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INTRODUCCION

Los estudiantes de la carrera técnico en ingenieria en hardware, han realizado una
propuesta de trabajo, para la Asociacion Institucion Salesiana de El salvador, basado en

el servicio de ayuda remota, conocida cominmente como HELP DESK.

Lo que el lector encontrard en este primer capitulo, serd todo lo relacionado a la
situacion problemética de la Asociacion Institucion Salesiana, en donde se podra
observar las diferentes dificultades e inconvenientes que suceden dentro de la misma. De
igual manera se dara a conocer cada uno de los objetivos tanto general, como especifico,

con el fin de mostrar en forma detallada de lo que se espera lograr de dicha propuesta.

Cada uno de los productos cuenta con su factibilidad técnica y factibilidad econdmica,
esto con el proposito de que el beneficiario pueda escoger el paquete que mejor le
convenga, cada uno de los productos que se encuentran en el mercado, tienen sus
ventajas y desventajas, donde se especifica detalladamente su funcionamiento y modo de

uso.

En este documento se encontraran las delimitaciones geograficas y organizacionales; y a
al final encontrara lo que se pretende con esta propuesta, con cada uno los paquetes que
se le ofrecen a los beneficiarios, presentandoles un resumen de todo lo que se hara en

este primer capitulo.



También en el segundo capitulo se encontrara todo acerca de lo que trata HELP DESK,
tanto sus inicios como su definicion, funcion y politicas, ademas para una mejor

comprension también se podra observar un marco teérico conceptual.

HELP DESK es un servicio de Mesa de Ayuda, en el cual se ofrecen servicios acerca de
soporte técnico, como también ayuda a incrementar la productividad y aumenta la

satisfaccion de los usuarios internos y externos.

La unidad de HELP DESK permite resolver cualquier tipo de problema de forma
ordenada, rapida y eficiente, ademéas ayuda a organizar y controlar los activos de las
organizaciones logrando una mayor productividad corporativa con la consecuente

reduccion de costos de soporte.

El cual se forman reportes, estadisticasy herramientas fundamentales para los
responsables de solucion (analistas). El analista del HELP DESK permite a los usuarios
internos (empleados) y externos (clientes) ser los beneficiarios de la aplicacion al
conseguir una eficaz solucién real de los problemas a tiempo, llevando registros,
reasignaciones y seguimientos del usuario reportado hasta la satisfactoria solucion del

problema.

Y al finalizar veremos el capitulo 3 en donde se encontrara todo acerca del desarrollo
de la solucion de HELP DESK, tanto su propuesta de solucion, como su portafolio
digital, el cual contendra un manual instructivo y el desarrollo del trabajo, esto sera

entregado en un CD, finalizando con las conclusiones del documento.



La solucion consiste en presentar a la Asociacion Institucion Salesiana una propuesta de
creacion de una unidad de HELP DESK, para el departamento de libreria, con la cual se
veran beneficiados tanto en ahorro de recursos, optimizacion de tiempo y una mejor

atencion para sus clientes.

El cual también se vera los siguientes criterios:

1- Lineamientos y caracteristicas de la unidad de HELP DESK.

La Unidad de HELP DESK trabajara bajo un régimen de politicas estrictas, con el
propdsito de que esta pueda funcionar de manera agil y satisfactoria. También se
tendran las normativas, las cuales ayudaran a los usuarios a desenvolverse dentro de su

area de trabajo, actuando con responsabilidad y respeto.

2- Recursos de software y hardware con los que debe poseer la unidad de HELP DESK

para su funcionamiento.

En este punto se describira todos los elementos y equipos, que se utilizara para crear la

propuesta.

3- CD interactivo sobre la utilizacion y funcionamiento de la unidad de HELP DESK.

Se ha elaborado un manual en el cual se da a conocer el funcionamiento de la unidad de
HELP DESK, asi mismo también la publicacion de las normas a seguir dentro de la

institucion y funcionalidad del sistema.



El modelo ADDIE es un material didactico que contiene todos los elementos necesarios

para el aprendizaje de conceptos y destrezas.

En su definicion més sencilla, el ADDIE es una metodologia de planificacion de la
ensefianza cuyo producto es una variedad de materiales educativos, para una mejor
comprension del producto a mostrar a la Asociacion Institucion Salesiana departamento

de libreria.

Las fases del disefio instruccional se resumen en: andlisis, disefo, desarrollo e

implementacién y evaluacion.



CAPITULOI |
SITUACION PROBLEMATICA

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

En la Asociacién Institucion Salesiana, departamento de libreria, actualmente no se
utiliza el sistema de soporte de acceso remoto, por la razon de que desconocen el

sistema de unidad HELP DESK.

Cuando la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria tiene problemas de
sistemas informaticos ya sea de software o de hardware ellos se ven en la dificultad de
no contar con personal de soporte técnico, es entonces cuando ellos ven la necesidad de

contratar a técnicos privados generando los siguientes problemas:

Ya que si los problemas son constantes entonces los gastos son mayores, por el hecho de
contratar técnicos que lleguen a las instalaciones, es por eso que al presentar un servicio
toman en cuenta; transporte, viaticos, pago de personal, todo eso hace que la Asociacion

Institucion Salesiana departamento de libreria tengan una inversién bastante alta.

Si un equipo falla, hay que esperar para que un técnico verifique la falla y le dé solucion,
y dependiendo de la falla esto puede demorar dias, es entonces cuando, el departamento
de libreria comienza a perder tiempo y se envuelven en los problemas de no lograr
vender libros religiosos; y asi poder también no poder lograr llegar a sus metas de ventas

esperadas.



Esto hace que se ocasione ciertos retrasos tanto en los procesos de facturacion, venta asi
como se menciona anteriormente y otras unidades que requieren la utilizacion de los

recursos informaticos.

Es necesario por esa razon contar con los equipos en buenas condiciones y con un
rendimiento Optimo para que las actividades y tareas que se desempefian puedan

realizarse minimizando cualquier contratiempo o retraso que se produzca.

1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

¢De qué manera la Asociacién Institucion Salesiana de El Salvador podra solucionar sus

problemas informaticos a nivel de software y hardware?

1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Para mejorar el trabajo y las funciones que se desempefian en la Asociacion Institucion
Salesiana departamento de libreria, el proyecto ofrece una propuesta de implementacion
de la unidad de HELP DESK, la cual garantiza un personal altamente capacitado en el
area de informatica, como también la mejora en la calidad de servicio, ademas de ofrecer
seguridad de la informacién, teniendo un control mas estricto de los incidentes,
problemas, cambios y actualizaciones en la infraestructura, reducir costos que a la larga
seran de gran beneficio para el departamento de libreria, tambien brindar soluciones mas
rapidas a los usuarios en sus problemas reportados, asi como establecer prioridades de

las soluciones, incorporando nuevos elementos que permiten la automatizacion de tareas



de soporte que anteriormente se realizaban, lo que permite reasignar personal a otras

actividades criticas del negocio.

Los beneficios de utilizar la unidad de HELP DESK son los siguientes:

Involucra al usuario, porque el enfoque del servicio en software y hardware es hacia
él.

Mejora la calidad de los servicios.

Participa personal capacitado.

Reduce costos.

Mejora la seguridad de la informacion, teniendo un control mas estricto de los
incidentes, problemas, cambios y actualizaciones en la infraestructura.

Incorpora nuevos elementos que permiten la automatizacién de tareas de soporte que
anteriormente se realizaban, lo que permite reasignar personal a otras actividades
criticas del negocio.

Genera reportes periddicos de incidentes y problemas de la infraestructura.

Permite brindar soluciones mas rapidas a los usuarios en sus problemas reportados,
asi como establecer prioridades de las soluciones.

Répida transferencia de datos. Las solicitudes de ayuda son mas rapidas, ya que el

usuario envia una peticién y esa peticion llega a los técnicos de manera inmediata.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Presentar una propuesta de creacion de unidad de HELP DESK para el soporte técnico,
con el propdsito de brindar un servicio de asesoria remota, a la Asociacion Institucién

Salesiana, departamento de libreria.

1.4.2 Objetivo especifico

1. Establecer las caracteristicas, lineamientos, politicas, procedimientos y funciones

de la unidad de HELP DESK.

2. ldentificar los Recursos de software y hardware que debe poseer la unidad de

HELP DESK para su funcionamiento.

3. Disefiar un CD interactivo sobre la utilizacion y funcionamiento de la unidad de

HELP DESK.



1.5 DELIMITACIONES

1.5.1 Geografica

Esto se realizard en instalaciones externas fuera de la Universidad, la Asociacion
Institucion Salesiana de El Salvador, esta ubicada en 23 calle poniente y 5 AV norte #335

Barrio San Miguelito, San Salvador, El Salvador.

1.5.2 Temporal

Esto estd programado para el ciclo académico 01-2012, proceso de graduacion, que
comprende del 7 de febrero al 21 de junio del presente afio. Tiempo en el que se haré la
propuesta de trabajo a la Asociacion Institucion Salesiana de El Salvador, en el uso de

la creacion de unidad de HELP DESK



1.5.3 Organizacional
Enfocado en el &mbito empresarial.

Organigrama de Asociacion Institucion Salesiana




1.6 ALCANCES

Lo que se desea alcanzar es que sea aceptada la propuesta de unidad de HELP DESK

para el soporte técnico en la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria.

PROMESA PRODUCTO

HELP DESK es una unidad con un |Se muestran las caracteristicas Yy
personal altamente capacitado y con | lineamientos de la unidad de HELP DESK
tecnologia para satisfacer las necesidades

del usuario

Mostrar los recursos de Herramientas, | Dar a conocer el funcionamiento de
software 'y  hardware  para  su | herramientas, software, hardware y su
funcionamiento en la unidad de HELP | potencial en la unidad de HELP DESK.

DESK.

Proporcionar un manual de uso de la| Manual de uso HELP DESK
unidad de HELP DESK al administrador

de la Asociacion Institucion Salesiana




1.7 ESTUDIOS DE LA FACTIBILIDAD

1.7.1 Factibilidad Econémica

ACCESO REMOTO

ISL ONLINE TEAMVIEWER LOGMAIN
COMUNCATIONS
Versién 7.0.15 PRO
\ersién
Version 4.1.21
Isl light, Isl alwayson
$133.73 FREE $129.90

En el cuadro de acceso remoto hay 3 productos que son muy buenos en caracteristicas.

Hay uno que también posee caracteristicas buenas y es méas factible porque es

completamente gratis, el programa es TEAMVIEWER version 7.015, por lo que se

elegira este para trabajar con el acceso remoto.




SOFTWARE PARA EDICION DE TEXTO

Microsoft Office 2007

Profesional

Open Office Org.

Versién 3.2

Microsoft Office

STARTER 2010

$100.00

FREE

$100.00

En este cuadro de software para edicion de texto, todos poseen caracteristicas muy

buenas para trabajar en su entorno. EI més factible es el OPEN OFFICE ORG. Version

3.2, por lo que se trabajara con este para poder darle un mejor control al administrador

de la Asociacion Institucién Salesiana departamento de linreria, sobre las fallas o las

actualizaciones que se hicieron en el equipo informatico.

HERRAMIENTA PARA CABLEADO DE RED

PONCHADORA PARA PONCHADORA DE RED | PONCHADORA DELUXE
CABLE DE RED RJ45 DE | UNIVERSAL RJ 11, 12, 45 RJ45
8 PINES
MARCA MARCA MARCA
BORK INTELLINET AGILER
$84.00 $18.10 $11.30




En este cuadro de herramientas para el cableado de red se elegird la ponchadora con
marca INTELLINET, ya que posee multiples funciones utiles para cable tipo RJ11,

RJ12, RJ45, peladora y para ponchar conectores de ese mismo tipo.

COMPUTADORA DE ESCRITORIO

Computadora XTECH Computadora HP INVENT COMPAQ
Procesador Intel Dual Core Intel CELERON E330, memoria RAM de 1GB, Disco
3.06GHZ, 2GB de Duro de 320GB
memoria RAM DDR2,
Disco duro de 500GB
$ 300.00 $ 375.00

En este cuadro se presenta los 2 tipos de ordenadores que se utilizarian para poder
establecer un control de unidad de HELP DESK en la Asociacién Institucion Salesiana
departamento delibreria. La més factible es la computadora XTECH, ya que posee

caracteristicas favorables para trabajar en el entorno técnico.

KIT DE HERRAMIENTAS PARA COMPUTADORAS

JUEGO DE HERRAMIENTAS GENERICO DE 56 HERRAMIENTAS

$29.25

Este kit de herramientas se utilizard para dar un soporte técnico a las computadoras 5

computadoras de la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria.
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1.7.2 Factibilidad Técnica

ACCESO REMOTO

Caracteristica | Ponderacio ISL Online Teamviewer | Logmain
S n Communications 7 pro
Facilidad 80% Y p \Y p v P
manejo de 2 160% 2 | 160% | 1 | 80%
acceso remoto
Seguridad de 10% 2 20% 2 20% 1 | 10%
transferencia
de datos
Video 5% 2 10% 2 10% 0 | 0%
conferencia
Requiere crear 5% 2 10% 2 10% 2 | 10%
cuenta de
usuario
Total 100% 100% 100% 50%
Porcentajes:

e 0noaplica

e 1 aplicaamedia

e 2 aceptable

En este cuadro de factibilidad técnica de programas de acceso remoto, estan los 3
programas recomendables a utilizar. Hay 2 programas que cumplen por el porcentaje
requerido y son ISL ONLINE COMMUNICATIONS, TEAMVIEWER, de los cuales se
elegira por tener el porcentaje requerido y caracteristicas técnicas deseables es el

TEAMVIEWER por ser gratuito y poseer buenas caracteristicas.

11



EDITORES DE TEXTO

Caracteristicas | Ponderacion | Microsoft Open Microsoft Office
Office 2007 | Office STARTER 2010
Org 3.2
Texto 75% V p v P % p
2 |150% | 2 | 150% 1 80%
Gréfica 10% 2 | 20% | 1 | 10% 1 10%
Presentacion 10% 2 | 20% | 2 | 20% 1 10%
Dibujo 5% 2 | 10% | 2 | 10% 2 10%
Total 100% 100% 95% 55%
Porcentajes:

e 0noaplica

e 1aplicaamedia

e 2 aceptable

En este cuadro de editores de texto hay 2 editores que estan con el porcentaje establecido

y con caracteristicas técnicas favorables. Se utilizard el Open Office Org. Version 3.2

porque es gratis, y se tendra el control sobre las fallas que se han dado en el equipo

informatico.

12



HERRAMIENTA PARA CABLEADO DE RED

Caracteristicas | Ponderacién | Ponchadora | Ponchadora Ponchadora
Bork Intellinet Agiler
Material de 30% v p v p % p
alta calidad 2 | 60% | 2 | 60% 1 30%
Adecuada 40% 2 | 80% | 2 | 80% 1 40%
para
ensambles de
cables Rj-45
Acabado 20% 2 | 40% | 2 | 40% 1 20%
durable
Estético 10% 2 | 20% | 2 | 20% 2 20%
Total 100% 100% 100% 55%
Porcentajes:
e 0noaplica

e 1 aplicaamedia

e 2 aceptable

En este cuadro de herramientas para el cableado de red hay 3 tipos de ponchadoras que

cumplen con los porcentajes requeridos y con caracteristicas técnicas favorables. Se

elegird INTELLINET, por su precio y caracteristicas.

13



COMPUTADORA DE ESCRITORIO

Caracteristicas | Ponderacion | Computadora XTECH | Computadora HP
INVENT COMPAQ
Procesador 30% v p % p
2 60% 1 30%
Disco Duro 30% 2 60% 1 30%
Memoria 30% 2 60% 1 30%
RAM
Sistema 10% 2 20% 2 20%
Operativo
Total 100% 100% 55%
Porcentajes:

e 0noaplica

e 1aplicaamedia

e 2 aceptable

En este cuadro de equipo de computo el mejor equipo a utilizar es la computadora
XTECH ya que contiene un porcentaje favorable y sus caracteristicas técnicas son

favorables para el area de la unidad de HELP DESK.

En resumen, se trabajara para el acceso remoto con el TEAMVIEWER; para dar un buen
control sobre las fallas o las actualizaciones de las computadoras se utilizara el Open
Office Org., la herramienta a utilizar para cableado de red es la ponchadora
INTELINET; el equipo informatico para la unidad de HELP DESK, es la computadora
marca XTECH y el kit de herramientas para poder dar un soporte tecnico a la

computadora de la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria.

14



CAPITULO 11
DOCUMENTACIO TECNICA

2.1 MARCO TEORICO DE REFERECIA

2.1.1 Que es el HELP DESK

Mesa de ayuda (HELP DESK) (Mesa de ayuda, 2012) es un conjunto de servicios que
ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera
integral, junto con la atencidn de requerimientos relacionados con las TICS (Tecnologias
de Informacién y Comunicaciones) (Tecnologia de informacion y la comunicacion,

2007).

HELP DESK se adapta a las necesidades de cada empresa. Permite resolver cualquier
tipo de problema de forma ordenada, répida y eficiente, ademas ayuda a organizar y
controlar  los activos de las organizaciones logrando una  mayor
productividad corporativa con la consecuente reduccion de costos de soporte.
Reportes, estadisticas y gestion son las herramientas fundamentales para los
responsables de solucion (analistas). El analista del HELP DESK permite a los usuarios
internos (empleados) y externos (clientes) ser los beneficiarios de la aplicacion al
conseguir una eficaz solucién real de los problemas a tiempo, llevando registros,
reasignaciones y seguimientos del usuario reportado hasta la satisfactoria solucion del

problema.
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HELP DESK tiene varias funciones, este provee a los usuarios un punto central para
recibir ayuda en varios temas referentes a la computadora. EI HELP DESK tipicamente
administra sus peticiones via software que permite dar seguimiento a las peticiones del

usuario.

2.1.2 Como nacio6 el HELP DESK

HELP DESK se inicié en septiembre de 1993 (Mesa d ayuda, 2005), con solo
dos consultores y un administrador Ran Verna Hicks (ahora con soporte de “SAP”
sistemas, aplicaciones, productos en procesamiento de datos), y Rick Stigall (ahora con
soporte para estaciones de trabajo), y su manager, Jim Douglas. La idea de un servicio
de asistencia se produjo después de que un grupo de personas determina la necesidad
de un area central que tenia que ser configurado para recibir y tramitar las convocatorias
de las cuestiones relacionadas con las computadoras en ese momento, aproximadamente,
ocho grupos de apoyo que respondieron a los problemas relacionados con la
informaética. Reconociendo la importancia de contar conun soporte informaético de
HELP DESK en su lugar para ayudar alos usuarios de todo el campus para la red
informéatica UAMS, que es la Universidad de Los delegados que los a crédito para
Ilevar adelante el proyecto de la unidad de HELP DESK. Ahora, el equipo de HELP
DESK de la universidad de los delegados UAMS ha rebasado con mucho el papel de
apoyo inicial, que fue creada. En un principio, la Mesa de Ayuda se cred para ser el

primer punto de contacto para cualquier problema relacionado con computadoras.
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2.1.3 Descripcion de HELP DESK

Como su nombre lo dice, HELP DESK (Mesa de ayuda, 2012), es donde se ofrecen
servicios acerca de soporte técnico. En donde también ayuda a incrementar la
productividad y la satisfaccion de los usuarios internos y externos de una empresa u

organizacion.
2.1.4 Como se organiza HELP DESK

Dentro de una organizacion se puede ofrecer el servicio de Mesa de ayuda (HELP
DESK), el cual se define cdmo “conjunto de servicios que por medio de uno o varios
puntos de contacto, ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todos los posibles
incidentes, junto con la atencién de requerimientos relacionados con las TICS, es decir,
las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (son aquellas tecnologias que
permiten transmitir, procesar y difundir informacion de manera instantanea) (Tenologia

de la informacion y comunicacion, 2007), por lo tanto su caracteristica principal es que
el servicio va dirigido tanto a clientes internos como externos y las personas que laboran
en dicha area tienen la tarea de resolver problemas técnicos, relacionados principalmente

con equipo de computo.

2.1.5 Porqué es necesario usar HELP DESK

HELP DESK le permite gestionar eficazmente el soporte interno y externo de su
organizacion. Dado que todos los datos relativos a cada cliente, preguntas, comentarios y

acciones realizadas se guardan de forma centralizada en el mismo programa, la

17



informacién y la experiencia adquiridas en la organizacion pueden ser de un modo mas
eficaz en donde la centralizacion de la informacion de todas las acciones de cada
solicitud se guardan en el programa ordenadamente, facilitando el seguimiento de cada

caso especifico como:

» Almacenamiento de todas sus solicitudes gracias a los recordatorios, no perdera ni

olvidara ninguna solicitud.

* Reduccion del volumen de trabajo del personal de soporte, los clientes pueden acceder

al sistema en cualquier momento y registrar ellos mismos sus solicitudes o incidencias.

* Enriquecimiento de la base de datos de conocimiento, todas las solicitudes gestionadas
se guardan en la base de conocimiento, la cual serd mas util conforme se vaya utilizando

el programa.

* Seguimiento de su equipo de soporte los informes y estadisticas le permitiran conocer

y mejorar cada aspecto de su servicio de soporte.

* El acceso desde cualquier lugar cuando el usuario lo requiera, ya que se puede trabajar

con el programa desde un ordenador con acceso a Internet.

2.1.6 ¢ Cuando implementar un Service Desk?

Proporcionar un servicio de soporte de alta calidad tanto para la infraestructura de
computo como para los clientes, se ha vuelto critico para el logro de los objetivos de

negocio. Hoy, las organizaciones o areas de Tl (tecnologia informética), ya no pueden
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darse el lujo de carecer de un mecanismo no estructurado para brindar soporte a sus

clientes.

En este entorno, la introduccion de un Service Desk puede ser de mucha utilidad pues su
objetivo es constituirse como el punto Unico de contacto para los clientes, ademas de
facilitar la restauracion normal del servicio con el minimo impacto sobre los mismos,

respetando los niveles de servicio previamente acordados y las prioridades del negocio.

Cuando un cliente reporta un incidente, desea ser atendido rapidamente. No hay nada
mas frustrante que llamar a un departamento y ser transferidos a diferentes lugares hasta
encontrar a la persona indicada. La implantacién de un punto Unico de contacto elimina
desde la raiz esta clase de problemas que cominmente se presentan en las

organizaciones.

Para muchas de ellas, un rol primario del Service Desk es el registro y la administracion
de todos los incidentes que afectan el servicio entregado a los negocios y sus clientes.
También implican mantener a los usuarios informados acerca de situaciones que puedan
afectar su capacidad para realizar sus actividades cotidianas y del estatus de sus

requerimientos.

En resumen, algunas de las funciones del Service Desk son:

* Recibir llamadas: Es la primera linea de contacto con los clientes.

* Registro y seguimiento de Incidentes.
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* Hacer una evaluacion inicial sobre los requerimientos, intentar solucionarlos o ir

presencialmente donde el usuario cuando no se pueda solucionar el problema.

* Identificar problemas.

* Cierre de Incidentes y su confirmacién con los clientes.

2.1.7 Cual es el momento justo para implementar un Service
Desk?

Es probable que hoy aun no visualice la necesidad de introducir un Service Desk. No
obstante, existen algunos factores que hacen evidente la necesidad de implantar un

Service Desk, algunos de ellos son:

* El departamento de soporte trabaja de forma reactiva y dedican una gran cantidad de

tiempo.

* Problemas idénticos que se resuelven repetidamente, en lugar de buscar eliminarlos.

« Calidad inconsistente tanto en atencion a las llamadas de los clientes como en tiempos

de respuesta.

+ Falta de métricas de servicio y cargas excesivas de trabajo.

2.1.8 ¢Como trabaja un HELP DESK?

El HELP DESK es considerado el primer nivel de soporte técnico y se le conoce
comunmente como soporte de:
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Nivel 1: En donde los técnicos de soporte de este nivel suelen ser técnicos generales
quienes tienen amplios (pero no necesariamente profundos), conocimientos de los tipos
de problemas que se les pueden presentar a los usuarios finales. Muchas organizaciones
tienen también niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, el de nivel 2 que
proporciona soporte en areas especializadas tales como redes, sistemas operativos 0
aplicaciones especificas de software. Los técnicos de nivel 2 son parte del grupo de
soporte, pero por lo general no se consideran parte del HELP DESK. Un HELP DESK
maneja sus tareas usando un sistema de solicitud por boletas. Cuando los usuarios tienen
algun problema con sus computadoras, llenan una boleta de HELP DESK, ya sea por
teléfono o en linea. En el sistema de solicitud por boleta se catalogan las peticiones de
ayuda de varias maneras. Una de ellas puede ser el tipo de programa para el cual se
necesita la ayuda; otra, el departamento en el cual trabaja el usuario final. Ademas de
responder a las solicitudes por boleta, los técnicos de soporte del HELP DESK llevan a
cabo las revisiones de inventario y realizan diversas rutinas de mantenimiento y
actualizacion de las computadoras y redes dentro de la organizacion. Otra funcién
importante del HELP DESK es la de recoleccion y uso de datos. Todas las peticiones se
registran en una base de datos. Estas solicitudes proporcionan informacién valiosa que la
organizacion puede usar a Ssu conveniencia para tomar decisiones acerca del
mejoramiento del soporte técnico, comprar nuevas computadoras y software, sistemas de
actualizacién y determinar la necesidad de implementar mas programas de capacitacion.

La figura 2.1.8.1 ilustra el flyjo tipico.
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Acude al lugar para determinar la causa del problema haciendo una serie de preguntas.
Algunas veces, el técnico puede resolver el problema instruyendo directamente al
usuario final en su computadora. Si el técnico resuelve el problema, la solicitud queda
cerrada.

Si el problema no se puede resolver de este modo, se envia a un técnico a la estacion de
trabajo para solucionarlo, o de otra forma, la solicitud se envia al siguiente nivel de

soporte que seria el nivel 2.

Usuario con Help Desk
problema de
computadora X
N
C P —— g,Problema .S { Boleta ‘.
( ( Boleta de | <resuelto? | ceada |
iJ problema | | J —
| ‘) \,/
[ Soporte Hivel 1
(General ) ’
B de) !
\problem
; Soporte Nivel 2
,\\
,’ Enviaral .
~* tecnico alsitio ™
& del usuario o [ Boleta ‘
~ . resolverelasunte \ cerrada |
2 de forma 7 -

N remota
\

Figura 2.1.8.1 esquema de diagrama de flujo sobre los tipos de nivel de soporte técnico.

2.1.9 Puntos de evaluacion de HELP DESK

Para llevar a cabo el disefio de una HELP DESK es esencial establecer la mision, los
objetivos y el alcance que tendra el sistema, para comunicarselo a todos los miembros y

crear conciencia sobre como debe desempefiarse el trabajo.
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Como también el disefio de la unidad de HELP DESK que se debe enfocar como un
servicio para toda una organizacion, y para lograrlo su desarrollo comunmente es
ejecutado en diversas fases. Para determinar como respondera el sistema a las solicitudes
de servicio de las diferentes areas, se debe definir cual va a ser su ubicacion dentro de la
estructura organizacional.

Por otra parte, la documentacion técnica de la infraestructura de hardware y de software
utilizada en la organizacion es la base para la operacion de HELP DESK. Todo esto
implica definir qué informacién se requiere, cOmo se va a registrar y los mecanismos
para mantenerla al dia.

Se recomienda que en la administracion de una unidad de HELP DESK, se trabaje con
un modelo de escalacion por niveles, por medio del cual los reportes seran resueltos en
el nivel correspondiente en base al tiempo transcurrido desde su apertura, su prioridad y
principalmente a su complejidad. De acuerdo al tamafio de la empresa, el nimero de

estaciones, usuarios y otras variables, el modelo puede variar.

2.1.10 Principios bésicos para implementar HELP DESK

Uno de los principios basicos, tanto para la implementacion de HELP DESK como para
otro tipo de sistema, es la documentacién de los procesos, con la finalidad primordial de
evidenciar y dejar claros los procedimientos a seguir, sin importar la persona que realice
la actividad y deben ser conocidos por los miembros de HELP DESK. Para HELP DESK

en especifico, es necesario documentar para cumplir con los siguientes objetivos:
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* Reducir la duracion de las llamadas: Las llamadas recurrentes se pueden resolver mas
rapido y facil con la elaboracion de guias.

* Reducir el escalamiento de llamadas: Si las soluciones de los problemas mas
complejos se documentan, en un futuro los agentes de HELP DESK podrian resolverlos
sin necesidad de canalizarlos.

« Incrementar la consistencia de las soluciones: Un documento puede ser perfeccionado
al mejorarlo continuamente, al utilizarse para solucionar problemas.

* Disminuir los costos de entrenamiento: El tiempo invertido para capacitar a los nuevos
agentes, se puede disminuir considerablemente, si se tiene escrito el método de trabajo.

« Evitar el doble esfuerzo: Si alguien averigué como resolver algun problema especifico,
hay que documentarlo para no volver a invertir tiempo en su solucién.

* Capturar conocimientos: Al documentar el conocimiento, se asegura el éxito de HELP

DESK, porque ésta puede ser consultada, a pesar del cambio de personal.

2.2 MARCO TEORICO DE LA SOLUCION

2.2.1 Politica y lineamientos de HELP DESK

La politica de HELP DESK es el departamento encargado de dar soporte técnico a los
usuarios antes problemas concernientes a fallas como software y hardware de los

equipos de computacion de la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria.

El cual el administrador pedird una peticion al técnico de HELP DESK sobre los

problemas o incidentes que se estan dando en las computadoras.
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Los incidentes son aquellos que ocurren a un usuario que dificulta su trabajo sin

imposibilitarlo de sus funciones como:

e Instalacion y mantenimiento de impresoras.
e Instalacion de aplicaciones en escritorio (Office, Adobe, Antivirus, Etc.).
e Migracion de puestos de trabajo de usuarios.

e Mantenimiento correctivo y preventivo de computadoras.

Los problemas son aquellos que se le no solo se le dificulta su trabajo si no que hace

imposible su trabajo y son:

e La computadora no enciende

El monitor, teclado, mouse no funcionan

Falla de sistema operativo

Solicitud de Hardware (monitores, computadoras, impresoras, teclado, Etc.)

2.2.2 Los wusuarios de la Asociacion Institucion Salesiana,
departamento de libreria deberan seguir las siguientes normativas

¢ No se debera ingerir alimentos o bebidas
Sobre el escritorio en el que se encuentra la computadora, el teclado, monitor y mouse

ya que podria provocar dafios serios a los equipos.

e Los usuarios no deberan intercambiarse
Los implementos de las maquinas asignadas (Mouse, teclado o monitor), ya que
se descontrolaria el inventario existente de equipos.

e Toda migracion de equipo de computacion
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Debe ser notificada y canalizada con el equipo de HELP DESK (Soporte Técnico)

e No se debera almacenar en los equipos
Cualquier software externo que no contribuya al desarrollo de las actividades de trabajo,
tampoco debera utilizarse la computadora para el almacenaje de musica y fotos, ya que a
la hora de hacer respaldo, cambio de perfil o alguna otra actividad similar por parte del
equipo de HELP DESK, las mismas seran eliminadas (sin excepcion).

e Eluso de pendrives o unidades de almacenamiento externa
Debe ser exclusivamente para casos de trabajo.

e Los usuarios deberan bloquear su maquina cuando

Deban pararse de la misma, asi se evitaran incidentes desafortunados o malos

entendidos.
e Los usuarios deberan apagar su maquina
Al terminar su jornada de trabajo, de esta manera se ahorra energia y se alarga la

vida util de los equipos.

e Funciones de los miembros del equipo de HELP DESK
El equipo de HELP DESK cubre varias funciones. Las personas en su equipo pueden
realizar una o mas funciones. Cada funcion enfatiza diferentes tareas y se realiza mejor
por una persona con caracteristicas o cualidades especificas.

e Las funciones tipicas de un técnico incluyen:

» Hacer un esfuerzo continuo para proporcionarle un servicio de alta calidad al

cliente. Responder a las solicitudes por boleta con lo mejor de sus habilidades.
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» Realizar las rutinas de mantenimiento programadas de manera periddica.

» Participar en juntas semanales y en todas las sesiones de capacitacion que se
requieran.

Cuanto mas especializado sea el conocimiento de un técnico, es mas probable que

resulte capaz de resolver una gran variedad de problemas. Los técnicos deben tratar

de obtener la mas amplia base de conocimientos posible para poder resolver al

instante los problemas que se presentan en la Asociacion Institucion Salesiana

departamento de libreria.

2.2.3 Actividades y funciones del técnico de HELP DESK como del
supervisor
Técnico de HELP DESK:

¢ Resolver telefonicamente aquellos problemas que no son muy complicados.

e Colaborar en la administracion de las licencias de software, detectando y
reportando el uso ilegal del mismo al administrador de la Asociacién Institucion
Salesiana departamento de libreria.

e Elevar reportes periddicos de la actividad realizada al responsable del servicio
que es el administrador de la Asociacién Institucion Salesiana, departamento de
libreria y contribuir con manuales de normas y procedimientos.

e Confirmar la satisfaccion del usuario con respecto a la solucion brindada.

¢ Realizar el seguimiento de la incidencia hasta su resolucion para poder informar

al usuario el estado de la misma.

Supervisor de HELP DESK:

27



e Emitir un informe diario, semanal y mensual.
e Comunicar sobre las situaciones criticas, como por ejemplo que se ha caido el
servidor o0 no hay servicios.

e Responder a llamadas, mail, notas de usuarios sobre reclamos o incidencias.

2.2.4 Gestion de incidentes

Un incidente es una interrupcion del servicio normal que afecta al usuario y al negocio.
El objetivo de gestion del incidente es restablecer a su estado normal los servicios de
TI (tecnologia informatica), tan pronto como sea posible, con soluciones temporales o
definitivas, asegurandose de que ello no afecte al negocio.

Un incidente es un evento que no es parte de la operativa normal; es un evento que no se
desea que ocurra, pero que en ocasiones sucede. En otras palabras, la gestion del
incidente es un proceso para gestionar interrupciones en servicios criticos de TI
(tecnologia informatica), y restablecerlos ASAP (Ass son as posible), tan pronto como
sea posible.

Podria interpretarse como un sofisticado sistema de ‘tickets’. En cualquier caso, la
gestion del incidente te dice como implementar un HELP DESK en la Tl (tecnologia
informatica), que entienda y trabaje segun las prioridades del negocio. La gestion del
incidente subraya la necesidad de tener un proceso de restablecimiento del servicio. La
funcién centro de servicio al usuario (“Service Desk™) es el nexo que une los médulos
de soporte de servicio en un unico punto de contacto con el usuario, asegurando asi que

los servicios de TI (tecnologia informatica) se centran en el negocio.

28



e Registra los detalles basicos del Usuario.
e Identifica si el usuario informa de una interrupcion o esta pidiendo un nuevo
servicio.
e El técnico de HELP DESK analiza para atender a los usuarios que piden nuevos
Servicios.
e El técnico de HELP DESK analiza las peticiones con detalles sobre la urgencia 'y
la prioridad del problema.
e El equipo de HELP DESK se basara en conocimientos para que busque nuevos
planes de servicio a la empresa.
e Si el usuario esta notificando una interrupcion o parada es un incidente para que
después vea el técnico de HELP DESK sobre el problema que le esta sucediendo.
e El técnico de HELP DESK determina cuando es un incidente o no mediante un
diagnostico basico.
o Verifica si puede ayudar con una solucion de la base de datos del conocimiento.
e EIl técnico de HELP DESK asiste el problema presencialmente cuando no se
pueda realizar via acceso remoto.
e Cierrael Incidente con la confirmacion del usuario.
En la siguiente figura 2.2.4.1 diagrama de flujo de incidentes se nos muestra como son
los pasos que para poder ver si los problemas inciden para darle una eficaz respuesta al

usuario.
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Diagrama de flujo de gestion del incidente
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2.2.5 Gestién del problema

Gestion del problema ofrece una estrategia a tu centro de atencion al usuario; te ayuda
a moverte de la forma de trabajo en el modo proactivo. En otras palabras, las
interrupciones con las que se encuentran los usuarios suelen ser instancias de un mismo
problema. Cuando encuentras y eliminas la causa raiz de todos los incidentes, también

estas previniendo futuros incidentes.
e Registrar el problema y cruzarlo con la base de datos de errores

conocidos

Un problema puede surgir por si solo o ser la combinacion de uno o mas incidentes. Una
vez que el problema se registra, los técnicos de HELP DESK chequearan el problema si

ya fue reportado con anterioridad y si se conoce una solucién temporal o definitiva.

e Problemas que tienen solucion temporal/solucién definitiva:

errores conocidos

Si el problema reportado tiene una solucion temporal o definitiva, es un error conocido.
Los técnicos del centro de atencién al usuario pueden darle al usuario una solucion
temporal o definitiva. Los técnicos deben anotar la ocurrencia del problema e
incrementar el contador del mismo para poder evaluar la frecuencia con la que dicho

problema aparece.
e Analizar el problema para determinar la causa raiz

Cuando se clasifica un problema, los técnicos tienen una idea clara de por donde

empezar, dependiendo de si el problema se encuentra en la maquina del usuario, en el
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servidor proxy o en los cortafuegos (es una parte de un sistema o una red que esta
disefiada para bloguear o denegar el acceso a personas no autorizadas a una
computadora, permitiendo al mismo tiempo comunicaciones autorizadas.), los técnicos
usaran distintas herramientas para diagnosticar y resolver el problema. También los
técnicos registran todos los sintomas y las causas raiz relacionada con las soluciones
temporales y definitivas.

e Ofrecer una solucion o iniciar una peticion de cambio
Los técnicos se ponen en contacto con los usuarios si encuentran una solucion
disponible. Si el problema requiere algunos cambios en el sistema, pueden ofrecer
soluciones temporales e iniciar una peticion de cambio.

e Cerrar el problema
A pesar de que los técnicos de HELP DESK cierran el problema, es responsabilidad del
personal de nivel 1 de soporte del centro de atenciéon al usuario mantener a los
usuarios informados sobre el progreso y las actividades. Cuando los usuarios tienen un
unico punto de contacto, no deben ir explicando su situacion a diferentes técnicos.
Ademas, el personal de nivel 1 que ha registrado la llamada debe asegurarse de que la

solucion cumple exactamente con las necesidades del usuario.

2.3 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Administrador: Es la persona que supervisa y controla el correcto funcionamiento de

un sistema informatica.
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Acceso remoto: Es la funcion que dan algunos programas que permiten realizar ciertos
tipos de acciones desde un equipo local y que las mismas se ejecuten en otro equipo

remoto.

Asistencia remota: Es una forma de obtener una ayuda técnica que necesita el usuario

cuando surgen problemas con su equipo.

Actualizacion de software: Es aquel que sirve para poder dar un mejor rendimiento al

programa.

Cableado de red: Es por el medio que las computadoras se pueden comunicar el uno

con el otro.

Computadora: Es un dispositivo electrénico utilizado para el procesamiento de datos.

Cliente: Es aquella persona que accede a recursos y servicios brindados por otro

Ilamado servidor, generalmente de forma remota.

Editores de texto: Son programas que permite crear y modificar archivos digitales

compuesto (inicamente por texto.

HELP DESK: Es una parte de grupo de soporte técnico, que mantiene operando las

computadoras de una organizacién o empresa, de forma eficiente.

Hardware: Son los componentes fisicos internos, como externos de una computadora.

Isl online communications: Es un software de control remoto que permite conectarse a

cualquier equipo de mundo que disponga conexion a internet.
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Informatica: Es el conjunto de conocimientos cientificos y técnicas que hacen posible

un tratamiento automatico de la informacién por medio de computadores.

Kit de herramientas: Es el equipo de herramientas que se utiliza para poder darle

mantenimiento en este caso para computadoras.

Logmein pro: Es el host de acceso remoto basado en una suscripcion de logmein.

Microsoft office: Es un paquete de oficina que se utiliza para poder realizar diferentes

documentos, presentaciones, céalculos, correo electronico entre otros.

Open office: Es una aplicacion libre en donde incluye herramientas como procesador de
texto, hoja de calculo, presentaciones, herramientas para el dibujo vectorial y base de

datos.

Ponchadora: Es una herramienta que se utiliza para poder realizar el cableado de red

como cortarlo y adaptarlo al conector RJ45.

Sistema informatica: Es el conjunto de partes, hardware, software que permite

almacenar y procesar informacion.

Software: es la parte intangible de la computadora.

Soporte técnico: Es un servicio que se le da mantenimiento al software y hardware de la

computadora.

Seguridad de informatica: Es el area de la informatica que se enfoca en la proteccién

de la infraestructura computacional.

34



Transferencia de datos: Es enviar datos a través de una red de una computadora a otra.

TeamvieWer: Es un programa de asistencia remota, con el que accede remotamente

desde una computadora a otra de forma sencilla, rapida y segura.

2.4 DOCMUENTACION TECNICA

El programa para utilizar como acceso remoto en la Asociacién Institucion Salesiana

para la creacion de unidad de HELP DESK es TEAMVIEWER 7 que contiene las

siguientes caracteristicas que son:

Arrastre de archivos. Simplemente se arrastra el archivo deseado y coléquelo en

la ventana del cliente.

Soporte multimonitor ampliado. Se visualiza simultineamente multiples

pantallas remotas a tamafio real en sus propios monitores sin cambiar de pantalla.

Guardar la configuracion de cada ordenador remoto. Ahora puede guardar la
configuracion de conexién individual de cada ordenador en su lista de
ordenadores y contactos. Asi, ahorra tiempo a la hora de conectarse la préxima

VEZ.

Funcion de captura de pantalla integrada. Genere una captura de pantalla en
cualquier momento durante una sesién de control remoto. Asi, puede obtener

rapidamente capturas de pantalla de la pantalla remota.
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Conversor AVI. Convierta sus sesiones grabadas a formato AV1 y edite los videos

como desee.

Panel ajustable. Coloque el panel de TeamViewer en el lugar que desee de sus
monitores locales para poder ver cualquier parte importante de la pantalla en

cualquier momento.

Rendimiento optimizado con TeamViewer Manager Aumento considerable de la
velocidad, sobre todo para bases de datos grandes. Como consecuencia de las
solicitudes de bases de datos optimizadas, ahora TeamViewer Manager es hasta 4

veces mas rapido.

Reunion espontanea. Con solamente un clic puede iniciar su reunioén incluso
antes de agregar participantes, ideal para prepararla y hacer pruebas. Invite a sus

compafieros, socios o clientes sobre la marcha.

Planificacion de reuniones. Planifique sus reuniones y envie invitaciones
directamente desde su cliente de correo electronico. Utilice la nueva
funcionalidad "Mis reuniones” de su cuenta de TeamViewer para disponer
perfectamente de la informacion general de todas las reuniones planificadas.

Transfiera sus citas automéaticamente a su calendario de Outlook.

Herramientas de comunicacién. Ahora todos los participantes pueden verse y
escucharse unos a otros. En las reuniones estan conectados a través de voz sobre

IP y camara web. Con herramientas adicionales como chats, pizarras o
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conferencias telefonicas se da soporte al intercambio acustico y visual de ideas.
Elija entre una gran variedad de herramientas de comunicacion para tener

reuniones y presentaciones animadas.

Para poder dar un control mas factible al administrador de la asociacion institucion
salesiana sobre las actualizaciones que se han realizado en su equipo informético se
utilizara el editor de texto Open Office Org. Versién 3.2 Por lo cual tiene las siguientes

caracteristicas técnicas:

e Formatos que soporta. Permite importar y exportar documentos en diferentes
formatos de archivo, ademas es capaz de leer, modificar y guardar formatos de

Microsoft office.

e Las plataformas. Esta disponible para varios sistemas operativos como Windows,

Linux, Mac os.

e Soporte ODF (OPEN DOCUMENT FORMAT). El software ahora advierte a los
usuarios cuando ODF 1.2 Caracteristicas extendidas se han utilizado. La
comprobacion de la integridad del documento demuestra ahora si un documento
ODF se ajusta a la especificacion ODF (esto afecta principalmente a los
documentos ODF 1.2). Si se encuentra una inconsistencia, el documento se

considera como uno roto, y OpenOffice.org ofrece a reparar el documento.

e Soporte para fuentes Postscript Open Type. Ahora se admite el formato,

impresion, PDF-exportacion y la pantalla.
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Para poder crear puntos de red es necesario de una ponchadora, el cual se eligié para la
creacion de la unidad de HELP DESK la ponchadora con marca INTELLINET ya que

posee multiples funciones y con tiene las siguientes caracteristicas:

e Herramienta profesional modular todo en uno con cortadora y desforradora

e Crimpea plugs modulares RJ45, RJ12 y RJ11

e Cortay quita el forro de cable redondo y plano

e Material de plastico durable

e Tipo trinquete para controlar la tension de la herramienta; necesita menos fuerza

y es facil de operar

e Acero de alta calidad con terminado en negro éxido

También para la creacion de la unidad de HELP DESK se utilizara una computadora
para el soporte técnico de la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria el

cual se eligio la computadora marca XTECH por las siguientes caracteristicas técnicas:

e Procesador de buen nivel Intel Dual Core

e Memoria RAM con tecnologia DDR2

e Disco duro sata de 500 GB

e Lectora DVD con quemador de CD/DVD
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e Fuente tipo ATX de 24 pines

e Motherboard tipo ASROCK

El kit de herramientas genérico

que se utilizard para poder dar el manteniendo

respectivo a las computadoras de la Asociacion Institucién Salesiana, departamento de

libreria tiene las siguientes caracteristicas:

e Manija reversible del trinquete

e Destornillador de la precisién 6pcs

e Eje flexible
e Baterias del estandar 2pcs
e Pelacables

e Pequefio cepillo

e Cuchillo de la pluma de la precision

¢ Alicates diagonales del corte
e Extractor de la viruta

e Alicates de nariz de aguja

e 3-Claw parte el perro perdiguero

e Linternacon el clip

e Pelacables 8, mas rizado

e Envase de los recambios (con las piezas)

e Ataduras de cables 10pcs
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Venda de mufieca antiestatica/antichoque

Zdcalo 5pcs: 3/16, 1/4, 5/16, 11/32, 3/8

17-Bit incluye:

Estrella 5pcs: T8, T10, T15, T20, T27
2pcs Philips: PHO, PH2

2pcs ranurado: SL4, SL6

cuadrado 4pcs: SO, S1, S2, S3
Estrella hueco 2pcs: T10H, T15H

1pc Pozi: PZ1

Adaptador 1pc mordido para el zdcalo
Cinta aislada (1 rodillo)

Sistema de la llave Allen 9pcs

Caso Zippered durable Del almacenaje
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CAPITULO 11
PROPUESTA DE LA SOLUCION

3.1 PROPUESTA DE LA SOLUCION

En la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria, se encuentran 5
computadoras el cual se da el problema, de que, cuando los equipos o programas tienen
fallos, no cuentan con un equipo de soporte técnico propio, para solventar este tipo de
dificultades, se ven en la obligacién de contratar a compafiias de soporte técnico
externas para que les brinden soporte, asi que, al presentarse esa necesidad vista, los
estudiantes de la Universidad Tecnoldgica de El Salvador de la carrera Técino en

Ingenieria en Hardware presenta la siguiente propuesta de solucién.

La solucion consiste en presentar a la Asociacion Institucion Salesiana departamento de
libreria una propuesta de creacién de una unidad de HELP DESK, con la cual se veran
beneficiados tanto en ahorro de recursos, optimizacion de tiempo y una mejor atencion

para sus clientes.

El cual también se vera como se hara la unidad con los siguientes criterios:

1- Lineamientos y Caracteristicas de la Unidad de HELP DESK.

La Unidad de HELP DESK trabajara bajo un régimen de politicas estrictas, con el
propdsito de que esta pueda funcionar de manera agil y satisfactoria. También se
tendran las normativas, estas ayudaran a los usuarios a como desenvolverse dentro de su

area de trabajo, actuando con responsabilidad y respeto.
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El problema en la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria, es que ellos
desconocen el sistema de unidad HELP DESK, y cuando ellos tienen un incidente ya sea
de hardware o de software, se ven en la dificultad de que no tienen técnicos para que
solucionen el problema , es ahi donde se ve la necesidad de crear una unidad de HELP
DESK, pero para ello se debe contar con ciertas politicas, las cuales deben seguir
aquellos que integren esta unidad, asi que uno de los primeros pasos a tomar para darle
solucion a este problema, es crear los lineamientos y caracteristicas con las cuales

contara esta unidad.

Este producto serd entregado de forma impreso, con el cual se dara a conocer las
politicas, lineamientos y caracteristicas de la unidad de HELP DESK, dicha propuesta
seré presentada a la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria con el fin

de brindar un servicio de asesoria remota.

Para realizar el lineamiento se tomaron en cuenta lo siguiente:

e Tipo de personal a contratar segun sus habilidades y aptitudes.

Primeramente para el nuevo personal se necesita un administrador de la unidad de
HELP DESK y un técnico, cada uno de ellos deberd contar con los siguientes

conocimientos:

e Conocimientos en hardware.

e Conocimientos en software.
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e La creacion de las politicas en las cuales sera basada, para el establecimiento de
las normativas y requerimientos de cada empleado.

e Conocimientos de HELP DESK.

También se ha elaborado un manual en el cual se da a conocer el funcionamiento de la
unidad de HELP DESK, asi mismo también la publicacion de las normas a seguir dentro

de la Asociacion Institucién Salesiana departamento de libreria.

El funcionamiento de esta unidad es la siguiente:

e Recibir llamada

e Registrar llamada.

e Evaluar el tipo de llamada, si se trata de informacion o de peticion.

e Si se trata de informacidn, proveer lo que necesitan y cerrar peticion

e Si se trata de peticién verificar el incidente.

e Buscar el problema.

e Si lo puede resolver el técnico de HELP DESK ofrece solucién al usuario, pero si

no, entonces pasa a equipo especializado y resuelve el problema.

En la evaluacion se tendran los siguientes lineamientos:

Politicas claras: Para aclarar el enfoque o propdsito de la unidad, esto sera

realizado semestralmente.

Buena redaccién: Verificar si es entendible al lector.

Ortografia: Verificacion de lectura antes de lanzarse.
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e Aspecto visual: Verificar si es agradable o atractivo a la vista del lector, por

medio de una encuesta.

e Formato de la documentacion: Todo el documento ha sido elaborado en

Microsoft Word 2007.

2- Recursos de software y hardware con los que debe poseer la unidad

de HELP DESK para su funcionamiento.

El problema en la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria, es que ellos
desconocen el tipo de herramientas a utilizar para el funcionamiento de la unidad de
HELP DESK, y por esa razdon que se realizard una lista de todo el equipo que se

necesitara para echar en marcha la propuesta.

El producto seré entregado de forma impreso, con el cual se dard a conocer el material y
equipo a utilizar para presentar la propuesta de la unidad de HELP DESK, también se

entregara el disefio y estructura de la localizacion de dicha unidad.

Para el desarrollo de la unidad de HELP DESK se tomaran en cuenta las siguientes

herramientas:

Software a utilizar:

e Teamviewer Version 7.0.15 software de acceso remoto.
e Microsoft word 2007 para documentacion.

Herramientas y computadora para implementar dentro de la unidad de HELP DESK:
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e Ponchadora deluxe RJ45 para instalacion de red.

e Computadora XTECH Procesador Intel Dual Core 3.06GHZ, 2GB de memoria
RAM DDRZ2, Disco duro de 500GB, equipo a utilizar para la unidad.

e Juego de herramientas genérico de 56 piezas, para realizar el mantenimiento
preventivo y correctivo del equipo informatico dentro del departamento de

libreria.

Para poder implementar la unidad de HELP DESK se ha elaborado un listado de

herramientas, equipo a utilizar y funcionalidad de la misma, es la siguiente:

e Teamviewer version 7.0.15 software de acceso remoto que sera utilizado por la
unidad de HELP DESK para poder solventar las problematicas que tengan en el
instante en la asociacion institucion salesiana departamento de libreria.

e Microsoft word 2007 el cual se utilizara para la documentacion del listado de
herramientas y reportes semestrales si se ha modificado o cambiado producto.

e Ponchadora deluxe RJ45 Herramienta que utilizan para instalacion de cableado
de red.

e Computadora XTECH Procesador Intel Dual Core 3.06GHZ, 2GB de memoria
RAM DDR2, Disco duro de 500GB, computadoras que seran utilizadas por la

unidad de HELP DESK.
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e Juego de herramientas STANLEY de 31 Herramientas, para el técnico que
tendré a su deposicion este equipo para el ensamblaje y desamble de cada una de

las computadoras, asi mismo el armado de la estructura de red.
Como también para la evaluacion de la unidad de HELP DESK se realizara lo siguiente:

e Limpieza de los equipos cada seis meses para mantener en buen estado las
maquinas y en perfecto funcionamiento.

e Actualizacion de antivirus de los equipos cada semana como parte del
mantenimiento preventivo a realizar.

e Actualizacion de software cada mes para un mejor funcionamiento.

e Revision de inventarios de herramientas y equipo.

3- CD interactivo sobre la utilizacion y funcionamiento de la unidad de

HELP DESK.

Se ha elaborado un manual en el cual se da a conocer el funcionamiento de la unidad de
HELP DESK, asi mismo también la publicacion de las normas a seguir dentro de la

Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria y funcionalidad del sistema.

También se tratard del que har& HELP DESK dentro de la Asociacion Institucion
Salesiana departamento de libreria. Se mejorard en la calidad de servicio, ademas
seguridad de la informacion, teniendo un control mas estricto de los incidentes,
problemas, cambios y actualizaciones en la infraestructura, reducir costos que a la larga
seran de gran beneficio para el departamento de libreria, también dara soluciones mas
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rapidas a los usuarios en sus problemas reportados, asi como establecer prioridades de
las soluciones, incorporando nuevos elementos que permiten la automatizacion de tareas
de soporte que anteriormente se realizaban, lo que permite reasignar personal a otras

actividades criticas del negocio.

Las personas que estaran en la unidad de HELP DESK serdn  Unicamente por el

momento por dos personas las cuales son:

e Administrador.

e Técnico.

Las funciones de cada personal estaran asi conformadas:

e Administrador: Se ocupara de las fallas mas complejas que ocurran.
e Técnico: Se ocupard de la mayoria de incidentes que ocurran en la jornada

laboral.

Las funciones tipicas de un técnico incluyen:

e Proporcionar en promedio por lo menos cinco horas de servicio por semana en el
HELP DESK y registrar esas horas en la base de datos de forma apropiada.

¢ Realizar las rutinas de mantenimiento programadas de manera periddica.

e Dar seguimiento a los problemas que surjan y resolverlos con prontitud.

e Hacer un esfuerzo continuo para proporcionarle un servicio de alta calidad al
cliente. En grandes organizaciones, los técnicos del HELP DESK se especializan

a veces en un area en particular, como soporte de hardware o soporte de sistemas
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operativos. Cuanto méas especializado sea el conocimiento de un técnico, sera

capaz de resolver una gran variedad de problemas.

El funcionamiento de esta unidad es:

e Recibir llamada

e Registrar [lamada.

e Evaluar el tipo de llamada, si se trata de informacion o de peticion.

e Si se trata de informacidn, proveer lo que necesitan y cerrar peticion

e Si se trata de peticién verificar el incidente.

e Buscar el problema.

e Si lo puede resolver el técnico de HELP DESK ofrece solucidn al usuario, pero si

no, entonces pasa a equipo especializado y resuelve el problema.

El proyecto sera dirigido a la Asociacion Institucion Salesiana departamento de libreria,
el cual se realizd de la siguiente manera: unos de los productos sera entregado de forma
impreso, con el cual se dara a conocer las politicas, lineamientos y caracteristicas de la
unidad de HELP DESK, dicha propuesta sera presentada a la Asociacion Institucién

Salesiana departamento de libreria con el fin de brindar un servicio de asesoria remota.

El material y equipos a utilizar para presentar la propuesta de la unidad de HELP DESK,
también se entregard de forma impresa, asi como el disefio y estructura de la

localizacién de dicha unidad.
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Dentro de la propuesta se entregara de forma digital, en un CD interactivo, con el cual se
dara a conocer las politicas, lineamientos y caracteristicas de HELP DESK. Asi mismo
como la funcionalidad de la unidad, el CD contendra todo el documento con respecto a

la propuesta que se hara a la asociacion institucion salesiana, departamento de libreria.

Para su desarrollo se tomara en cuenta lo siguiente:

Tipo de personal a contratar segun sus habilidades y aptitudes.

Primeramente se necesita el coordinador de unidad de HELP DESK Yy el técnico de la
unidad de HELP DESK, cada uno de ellos debera contar con los siguientes

conocimientos:

e Conocimientos en hardware.

e Conocimientos en software.

e Ensamble y desamble de computadoras

e Conocimientos béasicos de red

e Conocimientos basicos de electronica

e Conocimientos de servidores y Sistemas operativos

e Conocimientos de programacion

La creacion de las politicas en las cuales sera basada, para el establecimiento de las normativas

y requerimientos de cada empleado.

Para elaboracion de CD interactivo se realizo de la siguiente manera:
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Para su elaboracion es necesario identifica el tipo de software a utilizar para la

elaboracion del CD interactivo, el programa que se utilizo es el siguiente:

El programa se utilizado para poder realizar el CD interactivo fue Adobe Flash CS3 el

cual contienen las siguientes caracteristicas:

Arquitectura Extendible, con el nuevo API para crear extensiones que pueden
afiadir funcionalidades a Flash.

Nuevo Adobe Device Central el cual permite, pre visualizar y testear contenido
para dispositivos moviles incluyendo Adobe Flash Lite.

Posibilidad de convertir animaciones de linea de tiempo a cddigo ActionScript
3.0 con posibilidad de editar, reutilizar. Copiar animaciones de un objeto a otro.
Creacion de ilustraciones vectoriales mas precisas con la nueva herramienta
Lapiz inspirada en Adobe Illustrator. Soporte para pegar ilustraciones de
Illustrator CS3 a Flash CS3.

Herramientas mejoradas para la edicion de codigo: incluye contraer y colapsar
codigo, comentarios, completar automaticamente el codigo, depurador de errores
Soporte completo para ActionScript 3.0, esta nueva versién viene con el
compilador completo y con soporte para depuracion de errores.

Soporte para importar archivos PSD (Adobe Photoshop) y archivos Al (Adobe

Illustrator) preservando las capas y la estructura.

El CD interactivo se encuentra estructurado de la siguiente manera:
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1- Portada

2- Generalidades

3

Manual y lineamientos

4

Programa Teamviewer

5- Manual de Teamviewe

Puntos a evaluar en CD interactivo:

e Presentacion: Si es agradable a la vista del lector.

e Tipo de letra: Que sea entendible, atractiva y ademas Ilamativa.

e Imégenes: Que sea de buena resolucion y nitidez.

e Buena redaccion: Verificar que sea entendible al lector.

Ortografia: Verificacion de lectura que no hayan errores
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3.2 CONCLUCIONES

Se ha llegado a la conclusién, que la propuesta de implementacion de unidad de HELP
DESK, a presentar a la asociacion institucion salesiana, es una herramienta que cumplen

con todas las condiciones de acuerdo a las necesidades del departamento de libreria.

Esta propuesta mejorara el trabajo y las funciones que se desempefian en la Asociacion
Institucion Salesiana departamento de libreria, la cual garantiza un personal altamente
capacitado en el area de informatica, como también la mejora en la calidad de servicio,
ademas de ofrecer seguridad de la informacion, teniendo un control mas estricto de los
incidentes, problemas, cambios y actualizaciones en la infraestructura, reducir costos
que a la larga serén de gran beneficio para el departamento de libreria, también brindar
soluciones mas rapidas a los usuarios en sus problemas reportados, asi como establecer
prioridades de las soluciones, incorporando nuevos elementos que permiten la
automatizaciéon de tareas de soporte que anteriormente se realizaban, lo que permite
reasignar personal a otras actividades del negocio.

HELP DESK se adapta a las necesidades del departamento de libreria. Permite resolver
cualquier tipo de problema de forma ordenada, répida y eficiente, ademéas ayudara a
organizar y controlar los activos de la asociacién logrando una mayor
productividad corporativa con la consecuente reduccion de costos de soporte.
Reportes, estadisticas son las herramientas fundamentales para los responsables de
solucion (analistas). El analista del HELP DESK permite a los usuarios internos

(empleados) y externos (clientes) ser los beneficiarios de la aplicacion al conseguir una
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eficaz solucion real de los problemas a tiempo, llevando registros, reasignaciones y

seguimientos del usuario reportado hasta la satisfactoria solucion del problema.

Al finalizar se ha elaborado un manual en el cual se da a conocer el funcionamiento de la

unidad de HELP DESK, asi mismo también la publicacién de las normas a seguir dentro

de la Asociacién Institucion Salesiana departamento de libreria y funcionalidad del

sistema, todo el trabajo ha sido documentado en un CD interactivo, como evidencia del

trabajo realizado.

3.3 RECOMENDACIONES

Se recomienda para un futuro a la Asociacion Institucion Salesiana departamento
de libreria integrar mas personal para el soporte técnico.

Dar capacitacion semestral al administrador de la Asociacion Institucion
Salesiana departamento de libreria el uso sobre las consultas o peticiones de
ayuda que deben realizar de algin problema que ellos tengan ya sea de software
0 de hardware.

Expandir a toda la Asociacion Institucion Salesiana el servicio de la unidad de
HELP DESK.

Realizar BACKUP de los documentos méas importantes que tenga, para mantener
la informacion fuera de peligro, se aconseja realizarlo todos los dias.

Mantenerse actualizado con las mejoras que vayan surgiendo en el camino en

cuanto a programas, para una mayor eficiencia en su servicio.
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A futuro poder agregar un centro de Illamadas, para que puedan ser recibidas las
peticiones de manera telefonica, para poder brindar un mejor servicio a los

clientes y asi dar soluciones rapidas sin contratiempos.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONGRUENCIA

Matriz de congruencia

Tema: propuesta de creacion de unidad de HELP DESK para el soporte técnico, con el
propdsito de brinda asesoria remota, a la Asociacion Institucion Salesiana de EIl Salvador,

departamento de libreria.

Enunciado del problema: ;De qué manera la Asociacion institucion salesiana de El

Salvador podré solucionar sus problemas informaticos a nivel de software y hardware?

Objetivo general: Mostrar la propuesta de creacion de unidad de HELP DESK para el
soporte técnico, con el proposito de brindar un servicio de asesoria remota, a la asociacion

institucion salesiana, departamento de libreria.

Objetivo especifico 1: Establecer las caracteristicas, lineamientos, politicas,

procedimientos y funciones de la unidad de HELP DESK.

Objetivo especifico 2: Identificar los Recursos de software y hardware con los que debe

poseer la unidad de HELP DESK para su funcionamiento.

Objetivo especifico 3: Disefiar un CD interactivo sobre la utilizacién y funcionamiento de

la unidad de HELP DESK.
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Alcance 1: HELP DESK es una unidad de calidad e informacion, contado con un personal

altamente capacitado y con tecnologia para satisfacer las necesidades del usuario

Alcance 2: Mostrar los recursos de Herramientas, software y hardware para su
funcionamiento en la unidad de HELP DESK.
Alcance 3: Proporcionar un manual de uso de la unidad de HELP DESK al administrador

de la asociacion institucion salesiana

Productol: Producto 2: Producto 3:
Se muestran las Dar a conocer el Manual de uso HELP DESK
caracteristicas y funcionamiento de
lineamientos de la herramientas,

unidad de HELP DESK | software, hardware y
su potencial en la
unidad de HELP

DESK
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El salvador, San Salvador, 26 de mayo de 2012

Propuesta de HELP DESK

Asociacion Institucién Salesiana
Departamento de libreria
El Salvador, San Salvador

Con el motivo de presentarle la propuesta de creacion de la unidad de HELP DESK a
usted sefiora Evelyn Carbajal administradora del departamento de libreria, ya que es una

propuesta técnica y econémica para su departamento.

Ya que es para reducir costos y satisfacer las necesidades de los usuarios del
departamento, brindandoles soporte técnico por medio de acceso remoto y a través de

Ilamadas como también fisicamente.
La propuesta Incluye:

e Mantenimiento semestral de Hardware y Software
e Lineamientos de la unidad de HELP DESK
e Dar a conocer las funciones de la unidad de HELP DESK

e Manual de uso de la unidad de HELP DESK
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Beneficios que se tendran con la unidad de HELP DESK:

e Mejora la seguridad de la informacion, teniendo un control mas estricto de los
incidentes, problemas, cambios y actualizaciones en la infraestructura.

e Reduce costos.

e Permite brindar soluciones mas rapidas a los usuarios en sus problemas

reportados, asi como establecer prioridades de las soluciones.

Administradora de Libreria Salesiana

Evelyn Carbajal
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Accesorios para la implementacion de la creacion
de la unidad de HELP DESK

Por este medio Sra. Evelin del Carmen Carbajal Administradora del departamento de
libreria, se le hace la presente lista de accesorios para poder implementar la unidad de
HELP DESK como la ubicacién en donde estaré el departamento de informética.

Equipo informético y herramientas de uso para mantenimiento preventivo y correctivo:

e Ponchadora marca INTELLINET RJ45 para instalacion de red.

e Computadora XTECH Procesador Intel Dual Core 3.06GHZ, 2GB de memoria

RAM DDR2, Disco duro de 500GB, equipo a utilizar para la unidad.
e Juego de herramientas genérico de 56 piezas, para realizar el mantenimiento

preventivo y correctivo del equipo informatico dentro del departamento de

libreria.
Software a utilizar en el departamento de HELP DESK:

e Teamviewer version 7.0.15 software de acceso remoto.

e Microsoft Word 2007 para documentacion y almacenamientos de datos.

Evelyn del Carmen Carbajal

Administradora
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PERFILES DE UN TECNICO EN COMPUTACION

El técnico debe ser competitivo con capacidades eficientes para la aplicacion de habilidades,
destrezas, valores y comportamientos sobre actividades productivas relacionadas con el
ensamblaje, mantenimiento, actualizacién, instalacién y configuracion de computadores,
mantenimiento correctivo y preventivo de Software y Hardware, configuracidon e instalacién de
Redes LAN, manejo de software ofimatico.

PRINCIPALES HABILIDADES:

1. Resolver las problemdticas inherentes al funcionamiento del hardware y software de los
usuarios internos.

2. Resolver las problematicas de comunicaciones en forma interna o sirviendo de nexo y control
con los proveedores externos

3. Supervisar la actualizacién de los equipamientos informéticos.

4. Capacitar a usuarios internos y externos sobre nuevo Hardware y Software.

w

. Mantener y efectuar el soporte a las dreas no técnicas.

[¢)]

. Manejar y configurar impresoras y dispositivos de hardware y otros periféricos.

~N

. Instalar y mantener antivirus locales en estaciones de trabajo.

0o

. Realizar el seguimiento del servicio técnico con proveedores externos.

9. Disefiar nuevas redes y controlar de su tendido

COMPETENCIAS TECNICAS:

e Saber los sistemas operativos de PC's.
e implementar diversos sistemas operativos para distintas plataformas
e saber diferentes administradores de bases de datos
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e saber diferentes tipos de comunicaciones, en especial redes LAN y WAN
e manejar herramientas de usuarios tanto de software libre como propietarias

PERSONALIDAD DEL TECNICO

e Perseverante

e Facilidad de trabajo en grupo
e Logico

e Creativo

e Ordenado

e Innovador

e Metodico

e Responsable

e Honesto

e Colaborador

e Facilidad de trabajar bajo presién
e Competente

LAS FUNCIONES TIPICAS DE UN TECNICO INCLUYEN:

1. Proporcionar en promedio por lo menos cinco horas de servicio por semana en el
HELP DESK vy registrar esas horas en la base de datos de forma precisa y apropiada;

2. Responder a las solicitudes por boleta con lo mejor de sus habilidades.
3. Realizar las rutinas de mantenimiento programadas de manera periédica.
4. Dar seguimiento a las solicitudes por boleta hasta que se cierran.

5. Participar en las juntas semanales y en todas las sesiones de capacitacién que se
requieran.

6. Hacer un esfuerzo continuo para proporcionarle un servicio de alta calidad al cliente.
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Formulario de solicitud

Nombre de usuario:

No de solicitud:

Numero de maquina:

Marca del equipo:

No de serie:

Descripcion del problema:

Caracteristicas técnicas del equipo:

Fecha y hora de la solicitud:

/ / : AM/PM

Fecha y hora de la solucion del problema:

/ / ) AM/PM

Registro de problemas anteriores:
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