphone
para gestionar los requerimientos que se presentan
en el dia a dia de manera eficaz?

m S|
mNO

. Elaborado por: Los autores

En la octava pregunta los encuestados manifestaron con un 97% que
si les gustaria tener una aplicacion en su Smartphone para gestionar los
requerimientos que se presentan en el dia a dia y el 3% no les gustaria

tener una aplicacion que le permita gestionar sus requerimientos.
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9. ¢Qué tan dispuestos estaria a utilizar dicha aplicacion?
e No interesado
e Poco interesado
e Interesado
e Muy interesado

Gréfico 10: Pregunta 9 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢, Qué tan dispuestos estaria a utilizar dicha

aplicacion?
‘ B NO INTERESADO
B POCO INTERESADO
= INTERESADO

m MUY INTERESADO

Elaborado por: Los autores

En la novena pregunta los encuestados manifestaron que tan
dispuestos estarian a utilizar dicha aplicacién con un 69% hay personas que
estan muy interesadas, con un 26% hay personas interesada, con el 4% hay
personas poco interesadas y finalmente con el 1% hay personas que no

estan interesadas.



10.¢Qué tipo de requerimiento generalmente reporta?
e Intranet
e Computador o Equipo Informatico

Gréfico 11: Pregunta 10 al personal administrativo y docente de la
Facultad

¢, Qué tipo de requerimiento generalmente reporta?

B INTRANET

m COMPUTADOR O EQUIPO
INFORMATICO

Elaborado por: Los autores

En la décima pregunta los encuestados declararon que el tipo de
requerimiento generalmente reporta es el computador con el 59% vy con el

41% esta la intranet.
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ENCUESTA AL PERSONAL ENCARGADO DE LOS LABORATORIOS DE
COMPUTACION DE LAFACULTAD

OBJETIVO: Conocer los problemas méas concurrentes y el interés de
contar con una herramienta que les ayude a mejorar la atencion de los
requerimientos de forma oportuna y agil al personal encargado de los

laboratorios de computacion de la Facultad de Ingenieria.

CUESTIONARIO
FECHA:

1. ¢En la actualidad el area de los Laboratorios de computacién de la
Facultad cuenta con un aplicativo moévil de Help-Desk que les facilite la
atencién de los requerimientos del al area administrativay docentes?

e Si
e No
Gréfico 12: Pregunta 1 - al personal encargado de los laboratorios

¢En la actualidad el area de los Laboratorios de
computacién de la Facultad cuenta con un aplicativo movil
de Help-Desk que les facilite la atencion de los
requerimientos del al &rea administrativay docentes?

mS| mNO

Elaborado por: Los autores

En la primera pregunta se puede interpretar que el total de personas
encuestadas del personal encargado de los laboratorios de la Facultad un
100% de los mismos consideran que su area no cuenta con un aplicativo

movil de Help-Desk.
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2. ¢Estaria interesado en contar con un aplicativo movil de Help-
Desk que Ile facilite recibir la informacion exacta del
requerimiento y le permita responder de manera oportuna a la
misma?

o Si
e NoO

Gréfico 13: Pregunta 2- al personal encargado de los laboratorios

¢Estaria interesado en contar con un aplicativo movil de
Help-Desk que le facilite recibir la informacion exacta del
requerimiento y le permita responder de manera oportuna
alamisma?

mSlI mNO

Elaborado por: Los autores

En la segunda pregunta las personas encuestadas respondieron el
100% si estan interesadas en contar con un aplicativo movil de Help-Desk
que les facilite recibir la informacion exacta del requerimiento y le permita

responder de manera oportuna a la misma.

3. ¢Cree usted que al contar con un aplicativo mévil de Help-Desk
basado en las buenas practicas de ITIL le ayudaria a mejorar el
servicio de atencion a los usuarios?

o Si
e No
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Grafico 14: Pregunta 3 - al personal encargado de los laboratorios

¢ Cree usted que al contar con un aplicativo movil de
Help-Desk basado en las buenas practicas de ITIL le
ayudaria a mejorar el servicio de atencion a los
usuarios?

mSI mNO

Elaborado por: Los autores

En la tercera pregunta las personas encuestadas respondieron el 100%
si al contar con un aplicativo movil de Help-Desk basado en las buenas

practicas de ITIL le ayudaria a mejorar el servicio de atencion a los usuarios.

4. ¢Le interesaria contar con esta herramienta para organizar mejor
sus requerimientos y atenderlos de acuerdo a la prioridad
definida por el supervisor del area?

° Si
° No
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Grafico 15: Pregunta 4 - al personal encargado de los laboratorios

¢Le interesaria contar con esta herramienta para
organizar mejor sus requerimientos y atenderlos de
acuerdo a la prioridad definida por el supervisor del
area?

mSlI mNO

&

Elaborado por: Los autores

En la cuarta pregunta las personas encuestadas respondieron si el
100% de ellas esta de acuerdo, que la herramienta le permita organizar
mejor sus requerimientos y atenderlos de acuerdo a la prioridad que defina

el supervisor del area.

5. ¢De los siguientes servicios a los que da soporte el personal
encargado de los laboratorios de computacion, para que labore
el area administrativa y docente, es el que genera la mayor
demanda de requerimientos diarios? Elija una opcién siendo
100% la méas importante

e Intranet
o 20%

40%

60%

80%

100%

0O O O O
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Gréfico 16: Pregunta 5 - el personal encargado de los laboratorios

¢,De los siguientes servicios alos que da soporte el
personal encargado de los laboratorios de computacién,
para que labore el &rea administrativay docente, es el
gue genera la mayor demanda de requerimientos
diarios? Elija una opcién siendo 100% la mas

100

80
" 60
& 40
20
0

1 5 = 4 5

=% 20 40 60 80 100
= INTRANET 0 2 3 0 0

Elaborado por: Los autores

En la quinta pregunta respecto al servicio de intranet segun el
personal encargado de los laboratorios de computacion respondié que se

generan un 60% la mayor demanda.

e Computador (Hardware y Software)
o 20%

40%

60%

80%

100%

0O O O O
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Grafico 17: Pregunta 5 (1) - el personal encargado de los laboratorios

¢De los siguientes servicios alos que da soporte el
personal encargado de los laboratorios de computacion,
para que labore el &rea administrativay docente, es el que
generala mayor demanda de requerimientos diarios? Elija
una opcion siendo 100% la mas

100
80
60
S
40
20
0
1 2 3 4 5
m % 20 40 60 80 100
m COMPUTADOR 0 0 2 3 0

Elaborado por: Los autores

Respecto al computador el personal encargado de los laboratorios de
computacion respondié que en un 80% este resultado la mayor demanda se
da por problemas con el computador y luego le sigue el servicio de intranet

con un 60% de demanda de requerimientos.
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CAPITULO lIl: FORMULACION DE LA PROPUESTA

3.1 Fase I: Exploracion y Planificacion del Proyecto
3.1.1 Diagnostico y Evaluacién de Necesidades

Se argumentd para la Implementacion de un Aplicativo Mévil de Help-
Desk para Asistencia Técnica en los Laboratorios de Computacion de la
Facultad de Ingenieria de la UCSG basado en las Buenas Précticas de ITIL,
la solucién para la implementacion del proyecto se basa en la metodologia
de Desarrollo Rapido de Aplicaciones o RAD (Rapid Application
Development) (Aparicio, 2012, pags. 25-27).

Debido a que el proceso de implementacion de este proyecto el
tiempo de desarrollo es excesivamente transitorio o pequefio, la metodologia
de DRA permitird implantar un procedimiento completamente practico
dentro de las fases transitorias dentro del periodo (de 60 a 90 dias). La
perspectiva de DRA alcanza los siguientes ciclos (Aparicio, 2012, pags. 25-
27)

Imagen 2: Fases del DRA

Equipo M. 3
[ Modelado ]
de gestidn l.
Modelado
Equipe M. 2 | L9EE=S l
e Modelado
Moded de
EquipoN.1 | degestiin | l procesos l
. Modedado Generacion
Modelado | Sedaks | l de
de gestion l Modatado aplicaciones B l
de Pruebas y
. procesos l entrega
Modelado : ——
de datos da

Pruabas y
entrega

-

Pruebas y
entrega

R

Modelado

de

procesos
Generacion
de
aplicaciones

60-90 dias

Fuente: Aparicio (2012)
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3.1.2 Modelado de Gestién

Segun Aparicio (2012, pag. 26) “el flujo de informacion entre las
funciones de gestion se modela de forma que responda a las siguientes
preguntas”

e ¢ Qué informacién conduce al proceso de gestién?

o Los requerimientos generados diariamente por el
personal del @&rea administrativa y docentes de la
Facultad de Ingenieria, debido a la falta de canales de
comunicacién alternos y la gran demanda alternos para
atender, asi como también la gran cantidad de tramites
0 papeleos que deben seguir para poder ser atendidas
las solicitudes (Aparicio, 2012, pag. 26).

o Por tal motivo el asistente técnico y el supervisor de los
Laboratorios de la Facultad no pueden brindar un buen
servicio, porque esto impide que puedan clasificar los
requerimientos segun su prioridad (Aparicio, 2012, pag.
26).

e ¢ Qué informacion se genera?
o Se genera 3 tipos de requerimientos y se los clasifica de
la siguiente manera (Aparicio, 2012, pag. 26):
* |ntranet.
= Software.
= Hardware.
e ¢ Quién la genera?

o Estos son generados por el personal del érea
administrativa y docentes de la Facultad de Ingenieria
manejados a través de un generador de tickets.

e (A donde va la informacién?
o Se la registrara en una base de datos que se encuentra

en la nube y la misma ofrece las seguridades
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necesarias para que los datos no sean vulnerados
(Aparicio, 2012, pag. 26).

e ¢Quién la procesa?

o La informacion es procesada por el asistente técnico y
por el supervisor de los Laboratorios de la Facultad. El
supervisor se encargara de administrar todos los
requerimientos y asignarlos a su asistente técnico de
acuerdo a la prioridad que él le haya asignado basado
en su experiencia en la clasificacion de los
requerimiento de prioridad alta, prioridad media y

prioridad baja (Aparicio, 2012, pag. 26).
3.1.3 Modelado de Datos

Esta incorporado a las entidades los fundamentos necesarios para
apoyar la empresa. Segun lo argumentado por Aparicio (2012, pag. 27) “se
definen las caracteristicas (atributos) de cada uno de los objetos y las

relaciones entre estos objetos”.
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Imagen 3: Modelo de Datos del Aplicativo Mévil de Help-Desk

Implementacion de un Aplicativo Movil de Help-Desk para Asistencia Técnica en los
Laboratorios de Computacion de la Facultad de Ingenieria de la UCSG

ASIGNACION DEL
REQUERIMIENTO

REPORTE DEL
REQUERIMIENTO

Supervisor

ASISTENCIA O
SOLUCION AL
REQUERIMIENTO

Asistente Técnico

ALERTAS DE
REQUERIMIENTOS NO
ATENDIDOS

ASIGNACION DE NIVEL
DE PRIORIDAD

Usuario
Elaborado por: Los autores

3.1.4 Modelado de Procesos

Segun lo citado por Aparicio (2012, pag. 27) “Los objetos de datos
definidos en la fase de modelado de datos quedan transformados para lograr
el flujo de informacion necesaria para implementar una funcion de gestion.

Las descripciones del proceso se crean para afadir, modificar, (...)

recuperar un objeto de datos”.
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Imagen 4: Modelo de Base de Datos del Sistema Help-Desk

idEstado INT(11)

descripcion VARCHAR(25)
>

] usuario hd ] trace ¥
idUsuario INT{11) W - idTrace INT(11)
correa VARCHAR(255) idUsuzrioRole INT(11) I role v Descripcion VARCHAR(255)
roméres VARGAR(150) — — — — —} ¥idUsuario INT(11) —— idRaole INT{11) Corren VARCHAR(150)
llidos VARGHAR(150] .
apellidos sy | % idRole INT(11) | nomRole VARCHAR{255) fechaRegistro
——H
cargo VARCHAR(100) > codRale VARCHAR(4S) >
area VARCHAR({100) & idEstado INT(1)
contrasena VARCHAR(45) :I baseucsg v >
“ idEstado INT(1) idBaselcsg INT(11) v _| tiporequerimiento ¥
>
correo VARCHAR(255) I idTipoRequerimiento INT({11)
ke
¥ nombres VARCHAR(150] | descripcion WARCHAR(255,
T |
____________________ —
|.| | apellidos VARCHAR(150) I T prioridad VARCHAR({10)
1 l cargo VARCHAR(100) | ¥ idEstado INT (1)
' |
A . |
area VARCHAR(100 >
_] tecnico v {200) | I
@ idEstado INT(1
idTecnico INT{11) & I |
>
nombre VARCHAR(255) I I
apellido VARCHAR(150) E| | |
———————————————————————————
correa VARCHAR(2SS) [ al r—‘]f—1 | I
@ idUsuario INT(11) | [ I | ] estadoticket v m T ETIE T v
idestado INT(1) I I I I I idEstado INT(11) idParametro INT(11)
> Lo descripion VARGHAR(25) nomParametro V ARCHAR( 150)
T |l >
| | | | | | vaParam etro V ARCHAR.(150)
I I I | I | % idEstado INT(1)
| |
oty | -
oty i
[ |l |
+ + £+ 5 # |
"] estado v I
|

Elaborado por: Los autores
3.1.5 Generacion de Aplicaciones

Por lo tanto el DRA se obtiene del manejo de las metodologias de
‘cuarta generaciéon. En lugar de crear software con lenguaje de
programacién de tercera generacion, el proceso DRA trabaja para volver a
utilizar componentes de programas ya existentes o crear componentes

reutilizables” (Aparicio, 2012, pag. 27).
3.1.6 Pruebas y Entrega

El procedimiento de DRA “enfatiza la reutilizacion, ya se han
comprobado muchos de los componentes de los programas. Esto reduce
tiempo de pruebas. Sin embargo, se deben probar todos los componentes
nuevos y se deben ejercitar todas las interfaces a fondo” (Aparicio, 2012,
pag. 27).
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3.2 Fase Il: Produccién y Disefio del Proyecto

3.2.1 Disefo de las Pantallas

PANTALLA DE INICIO DE SESION: En esta pantalla el usuario
debera iniciar sesién con el mismo usuario y contrasefia que ingresé al
momento de su registro.

Imagen 5: Pantalla 1 del aplicativo Tag o Pestafia de Login

.. HELP DESK UcsGmovi. [

LOGIN REGISTRO

&+

. Ingresar

Elaborado por: Los autores

PANTALLA DE REGISTRO: En esta pantalla el usuario debera llenar
los campos para poder registrarse, tales como nombre, apellido, el cargo
gue posee, el correo electronico, el area a la que pertenece (administracion

o docentes), la contrasefia y la confirmacion de la misma.
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Imagen 6: Pantalla 2 del aplicativo Tag o Pestafia de Registro

;. HELP DESK UCSGMmoviL

LOGIN REGISTRO

. Registrar

Elaborado por: Los autores

PANTALLA DE MENU PRINCIPAL: En esta pantalla se presentan
las opciones que el usuario podra escoger dependiendo de la necesidad que
se le presente. Las mencionadas opciones o requerimientos son las
siguientes:

a. Intranet: Permitir4 reportar algun inconveniente con el SIU.

b. Software: Permitird reportar algun inconveniente con el
software del equipo.

c. Hardware: Permitira reportar algun inconveniente con las
partes fisicas que forman parte una computadora.

d. Cerrar Sesion: Cierra la sesion del usuario.
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Imagen 7: Pantalla 3 del aplicativo: Menu Principal

C Menu Principal

En linea

X HARDWARE

.“ ﬁ

0%
7S INTRANET
=]

Q SOFTWARE

‘ y MIS TICKETS
6 Cerrar Sesion

Elaborado por: Los autores

PANTALLA DE REQUERIMIENTO PARA INTRANET: Se mostrara
la siguiente pantalla en caso de que se haya escogido la opcion de

requerimiento Intranet. Esta tendra una opcion/boton de Generar Ticket.
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Imagen 8: Pantalla 4 del aplicativo: Requerimiento para Intranet

« P>¥ Me.nu Intranet
En linea

(l..;(\c’ y

Ve

Generar Ticket

Elaborado por: Los autores

Generar Ticket: Presentara la siguiente pantalla:

PANTALLA GENERANDO TICKET INTRANET: En esta
pantalla permite ingresar un comentario/descripcion del
problema que se le ha presentado al usuario con respecto a la
Intranet. Para finalizar con el proceso de generacion de ticket
se encuentra el botén “Enviar”, con este finalmente se generay

envia el ticket.
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Imagen 9: Pantalla 5 del aplicativo: Generando Ticket Intranet

( Generando Ticket Intranet

En linea

Descripcion del Problema

Elaborado por: Los autores

PANTALLA DE REQUERIMIENTO PARA SOFTWARE: Se mostrara
la siguiente pantalla en caso de que se haya escogido la opcion de

requerimiento Software. Esta tendra una opcién/boton de Generar Ticket.

52



Imagen 10: Pantalla 6 del aplicativo: Requerimiento para software

< Menu Software

En linea

=

o2

(1;;(\0 4

Ve

Generar Ticket

Elaborado por: Los autores

Generar Ticket: Presentara la siguiente pantalla:

PANTALLA DE GENERANDO TICKET SOFTWARE: En esta
pantalla permite ingresar un comentario/descripcion del
problema que se le ha presentado al usuario con respecto al
Software. Para finalizar con el proceso de generacion de ticket
se encuentra el botdén “Enviar” con este finalmente se genera y

envia el ticket.
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Imagen 11: Pantalla 7 del aplicativo: Generando Ticket Software

( Generando Ticket Software

En linea

Descripcion del Problema

|

Elaborado por: Los autores

PANTALLA DE REQUERIMIENTO PARA HARDWARE: Se mostrara
la siguiente pantalla en caso de que se haya escogido la opcion de

requerimiento Hardware. Esta tendré una opcion/botén de Generar Ticket.
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Imagen 12: Pantalla 8 del aplicativo: Requerimiento para Hardware

¢ ™ Menu Hardware

En linea

*“g\i?

{\o y

-

Generar Ticket

Elaborado por: Los autores

Generar Ticket: Presentara la siguiente pantalla:

PANTALLA DE GENERANDO TICKET HARDWARE: En esta
pantalla permite ingresar un comentario/descripcion del
problema que se le ha presentado al usuario con respecto
algun equipo (Computadora, impresora, etc). Para finalizar con
el proceso de generacion de ticket se encuentra el boton

“Enviar” con este finalmente se genera y envia el ticket.
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Imagen 13: Pantalla 9 del aplicativo: Generando Ticket Hardware

( Generando Ticket Hardware

En linea
Descripcion del Problema

Elaborado por: Los autores
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con la realizacion de la Implementacion de un Aplicativo Moévil de
Help-Desk para Asistencia Técnica en los Laboratorios de Computacion de
la Facultad de Ingenieria de la UCSG basado en las Buenas Practicas de
ITIL, se consiguié el cumplimiento de los objetivos proyectados en la

propuesta del proyecto y que se desempeiiaron en su totalidad.

La implementacién del aplicativo movil de Help-Desk permite la
busqueda de sus propias soluciones méviles para mejorar las condiciones
actuales en los servicios de soporte a los usuarios, también garantizando el
buen desempefio laboral, las comunicaciones entre todos usuarios
(administrativos o docentes) y el asistente de turno respondiendo sus

necesidades de forma rapida y eficiente.

El aplicativo movil permite resolver problemas cotidianos cuando se
utilizan los servicios internos de la Facultad por medio del sistema de la
intranet y también la utilizacion de los equipos informaticos de los
laboratorios, aulas y del area administrativa, aparte de servir como canal de
comunicacién alterno, facilitando el reporte de los problemas de manera
directa al area de asistencia técnica de los Laboratorios de la Facultad de

Ingenieria.

Ademas, él aplicativo facilita la interaccion con el usuario y la agilidad
al momento de reportar los problemas presentados con las herramientas de
trabajo o los servicios internos que maneja la Facultad como lo es la intranet,
ahorrando tiempo en lo que respecta a tramites o papeleos, llamadas
telefonicas o redactar comunicaciones solicitando ayuda, por lo que tienen a
la mano la herramienta para solucionar sus problemas y el medio de

comunicacién 6ptimo para reportar sus requerimientos.
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También, es transcendental porque esta basado en las buenas
practicas de ITIL, para mejorar la atencién del servicio brindado por el area
de asistencia técnica y mejorando los tiempos de respuestas en la atencion

de los requerimiento de forma rapida y oportuna, en el menor tiempo posible.

Por lo tanto, el uso de las herramienta de software libre o gratuito y
disponible para todos en el desarrollo del aplicativo movil, por sus
particularidades fueron de gran beneficio para el desarrollo de la herramienta
de Help-Desk, también desarrollada como una solucion propia para mejorar

las condiciones actuales de los servicios de asistencia técnica al usuario.

Recomendaciones

Entre las recomendaciones se sefialan las siguientes.

e Realizar la capacitacion al personal del &rea administrativa y docentes
de la Facultad de Ingenieria para el uso correcto o adecuado del

aplicativo mévil de Help-Desk.

¢ Implementar mejoras en el aplicativo mévil de Help-Desk respecto a
nuevos servicios que se desarrollen dentro de la Facultad de

Ingenieria a medida que va creciendo las soluciones tecnoldgicas.

e Utilizar el aplicativo mévil para medir los tiempos de respuestas del
personal de asistencia técnica al usuario al momento de atender los

requerimientos para calificar su desempefio laboral.

e Realizar la capacitacion al personal del area de asistencia técnica de

los Laboratorios de la Facultad de Ingenieria.

e Realizar la respectiva publicidad a través del correo institucional de la
UCSG, para dar a conocer al personal administrativo de esta nueva

herramienta de Help-Desk.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta al personal administrativo y docente de la facultad

de ingenieria

ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DOCENTE DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA

OBJETIVO: Conocer los problemas y los canales de comunicacion que
utilizan el personal administrativo y docente de la Facultad para

notificar los requerimientos.

FECHA:
CUESTIONARIO

11.;Tiene frecuentemente problemas con los servicios de intranet o
con su equipo informatico?
e Si
e No

12.¢Cuél es el canal o medio que normalmente utiliza para notificar
sus requerimientos al asistente técnico de los Laboratorios de la
Facultad?
e Oficio
e Viatelefonica

e Via correo electréonico

13.¢,Posee un Smartphone o Tablet? En caso de ser afirmativa su
respuesta continuar con la encuesta
o Si
e No
14.¢;Cual es el modelo de su Smartphone?
° iPhone
° Nokia

° BlackBerry
° Otros (Samsung, Sony, LG, HTC, etc.)
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15.¢,Cuenta con un plan de datos méviles?
e Si
e No

16. ¢ Utiliza lared Wi-Fi de la UCSG?
o Si
e No

17.¢Utiliza o utilizaria su Smartphone como una herramienta de
ayuda en su trabajo?
e Si
e No

18.¢Le gustaria tener una aplicacion en su Smartphone para
gestionar los requerimientos que se presentan en el dia a dia de
manera eficaz?
e Si
e No

19.¢:Qué tan dispuestos estaria a utilizar dicha aplicacion?
e No interesado

Poco interesado

Interesado

e Muy interesado

20.¢Qué tipo de requerimiento generalmente reporta?
e Intranet
e Computador o Equipo Informético

Elaborado por: Los autores
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Anexo 2: Encuesta al personal encargado de los laboratorios de
computacion de la facultad

ENCUESTA AL PERSONAL ENCARGADO DE LOS LABORATORIOS DE
COMPUTACION DE LA FACULTAD

OBJETIVO: Conocer los problemas mas concurrentes y el interés de
contar con una herramienta que les ayude a mejorar la atencion de los
requerimientos de forma oportuna y &gil al area administrativa y

docentes de la Facultad de Ingenieria.

CUESTIONARIO
FECHA:

1. ¢En la actualidad el area de los Laboratorios de la Facultad cuenta
con un aplicativo mévil de Help-Desk que les facilite la atencion de los
requerimientos del al area administrativa y docentes?

e Sj
e NO

6. ¢Estaria interesado en contar con un aplicativo movil de Help-Desk
gue le facilite recibir la informacién exacta del requerimiento y le
permita responder de manera oportuna a la misma?

o Si
e NoO

7. ¢Cree usted que al contar con un aplicativo movil de Help-Desk
basado en las buenas préacticas de ITIL le ayudaria a mejorar el
servicio de atencion a los usuarios?

o Si
e No
8. ¢Le interesaria contar con esta herramienta para organizar mejor
sus requerimientos y atenderlos de acuerdo a la prioridad definida
por el supervisor del area?
° Si
° No
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9. ¢De los siguientes servicios a los que da soporte el personal
encargado de los laboratorios, para que labore el é&rea
administrativa y docente, es el que genera la mayor demanda de
requerimientos diarios? Elija una opcién siendo 100% la mas
importante

e |Intranet
o 20%
o 40%
o 60%
o 80%
o 100%
e Computador (Hardware y Software)
o 20%
40%
60%
80%
100%

o O O O

Elaborado por: Los autores
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Anexo 3: Manual de usuario de la Aplicacion de Help-Desk para los
laboratorios de computacion de la Facultad de Ingenieria

MANUAL DE USUARIO

DE LA APLICACION HELP-DESK PARA LOS LABORATORIOS DE
COMPUTACION DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
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HELP-DESK

Una vez descargada e instalada la aplicacién en el dispositivo movil

se observa de la siguiente manera en la pantalla de su celular/tableta.

Aplicaciones

~RadloFH Beloj  Reproducto  Teléfono
Bnde musica

Ajustes de WhatsApp
GOOG I

Ul £~

Instagram™ Facebook™Messengers UCSG movil

B v & M | .
Asi se ve la aplicacion

Outlook Twitter GALAXY. © Help Desk instalada

.,,‘ . Apps
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REGISTRO E INICIO DE SESION

Al ingresar a la aplicacion se presenta la siguiente pantalla:

;. HELP DESK UcsGmovu. [

oom Pestafias

Esta pantalla posee en la parte superior dos pestanas:
REGISTRO: Al instalar la aplicacion el usuario deber& acceder a esta

pestafia para llenar todos los campos y finalmente pulsar el botén
“Registrar”.
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HELP DESK UCSGmMoviL B

wr

LOGIM REGISTRO

0 Ingresar

LOGIN: Pantalla que se visualiza en primera instancia cuando se
ingresa a la aplicacion. En esta pantalla el usuario tiene que ingresar
el correo y contrasefia con el que se registrd para asi poder iniciar

sesion.
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MENU PRINCIPAL Y OPCIONES

Al concluir con el registro e iniciar sesion se presenta la siguiente pantalla

con las diferentes opciones.

my Menu Principal
( En linea

X HARDWARE S—

INTRANET

~———  OPCIONES

PL"]‘; SOFTWARE

MIS TICKETS
__/

g Cerrar Sesion
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Se presentan las opciones a escoger de acuerdo al problema que se le
presente al usuario, ya sea de Intranet (SIU), Software (Word, Excel,
Controladores de Impresora), Hardware (Monitor, teclado, mouse, impresora,

etc.) o ver Mis Tickets. Tendra que escoger una de ellas.

Las pantallas que se visualizan en caso de escogerse cualquier

opcién son las siguientes:

e INTRANET

< Menu Intranet

En linea

.‘\d%: ﬁ'

-

Generar Ticket
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e SOFTWARE

my Menu Software

Generar Ticket

e HARDWARE

ﬂ Menu Hardware

Generar Ticket
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e MISTICKETS
Mis Tickets

. En linea

bnd
Ticket # 1 ‘\

Descripcion: . ;
P — Filtros de Busgueda

Fecha i
HAS-05-15 09 0449 Actualizar

Tecnicg:
rael Aguinie

Estado

Ceniada

Ticket # 11

Descripcion:

19039 1999%3999989 5399590299999 HIRHILRIG9:99%

0999099091993 39 909 0910990999999999 4394890 9300999909
P e ST RN B TR R R Tt T 2
3

Fecha
H5-05-17 05 5535

Tecnico;

En la opcién de ver Mis Tickets en la barra de titulo hay dos botones uno es
para actualizar , el boton actualizar sirve para refrescar la pantalla de los

tickets y el otro es para filtrar la visualizacion de los tickets

Para el filtro de busqueda de tickets existen 2 opciones:
» Filtrado por Estado de Tickets: Donde se presentan los tickets

generados de acuerdo al estado que se encuentren
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Filtros

Filtrado por Estado de Ticket:

Todos l

Todos
(
[ Abierto ]

En progreso

Cerrado

» Orden de Tickets: Se presentan los tickets generados ya sea manera
ascendente (del tickets mas reciente al mas antiguo) o descendente

(del ticket méas antiguo al mas reciente) .

Filtros
¢ En linea

Filtrado por Estado de Ticket:

Todos

Orden de Tickets:

Ascendente

Ascendente

Descendente

Observacion: En caso de que el usuario quiera regresar al menu principal,
en la superior izquierda se encuentra un boton para regresar a la pantalla

predecesora.

Menu Hardware

f ¢ En linea

Boton pararegresarala  \eracION Y ENVIO DE TICKET
pantalla predecesora o

anterior
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Generar Ticket

Al presionar el boton “Generar Ticket” ya sea de cualquier de las opciones
(Intranet, Software o Hardware), se presentara la siguiente pantalla de

Generando Ticket:

( Generando Ticket Intranet

En linea

Descripcion del Problema

En esta pantalla se describe el problema que esta aconteciendo. Al

terminar la descripcion se debe presionar el boton “Enviar” para que
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finalmente generar y enviar el ticket al coordinador para que este designe al

personal y atienda su requerimiento.
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Anexo 4: Manual de usuario del Portal Web de Administracion de la
Aplicacion de Help-Desk para los laboratorios de computacion de la

Facultad de Ingenieria

MANUAL DE USUARIO DEL PORTAL WEB DE ADMINISTRACION DE LA
APLICACION DE HELP-DESK PARA LOS LABORATORIOS DE
COMPUTACION DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
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PORTAL WEB DE HELP-DESK LABORATORIOS DE COMPUTACION DE

LA FACULTAD DE INGENIERIA UCSG

Este Portal Web maneja dos tipos de roles, que se detallan a continuacion:

1. ROL ADMINISTRADOR: Este rol tiene permisos para administracion

del portal, como se lo detalla a continuacion:

a.

Maneja su propia Base de Datos.

b. Crea usuario (Personal Administrativo y Docentes).
c. Crea técnicos (Asistente Técnicos y Pasantes).

d.
e

. Monitorea las actividades del personal administrativo vy

Asigna requerimientos a los técnicos.

docente respecto a los requerimientos generados por los
mismos.

Monitorea los requerimientos o tareas asignadas al asistente
técnico o pasantes mediante los estados del tickets (Abierto,

En Progreso y Cerrado).

. Monitorea los tiempos de atencion de los requerimientos

respecto a sus prioridades asignadas por el mismo basado en
su experiencia como: Alta (15 Minutos), Media (1 Hora) y Baja
(1 Dia).

2. ROL TECNICO: Este rol tiene permisos para acceder a una pestafia

del Portal Web que es la pestafia de Requerimientos donde solo

podra visualizar los requerimientos o tareas que su supervisor le ha

asignado. El técnico podra realizar las siguientes actualizaciones de

los requerimientos o tareas como se lo detalla a continuacion:

a.

Actualizacion de los estados del tickets como: Abierto, En

Progreso y Cerrado.

. Manejar también la opcion de comentar el requerimiento, para

explicar o detallar que accion realizé para resolver el problema
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0 explicar que inconvenientes se le presentaron
adicionalmente.
c. Guardar los cambios en el tickets (Abierto, En Progreso y

Cerrado).

ROL ADMINISTRADOR

La siguiente imagen es la pantalla de inicio del Portal Web de Help-

Desk Laboratorios de Computacién de la Facultad de Ingenieria de la UCSG.

[ / [E] HELP-DESK Laboratorios ¢ X

<« C' | [} 54.191.206.45/helpdesk/index.php %l =

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Bienvenidos a HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad
Ingenieria UCSG

Se da click en la pestafia de Login para ingresar las credenciales
(correo institucional (@cu.ucsg.edu.ec) y contrasefia) del administrador o
supervisor.
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Wl Loon
Home » Login

Login
Campos con * son obligatorios.

Username *

Password *

Recordar credenciales

Login

opyright & 2015 by HelpDesk
os los d os

Una vez ingresadas las credenciales del administrador o supervisor,

se presenta la siguiente pantalla:

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Bienvenidos a HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad
Ingenieria UCSG

Copyright © 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por i Framework.

Como se observa el Rol Administrador tiene algunas opciones
disponibles y pestafias. A continuaciobn se muestran y se explican la
funcionalidad de cada una:

» Usuarios: Esta opcion permite crear usuarios y muestra los usuarios
qgue han sido creados por el administrador dentro del Portal Web y en
la Aplicacion de Help-Desk.
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG
|| Usuarios etro 8Cnico Role Requet ento po Reque! ento Usuario Role Base UC S/ e RRAR SESIO

Home » Usuarios

USU&I’IOS Operations

Crear Usuario
Desplegando 1-3 de 3 resultados.

Id Usuario: 1

Correo: eulogio.tomaselly@cu.ucsg.edu.ec
Nombres: Roberto Eulogio

Apellidos: Tomaselly

Cargo: Tecnico

Area: Redes

Id Usuario: 2

Correo: darwin.cercado@cu.ucsg.edu.ec
Nombres: d

Apellidos: d

Cargo: a

Area: a

Id Usuario: 4

Correo: francisco.mosquera@ecu.ucsg.edu.ec
Nombres: Francisco

Apellidos: Mosquera

Cargo: Tecnico

Area: Redes

Copyright @ 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por Yi Framework.

» Parametro: En esta opcion es donde se configura el correo del
administrador o supervisor, asi como también el dominio de los
correos que pueden registrarse tanto en la Aplicacion de Help-Desk y

en el Portal Web.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

L Parametro ecnico  Ro lequerimiento po Requerimiento  Usuario Ro Base U ACH FRRAR SESIO

Home » Parametros

Parametros

Desplegando 1-2 de 2 resultados

Id Parametro: 1
Nom Parametro: COADMINDEFAULT
Val Parametro: eulogio.tomaselly@cu.ucsg edu.ec

Id Estado: Activo

Id Parametro: 2

Nom Parametro: DOMINIOFILTER
Val Parametro: cu.ucsg edu.ec

Id Estado: Activo

Copyright & 2015 by HelpDesk.
Todes los derechos reservados
Potenciado por Yii Framework.
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» Técnico: En esta opcion es donde se visualizan todos los técnicos,

ademas de eso se puede crear o registrar mas técnicos.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

| Usuarios  Parametro [RERT

Home » Tecnicos

Tecn |CO S Operations

Crear Tecnico
Desplegando 1-2 de 2 resultados.

Id Tecnico: 1

Nombre: Eulogio

Apellido: Tomaselly

Correo: eulogio.tomaselly @ cu.ucsg.edu.ec
Id Estado: Activo

Id Tecnico: 4

Nombre: Francisco

Apellido: Mosquera

Correo: francisco.mosquera@cu.ucsg.edu.ec
Id Estado: Activo

Copyright @ 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciade por i Framework.

» En la parte de derecha se puede observar la opcion de Crear

Técnico que muestra la siguiente pantalla.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Home » Tecnicos » Crear

Crear Tecnico Operations

Listado Tecnico
Campos con * son ebligatorios.

Nombre *
Apellido *
Correo™

Id Estado
Active ¥

Crear

Copyright @ 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por Yii Framework.

» Role: Esta opcion sirve para visualizar los tipos de roles que existen.

En la actualidad existen tres:
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1. Rol Administrador, controla totalmente el Portal Web y lo
administra.

2. Rol Estandar, este rol es el que tienen el Personal
Administrativo y Docente de la Facultad de Ingenieria, los
cuales utilizan la Aplicacion Movil; estos usuarios no tienen los
privilegios para utilizar el Portal Web.

3. Rol Técnico, este rol tiene como privilegio acceder al portal

web pero solo a la pestafia de los requerimientos.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Role

Home » Roles

RO|€S Operations

Crear Role
Desplegando 1-3 de 3 resultados.

Id Role: 1

Role: Administrador
Cod Role: ADMIN
Estado: Active

Id Role: 2

Role: Standard
Cod Role: STAND
Estado: Active

Id Role: 3

Role: Tecnico
Cod Role: TECNI
Estado: Active

Copyright © 2015 by HelpDesk
Todos los derechos reservados
Potenciado por Yii Frameviork

Requerimiento: En esta opcidon es donde se observan todos los
requerimientos generados por los usuarios, ademas aqui es donde se

asignan los requerimientos a los técnicos.
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG
Requerimiento ipo Reque Bnto Usuario Role Base UCS( race RRAR SION

Home » Requerimientos

Requerimientos | operations

Crear Requerimiento

Desplegando 1-1 de 1 resultado

e T e

. . 2 Alencion del :
problema con el sistema  2015-03-02 Francisco  Francisco - Listo, problema
1 7 bruebade la app 231318 Mosquera  Mosquera ﬁ?;‘u“tﬁg'm“’m" esde 15 oo ucionado e

Copyright @ 2015 by HelpDesk
Todos los derechos reservados
Potenciade por Yii Framework.

» La asignacion de los requerimientos se la hace de la siguiente

manera. Se da click en el Id del requerimiento. Una vez que se le da

click aparece la siguiente pantalla con el detalle del requerimiento.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Lsuarios Parametro ecnico Role equel ento ipo Reque! ento Lsuario Role Base UC S( Tace RA 510

Home » Requerimientos = 1

Requerimiento #1 | operations
Listado Requerimiento
Id Requerimiento 1 .
Crear Requerimiento

Descripcion problema con el sistema ... prueba de la app
Fecha Requerimiento  2015-03-02 23:13:18
Usuario  Francisco Mosquera
Tecnico Francisco Mosquera

Tipo Requerimiento  Atencion del Requerimiento es de 15 minutos

Actualizar Requerimiento

Eliminar Requerimiento

Estado Cerrado

Copyright & 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por ¥i Framework

» En la parte derecha se presenta un listado de opciones, se escoge la
opcion de Actualizar Requerimiento la cual presenta la siguiente

pantalla:
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HELP-DESK Laboratorios de

Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Aencion Sel Reguetimisnio o5 50 15 miraos *

Coriiniv e i
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Actualizar Requerimiento 1 [ Ooaramsns
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. Crdi Fb b Tam bl
Dascripeion * Wt Hegque rmienlg
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FiCha FodGuad ek is
20150302 231318

rcbag gty (eulogic lomanely i cu wong edu ec) ¥

ST Técnicos

» En la opcién de Técnico es donde aparecen los técnicos registrados;

es aqui en donde se escoge el técnico para designarle la tarea. Luego

de asignado el técnico se escoge el tipo de requerimiento o prioridad

que se le da al ticket; esta prioridad ya queda al criterio del

administrador o supervisor.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

- i . Tacrin ol |
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Actualizar Requerimiento 1
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Hobans Eulegis Tamanaly (sulogia bamidally § du sig adu 2| ¥

<—

| Coerasonm
L e T ]
Cepar Hequer manto

ey Hitmaty pram i

Prioridad del
Requerimiento
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» Escogida la prioridad del requerimiento, se ingresa una observacion
sobre el mismo y para finalizar el proceso de asignacion de tarea se

presion el boton Guardar.

» Autométicamente el sistema le envia un correo al técnico para
notificarle que se le ha asignado una tarea junto con la descripcion del

requerimiento.

HelpDesk <helpdesk.ingenieria@gmail.com> Marear como leido

Para: [ FRANCISCO XAVIER MOSQUERA CHICA;

Bienvenido,Francisco Mosquera

Se te asigno satisfactoriamente una nueva Tarea.
Descripcion: problema con el sistema ... prueba de la app Ver Tarea

Atentamente,

HelpDesk

» EI técnico para visualizar la tarea detalladamente tiene que darle
click en el hipervinculo que dice Ver Tarea. Al dar click se
direccionara a la pagina de Login del Help-Desk.
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG
ey |

Home = Login

Login
Campos con * son obligatorios.

Username *

Password *

Recordar credenciales

Login

Copyright © 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciade por Yii Framework.

» EIl técnico ingresa con sus credenciales, entra en la pestafia de

Requerimiento y visualiza la tarea asignada

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG
R

Home » Requerimientos

Requerimientos

Desplegando 1-1 de 1 resultado

e T e
Atencion del

Requerimiento es de 15
minutos

problema con el sistema  2015-03-02
= ..pruebadela app 231318

Francisco
Mosquera

Francisco
Mosquera

Listo, problema

solucionado e

Copyright @ 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por Yi Framework.

I Operations

Crear Requerimiento

» Tipo de Requerimiento: En esta pestafia es donde se visualiza la

prioridad que el administrador o supervisor le da al requerimiento

basado en su propia experiencia y se lo asigna a un técnico.

Actualmente hay 3 tipos de prioridades:
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1. Prioridad Alta: El requerimiento tiene que atenderse en el
lapso de tiempo de 15 minutos.

2. Prioridad Media: El requerimiento tiene que atenderse en el
lapso de tiempo de 1 hora.

3. Prioridad Baja: El requerimiento tiene que atenderse en el

lapso de tiempo de 1 dia.

HELP-DESK Laboeratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Tipo Requerimient
Home » Tiporequerimientos
Tipo Requerimientos LIzl
§ Crear Tipo
Desplegando 1-3 de 3 resultados. Requerimiento

Id Tipo Requerimiento: 1

Descripcion: Atencion del Requerimiente es de 15 minutas
Prioridad: Alta

Estado: Active

Id Tipo Requerimiento: 2

Descripcion: Atencion del Requerimiento es de 1 hora
Prioridad: Media

Estado: Active

Id Tipo Requerimiento: 3

Descripcion: Atencion del Requerimiento es de 1 dia
Prioridad: Baja

Estado: Active

Copyright © 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por i Frameviork

» Usuario Role: En esta pestafia se puede observar a los usuarios que
se han registrado tanto por la Aplicacion Movil de Help-Desk, asi
como también por el Portal Web y con su respectivo rol definido por el

administrador o supervisor (Administrador, Técnico y Estandar).
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

L suarios Parametro BCNICO leque ento no Reqgue! ento Usuario Role Base UC S/ aCH L D

Home = Usuarioroles

Usuario Roles Operations

Crear Usuario Role
Desplegando 1-3 de 3 resultados.

Id Usuario Role: 1
Usuario: Roberto Eulogio Tomaselly
Role: Administrador

Id Usuario Role: 3
Usuario: d d
Role: Standard

Id Usuario Role: 6
Usuario: Francisco Mosquera
Role: Tecnico

Copyright @ 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por Yii Framework.

» Para modificar el rol de algun usuario, se le da click en el Id del

usuario que desea actualizar se presentara la siguiente pantalla:

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Usuarios Para tro BCNICO Role Reque pnto po Reque! ento Lsuario Role Base UC St ACH RRAR 10

Home » Usuarioroles » 6

Usuario Role #6 Operations

Listado Usuario Role
JUETTED | @ Crear Usuario Role
Usuario Francisco Mosguera ~ R
Actualizar Usuario Role
Role Tecnico

Eliminar Usuario Role

Copyright @ 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciade por i Framework.

» En el menu que esta ubicado en la parte derecha se escoge la opcién

Actualizar Usuario Role.
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Home » Usuarioroles » 6 » Actualizar

Actualizar Usuario Role 6 Operations

. Listado Usuario Role
Campos cen * son obligatorios.

Crear Usuario Role
Usuario * Ver Usuario Role
Francisco Mesquera (francisco.mosquera@cu.ucsg edu.ec) v

Role *

Tecnico v
Standard
| Tecnico

Copyright 2015 by HelpDesk
Toedos los derechos reservados
Potenciado por Yii Framework.

» En el menu desplegable se escoge el rol que se le quiere dar al

usuario. Para finalizar el proceso se presionar el boton Guardar.

» Base UCSG: En esta pestafia se observa al personal administrativo,
docente y personal de los Laboratorios que pertenece a la Facultad
de Ingenieria.

Observacion: Para poder registrarse en la Aplicacion Mévil de Help-
Desk, el usuario tiene que estar registrado en esta base de datos,

caso contrario no podra utilizar sus servicios
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Base UCSG

Home » Baseucsgs

BaseUCSgS Operations

Crear Baseucsg
Desplegando 1-8 de 8 resultados

Id Base Ucsg: 1

Correo: eulogio.tomaselly@cu.ucsg.edu.ec
Nombres: Roberto Eulogio

Apellidos: Tomaselly

Cargo: Tecnico

Area: Redes

Estado: Activo

Id Base Ucsg: 2

Correo: joao.tutiven@cu.ucsg.edu.ec
Nombres: Joao Nicolas

Apellidos: Tutiven Castro

Cargo: Docente

Area: Docente

Estado: Activo

Id Base Ucsg: 3

Correo: francisco.mosquera@cu.ucsg.edu.ec
Nombres: Francisco Xavier

Apellidos: Mosquera Chica

Cargo: Estudiante

Area: Estudiante

Estado: Activo

Id Base Ucsg: 4
Correo: jonathan.guamizo@cu.ucsg.edu.ec
Nombres: Jonathan Michael

» Para registrar y crear un usuario en la Base de Datos del Portal Web,
se escoge la opcion Crear Baseucsg que se ubica en la parte

derecha.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

equerimiento  Tipo Requerimiento  Usuario Base UCSG C

Home » Baseucsgs » Create

Crear Baseucsg Operations

Listado Baseucsg
Campos con * son obligatorics

Correo*
Nombres *
Apellidos =
Cargo*
Area”

Estado
Active ¥

Crear

Copyright 2015 by HelpDesk
Todos los derechos reservados
Potenciado por Yi Framevork
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» Se llenan todos los campos y se presiona el botén Crear.

Observacion: En el campo de correo solo se puede ingresar el correo
institucional de la UCSG, es decir cuyo dominio es @cu.ucsg.edu.ec

» Trace: En esta pestafia se observan las actividades que realizan cada

uno de los usuarios que utilizan la Aplicacion Movil de Help-Desk.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

O —
Home = Traces

Traces

Desplegando 1-2 de 2 resultados.
1 Inicio de Sesion darwin.cercado@cu.ucsg.edu.ec 2015-03-02 23:09:53
2 Creacion de Ticket Intranet darwin.cercado@cu.ucsg.edu.ec 2015-03-02 23:12:57

Copyright & 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciade por Yii Framework.

ROL TECNICO

La siguiente imagen es la pantalla de inicio del Rol Técnico en el

Portal Web de Help-Desk Laboratorios de Computacion de la Facultad de
Ingenieria de la UCSG.

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Bienvenidos a HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad
Ingenieria UCSG

Copyright ® 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por Yii Framework.

92



» A diferencia del Administrador el Técnico solo tiene habilitada

pestafia de Requerimiento.

a

LH ELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Requerimiento [CERRAR SESION ]

Home = Requerimientos

Requerimientos

Desplegando 1-1 de 1 resultado

Descripcion PR i i s
) DeserPeen [ Requorimionto Tecnico | Tipo Requerimiento | Observaciones | Estado
1 problema con el sistema 2015-03-02 Francisco Francisco e

- prueba de la app 231318 Mosquera Mosquera

Listo, problema

Reguerimiento es de 15 e

minutos

Cerrado

Copyright @ 2015 by HelpDesk
Todos los derechos reservados
Potenciado por i Framework.

I Operations

Crear Requerimiento

» Requerimiento: Al entrar en la pestafia de Requerimiento el técnico

solo podré visualizar los requerimientos que se le han asignado.

También podra actualizar los estados Abierto, En progreso y Cerrado

del requerimiento dando click en el numero del Id.

requerimiento de la siguiente manera:

Se presenta el

HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Home » Reguerimientos » 1

Requerimiento #1

Id Requerimiento
Descripcion

Fecha Requerimiento
Usuario

Tecnico

Tipo Requerimiento
Estado

1
problema con el sistema .. prueba de la app
2015-03-02 23:13:18

Francisco Mosquera

Francisco Mosquera

Atencion del Requerimiento es de 15 minutos
Cerrado

Copyright @ 2015 by HelpDesk.
Todos los derechos reservados
Potenciado por Xii Framework.

I Operations
Listado Requerimiento
Crear Requerimiento
Actualizar Requerimiento

Eliminar Requerimiento

» Para actualizar el estado del requerimiento se escoge la opcion

Actualizar Requerimiento que esta ubicada en la parte derecha.
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HELP-DESK Laboratorios de Computacion de la Facultad Ingenieria UCSG

Home » Requerimientos » 1 » Actualizar

Actualizar Requerimiento 1
Descripcion *
problema con el sistema ... prueba de la app

Fecha Requerimiento
2015-03-02 23:13:18

Usuario
Francisco Mosquera (francisco mosquera@cu.ucsg. edu_ec) v

Tecnico
Francisco Mosquera ¥

Tipo Requerimiento
Atencion del Requerimiento es de 15 minutos ¥

Observaciones

Listo, problema sclucionade

Estado
Cerrado v

Guardar
==

Operations
Listado Requerimiento
Crear Requerimiento

Ver Requerimiento

» EI técnico tiene escribir alguna observacion sobre el requerimiento,

escoger un estado y presionar el botén de Guardar. Automaticamente

independiente del estado que haya escogido el técnico, le llega un

correo de seguimiento al administrador

0 supervisor de los

Laboratorios de la Facultad de Ingenieria de la UCSG.

[ Actualizacion de Tarea en HelpDesk - Google Chrome

£ https://outlook office365.com/owa/projection.aspx

Actualizacion de Tarea en HelpDesk

HelpDesk<helpdesk.ingenieria@gmail.com>
dom 01/03/2015 23:56

Para: M EULOGIO ROBERTO TOMASELLY CASTILLO;

Bienvenido,Administrador

Descripcion: problema con el sistema ... prueba de la app Ver Tarea
Observaciones:

Listo, problema solucionado

Estado: Cerrado

Atentamente,

HelpDesk

Se actualizo satisfactoriamente una Tarea del Tecnice: Francisco Mosquera-(francisco.mosquera@cu.ucsg.edu.ec).

il Eum
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Marcar como no leido
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