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Introduccion

Actualmente las instituciones como parte de una sociedad globalizada, en donde las
tecnologias juegan un papel fundamental dentro de su quehacer diario, se apoyan de
herramientas tecnoldgicas que contribuyen en gran medida a prestar un mejor servicio a

quienes lo solicitan.

Es de vital importancia entonces que redes de comunicacion, computadoras, periféricos

y software trabajen de la mejor manera posible.

En el siguiente trabajo se muestra la problemética que involucra lo relacionado al
soporte técnico que se brinda actualmente en la division de informética y
telecomunicaciones de la subdireccién de Administracién y Finanzas de la PNC, ubicada

en Final Bulevar Coronel José Arturo Castellanos Plantel EXMOP edificio del SAF

Teniendo en cuenta la problematica que actualmente existe, se justifica la realizacion del
proyecto mostrandose ventajas y beneficios que la institucion obtendria con la propuesta

a presentarse y los alcances de la misma.

Al finalizar el capitulo | se muestra detalladamente el estudio de factibilidad técnica y
econdémica que permite la evaluacion de los materiales necesarios para llevar a cabo el

proyecto.



En el capitulo Il se realiza una descripcion de toda la teoria involucrada en el desarrollo
del proyecto, es asi como se detallan todos aquellos aspectos que se ven involucrados en
una unidad de Help Desk. Es importante que para que la unidad de Help Desk afronte
menos dificultades se lleve a cabo un mantenimiento proactivo (preventivo) en el equipo
tanto a nivel fisico como a nivel l6gico, es por ello que también se detalla la teoria
referente a este tipo de mantenimiento describiendose herramientas que se ven
involucradas en el mantenimiento fisico y software a utilizar en el mantenimiento l6gico,

ya que esto permitira que la unidad de Help Desk afronte menos problemas.

Posteriormente se realiza una descripcién de los elementos mas importantes de la
propuesta, al final del capitulo Il se muestra un glosario explicando los conceptos que
han sido utilizados a lo largo del proyecto, para tener una idea mas clara del significado

de estos.

Finalmente el documento presenta lo que es la propuesta de solucién, detallando como
se estructura la unidad de Help Desk, objetivos, alcance, beneficios, funciones,

operacion, software, tareas de mantenimiento proactivo y su respectivo calendario.



CAPITULOI
GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 Situacion Problematica

La subdireccion de Administracion y Finanzas de la PNC, ubicada en Final Boulevard
Coronel José Arturo Castellanos Plantel EXMOP edificio de SAF, cuenta con diferentes
divisiones que buscan brindar el mejor servicio a sus usuarios, dentro de cada una de las
divisiones existen una considerable cantidad de equipo informatico como computadoras

y periféricos, todos esos equipos se encuentran conectados a una red de comunicacion.

Dentro de las diferentes divisiones, se tiene la division de informéatica vy
telecomunicaciones la cual se encarga de brindar el servicio de soporte técnico al resto

de divisiones de esta subdireccién.

Cabe mencionar que la Subdireccion de Administracion y Finanzas de la PNC, cuenta
con 450 ordenadores distribuido en las diferentes divisiones y la division de informética
y telecomunicaciones no logra muchas veces brindar una asistencia técnica oportuna
cuando se reportan problemas con algin equipo informatico o problemas relacionados a
la red. La division de informatica y telecomunicaciones no cuenta actualmente con una
unidad de Help Desk y se enfrenta con la problematica en primer lugar de tener poco
personal que brinda asistencia técnica, en segundo lugar no hay un procedimiento
ordenado sobre como dar dicha asistencia y finalmente no hay un seguimiento sobre los

casos que los usuarios comdnmente reportan.



Todas estas situaciones hacen que la solucion inmediata a los problemas comunes que
los usuarios reportan, se vuelvan cada vez mas dificiles de solventar. Los usuarios
muchas veces deben esperar horas y en el peor de los casos hasta dias para que el técnico
de soporte llegue a verificar el problema existente en el equipo y se brinde el
mantenimiento requerido, ya que este es enviado a verificar las fallas reportadas hasta

que dispone de tiempo.

1.2 Enunciado del problema

¢Es importante que la division de Informatica y telecomunicaciones cuente con una
unidad de Help Desk, que brinde soporte técnico en busca de soluciones a los problemas
informéaticos mas comunes que reportan los usuarios de las diferentes divisiones de la

subdireccion de Administracion y Finanzas de la P.N.C?

1.3 Justificacion

Con la propuesta de creacion de una unidad de Help Desk se pretende contribuir a dar
solucion de forma mas ordenada y en el menor tiempo posible a los problemas
informéaticos comunes, que se les presenten a los diferentes usuarios de equipos
informaticos ubicados en las diferentes divisiones de la subdireccion de Administracion

y Finanzas de la P.N.C.



La unidad de Help Desk permitiria que la institucion tenga los siguientes beneficios:

e Asistencia técnica bajo un mejor control, en este sentido existiria una mayor
garantia en cuanto a que las solicitudes de asistencia no quedarian olvidadas o
que el técnico no llevara un orden adecuado en cuanto a la asistencia que
requieren los usuarios.

e Proporcionaria soporte reactivo y proactivo, es decir que solventaria problemas
comunes que los usuarios reportan, esto como parte del soporte reactivo, pero
también se establecerian actividades de mantenimiento rutinarias que permitan
que la unidad de Help Desk enfrente menos problemas o que estos no sean tan
graves.

e Asistencia técnica de la forma mas inmediata posible, dando respuestas rapidas y
acertadas a los problemas que cominmente reportan los usuarios del equipo

informatico.

e Registro y monitoreo de incidencias.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta para la creacion de una unidad de Help Desk que brinde
soluciones a problemas informaticos comunes apoyandose en herramientas especificas,
en la division de informatica y telecomunicaciones de la subdireccion de administracion

y finanzas de la PNC.



1.4.2 Objetivos especificos
Establecer las funciones y tipo de soporte que brindara la unidad de Help Desk.
Delimitar los problemas informéaticos comunes que reportan los usuarios.

Proponer software adecuado para llevar a cabo las actividades de registro y

seguimiento de problemas reportados.

Establecer el soporte reactivo y proactivo que brindara la unidad de Help Desk.

1.5 Delimitaciones

Delimitacion geografica: la subdireccion de administracion y finanzas de la PNC,
en donde se encuentra la division de informéatica y telecomunicaciones, esta
ubicada En Final Boulevard Coronel José Arturo Castellanos, Plantel EXMOP

edificio de SAF.

Delimitacion espacial: el proyecto se desarrolla desde Febrero 21 del 2013 hasta

Junio 3 del 2013.



e Delimitacion organizacional:

SUBDIRECCION DE

ADMINISTRACION Y
FINANZAS

|| | | |
DIVISION D DIVISION
DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE
q X BIENESTAR DERECURSOS
LOGISTICA INFRAESTRUCTURA INFORMATICA POLICIAL HUMANOS
Y

TELECOMUNIC
ACIONES

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE

INFORMATICA TELECOMUNICACIONES

1.6 Alcances

Dentro de esta fase se identifican los alcances de este proyecto, es decir todo aquello que
se pretende lograr para cumplir con los objetivos establecidos. Dichos alcances se
muestran en el siguiente cuadro, el cual presenta de forma detallada las promesas
adquiridas en el desarrollo del proyecto y asimismo los productos entregables que

resultan de dichas promesas.

Producto

Promesa

Propuesta de desarrollo de unidad Help | Documento impreso conteniendo la
Desk, que incluye las funciones y tipo de | propuesta de unidad de Help Desk.




soporte que se brindara.

Presentar listado de problemas | Listado de problemas informaticos
informaticos comunes reportados. comunes.
Proponer el software adecuado para llevar | CD que incluye el software con

a cabo las actividades de registro y
seguimiento de problemas informaticos

comunes reportados.

herramientas de apoyo a la unidad de Help
Desk.

Proponer actividades de soporte proactivo

que brindara la unidad de Help Desk.

CD que incluye listado de tareas de

mantenimiento para brindar soporte

proactivo, calendarizacion y su respectivo

software.

1.7 Estudio de factibilidad

1.7.1 Factibilidad econdmica:

En el siguiente apartado se muestra una comparacién de precios de los principales

productos a utilizar para el desarrollo del proyecto, con el fin de verificar la factibilidad

econdmica que ofrece cada uno.

Kit de limpieza
Nombre del producto | Kit de limpieza | Kit de limpieza Kit de limpieza
Etoch Sabo ProChem
Precio $16.00 $21.20 $16.50
Establecimiento RG Nieto RG Nieto Compu Star
consultado 6 URL




La eleccion del kit de limpieza a utilizar en este proyecto es, el de marca Etoch, ya que

su bajo precio lo hace ser muy accesible.

Pulsera Antiestatica

Nombre del producto | BHO Easyline Wristband
Precio $10.25 $5.50 $6.35
Establecimiento RG Nieto RG Nieto Compu Star
consultado 6 URL

De acuerdo a lo cotizado en el caso de la pulsera antiestatica, se recomienda adquirir la

de marca Easyline, pues es la de menor costo.

Editor de texto

Nombre del Open Office Microsoft WordPerfect

producto Word

Precio $ Gratuito $ 200 $408.28 EUR

Establecimie | http://www.open [ JL Security http://www.amazon.com/Corel-

nto office.org/es/ Technologi WordPerfect-Office-Home-
consultado 6 es, El Student/dp/B007QYZ08A/ref=sr_1 1?ie=U
URL salvador. TF8&(id=1366261939&sr=8-

1&keywords=WordPerfect

Para el caso del editor de texto, se selecciona el editor de Microsoft Word ya que este se

tiene ya instalado en el equipo, por lo que no representa mayor costo al proyecto.




Juego de destornilladores
Nombre del producto Destornillador Destornillador | Juego de
Stanley Multipuntas destornilladores
Stanley Stanley
Precio $8.20 $4.85 $18.50
Establecimiento consultado 6 Freund Freund Ferreteria
URL Castillo

En el caso del juego de destornilladores se recomienda adquirir el Destornillador

Multipuntas Stanley ya que su precio es muy bajo y cumple con las expectativas

necesarias.

Software para desfragmentar discos duros

Nombre
del
producto

UltraDefrag

JkDefrag

Defraggler

Precio Gratis

Gratis

Gratis

Estableci

http://ultradefrag.sourceforge.

miento

net/en/index.html

consultad
06 URL

http://www.kessels.co
m/JkDefrag/

http://www.piriform.co

m/defraggler

De acuerdo a lo cotizado en el caso del

Desfragmentador de discos duros, se

recomienda adquirir Defraggler 2.14.705 ya que cuenta con una interfaz muy simple y

sencilla de usar.



http://ultradefrag.sourceforge.net/en/index.html
http://ultradefrag.sourceforge.net/en/index.html
http://www.piriform.com/defraggler
http://www.piriform.com/defraggler

Software para liberar espacio en disco duro

Nombre Tune up CCleaner Argente Utilities

del

producto

Precio $ 49.60 $34.35 Gratis

Establecim | http://www.tun | http://www.piriform.co | http://argentesoftware.blogspot.com/
iento eup.es/ m/ccleaner 2012/03/argente-utilities.html
consultado

6 URL

Del software cotizado para liberar espacio en disco duro, se recomienda la adquisicion

de Argente Utilities 1.0.4.0 ya que se puede obtener de forma gratuita.

Software con herramientas Help Desk

Nombre ServiceDesk Plus 8.1 Standard Kayako SysAid

del Edition

producto

Precio Cratis $999 Version Gratuita
Estableci | http://www.manageengine.com/ | http://www.kayako.com/pr | http://www.ilien
miento products/service-desk/sdp- oducts/fusion/ t.es/free-help-
consultad | editions.html?index desk-

006 URL software.htm

En cuanto al Software con herramientas Help Desk, se recomienda el SysAid, por el

simple hecho de que posee una mayoria de cualidades que hacen de él un software

interesante, ademas de ser un software free (de libre uso).



http://www.manageengine.com/products/service-desk/sdp-editions.html?index
http://www.manageengine.com/products/service-desk/sdp-editions.html?index
http://www.manageengine.com/products/service-desk/sdp-editions.html?index

1.7.2 Factibilidad técnica
A continuacion se muestran los cuadros comparativos en los cuales se detallan las
caracteristicas técnicas de cada uno de los productos a utilizar en el desarrollo del
proyecto. El producto aceptado para ser utilizado en el proyecto se encuentra en funcion
del que presente un mayor porcentaje al momento de evaluar sus caracteristicas técnicas

asi como también se tendra en cuenta la evaluacion econémica.

La escala de evaluacion técnica es:

0= No Aplica 1 = Aplica a medias 2=Aplica en su totalidad

Basandose en la escala de evaluacion requerimos como minimo un 80% de efectividad

en cada componente elegido para el proyecto como se demuestra a continuacion.

Kit de limpieza
Etoch Sabo ProChem

Caracteristica técnica | Ponderacion Valor Total | Valor | Total | Valor | Total
Limpieza de superficies 10%
metalicas 2 20% | 2 20% | 1 10%
Limpieza de grasa 20% 1 20% | 2 40% | 1 20%
Limpieza de superficies
plasticas 20% 1 20% | 2 40% | 1 20%
Durabilidad de limpieza 20% 2 40% | 2 40% | 2 40%
Precio 30% 2 60% | 2 60% | 2 60%

Total 100% 160% 200% 150%

%Final %/2 80% 100% 75%

Analisis: En el cuadro anterior se presentan las caracteristicas correspondientes a los kit
de limpieza. Se recomienda la adquisicién del Kit marca Etoch; ya que su costo no es

muy elevado y posee las caracteristica necesarias para la limpieza del ordenador.
10



Pulsera antiestatica

BHO Easyline | Wristband
Caracteristica técnica | Ponderacion Valor Total |Valor | Total | Valor | Total
Funcion antiestatica A 2 60% | 2 | 60% |2 | 60%
Durabilidad de uso 40% 1 40% | 2 80% | 2 80%
Precio 30% 1 30% | 2 60% | 1 30%
Total 100% 130% 200% 170%
%PFinal %/2 65% 100% 85%

Analisis: En el cuadro anterior se presentan las caracteristicas correspondientes a la

pulsera antiestatica, de las cuales se recomienda el uso de la pulsera Easyline ya que esta

presenta una mejor evaluacion de las caracteristicas técnicas respecto a las otras, ademas

su precio no es muy alto.

Editor de texto

Microsoft
Open Office Word WordPerfect
Caracteristica técnica | Ponderacién Valor Total |Valor | Total |Valor |Total
Configuracion y
compatibilidad para
distintos formatos de
20%
texto 1 20% (2 40% (2 40%
Opciones de
autocorreccion 40% 1 40% |2 80% |1 40%
Elabora tablas tipo hoja
de calculo 40% 1 40% |2 80% |1 40%
Total 100% 100% 200% 120%
%Final %/2 50% 100% 60%

Anadlisis: El cuadro anterior cuenta con las evaluaciones técnicas de cada software editor

de texto, en el porcentaje fina se muestra Microsoft Word con mayor calificacion, por lo

tanto se trabajard con dicha herramienta (Procesador de texto), ya que relne las

cualidades necesarias.
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Juego de destornilladores

Destornillador | Juego de
Destornillador | Multipuntas |destornilladores
Stanley Stanley Stanley
Caracteristica técnica | Ponderacion  Valor Total | Valor |Total |Valor |Total
Cantidad de piezas S0 2 60% | 2 | 60% | 1 3006
Durabilidad 40% 1 40% | 1 40% | 2 80%
Precio 30% 1 30% | 2 60% | 2 60%
Total 100% 130% 160% 170%
%Final %/2 65% 80% 85%

Anélisis: En el cuadro anterior se presentan las caracteristicas correspondientes al juego
de destornilladores, de los cuales se recomienda la adquisicion del juego “Destornillador
Multipuntas Stanley” ya que posee lo necesario para trabajos de mantenimiento pro-

activo.

Software para desfragmentar Discos Duro
UltraDefrag JkDefrag Defraggler

Caracteristica técnica | Ponderacion Valor Total |Valor |Total |Valor | Total
Desf_ragmentacmn 10%
parcial 1 10% | 2 20% | 2 20%
Desfragmentacion de
prioridad baja 10% 1 10% | 2 20% | 2 20%
Capacidad para
desfragmentar
volimenes con menos
espacio libre 20% 1 20% | 2 40% | 1 20%
Software gratis 20% 2 40% | 2 40% | 2 40%
Desfragmentacion mas
rapida 20% 1 20% | 2 40% |2 40%
Desfragmentacion
programada 20% 1 20% | 2 40% | 1 20%

Total 100% 120% 200% 160%
%Final %I/2 60% 100% 80%
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Analisis: En el cuadro anterior se presentan las caracteristicas técnicas de tres software:

UltraDefrag, JkDefrag, Defraggler 2.14.705; estos programas pueden realizar la misma

funcién en cuanto a desfragmentar discos duros, se evalGa con un porcentaje cada una de

las caracteristica que hacen mas util al software, para que de esta manera se pueda elegir

el mas conveniente y eficiente. Para ser aprobado se exige un nivel de calificacion

minimo de un 80%. Por tanto se selecciona el software Defraggler, ya que cumple con

los requisitos necesarios.

Software para liberar espacio en disco duro

Argente
Tune up CCleaner | Utilities
Caracteristica técnica Ponderacion Valor | Total | Valor | Total |Valor | Total
Optimizar el Sistema 0
30% 5 leow (1 [30% |2 |60%
Liberar espacio en Disco
20% 2 40% |1 20% |1 20%
Solucionar problemas de
registro
10% 1 10% |2 20% (2 20%
Personalizar Windows 10% 2 20% |0 0% 0 0%
Mantenimiento con un Clic
20% 2 40% |0 0% 2 40%
Programar tareas de
mantenimiento
10% 2 20% |1 10% |2 20%
Total 100% 190% 80% 160%
%Final %/2 |95% 40% 80%
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Analisis: en el cuadro anterior de evaluacion se presentan 3 Programas: Tune Up

Utilities 2013, CCleaner Professional 3.25.1872 Final Espafiol y Argente Utilities

1.0.4.0; utiles para optimizar el sistema de un ordenador, todo esto haciendo uso de lo

que estos programas ofrecen, como lo es: Liberador de espacio en disco duro, limpiador

de registro y otra variedad de utilidades que poseen, para que uno sea aprobado se

evallian las caracteristicas técnicas que poseen y asi determinar el que se adapte a las

necesidades, minimo de porcentaje de aprobacion un 80%. Por tanto se recomienda

adquirir el software Argente Utilities.

Software con herramientas Help Desk

ServiceDesk
Plus 8.1
Standard
Edition Kayako SysAid
Caracteristica técnica Ponderacion Valor | Total |Valor | Total |Valor |Total
0,
Escritorio Remoto 202 1 20% |2 40% |2 40%
Help Desk 20% 2 40% |2 40% |2 40%
Soporte al cliente atreves de
correo, chat en vivo 10% 1 10% |2 20% |2 20%
Gestion de incidentes 10% 2 20% |2 20% |2 20%
Gestion de Problemas
20% 2 40% |1 20% |1 20%
Gestion y monitorizacion
del inventario de la Empresa
20% 2 40% |1 20% |2 40%
Total 100% 170% 160% 180%
%Final %/2 |85% 80% 90%
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Analisis: Software con herramientas help desk, en el cuadro anterior se presentan 3
software a evaluar: ServiceDesk Plus 8.1 Standard Edition, Kayako y SysAid; se evalua
caracteristicas especificas y necesarias que pueden ser Gtil en una empresa, cabe
mencionar que el primer software contiene 3 ediciones: edicién estandar, edicion
profesional y edicion empresarial y el motivo del por qué se sugiere la edicion estandar
es porque tienen un precio de $ 0.0 (gratis) y tiene la cualidad de brindar asistencia help
desk, a comparacion de las otras ediciones que tienen un presion elevado, eso si con
otras caracteristicas que los hacen mas esenciales pero que este caso son innecesarias;
seguidamente el software Kayako este posee un precio muy elevado pero que compite

con el primero mencionado.

Por ultimo se presenta un software libre como lo es SysAid que también puede ser util a
la hora de trabajar con él, ya que posee muchas herramientas como lo son: chat en vivo,
help desk, control remoto, etc. Para que uno de estos sea elegido es necesario un 80%
minimo del porcentaje de evaluacion. Por tanto se recomienda la adquisicion de
SysAid, ya que ademéas de ser gratis posee una interfaz cémoda que llena las

expectativas del usuario.
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CAPITULO 1l
PROYECTO TEMATICO

2.1 Marco tedrico de referencia

2.1.1 Help Desk (Mesa de ayuda):

Es un conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
posibles incidencias de manera integral, junto con la atencion de requerimientos

relacionados con las TICs (Tecnologias de Informacién y Comunicaciones).

El Help desk proporciona una excelente gestion de incidencias y ademas garantiza que
los problemas de los usuarios se resuelvan de forma rapida y ordenada sin que los casos

se pierdan o permanezcan abiertos por mucho tiempo. (Microsoft, 2012).

En la mayoria de los casos un Help desk tiene acceso a los datos de gestion de activos
(informacidn sobre activos de T1 (Tecnologia de la Informacion), incluido el hardware y
software) y contribuye a mantener actualizada la informacion sobre los activos. Un Help
desk emplea un método eficaz para crear y mantener conocimiento y puede ofrecer a los
clientes la funcién de autoayuda a través de Internet, por ejemplo acceder a la base de
datos de conocimiento de soporte. El Help desk puede o no considerar la necesidad de
crear acuerdos de nivel operativo con otros grupos de TI. (Los acuerdos de nivel
operativo son contratos internos entre un Help desk y sus socios de soporte, como el

soporte de aplicaciones o la administracion de red.
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En este acuerdo se contemplan compromisos operativos como son el tiempo de
respuesta y la resolucion de tickets escalados, los métodos de comunicacion entre los
grupos y los requisitos de informacion.) El proceso de gestion del cambio en esta

organizacion de TI puede ser informal pero muy eficaz.

En ocasiones, la organizacion de Tl es reducida y el personal de Help desk tiene que
llevar a cabo varias tareas simultaneas y realizar labores que en una organizacion de
mayores dimensiones se asignarian a empleados especificos. Cuando una sola persona
desempefia varias funciones, se precisan menos procesos formales, reuniones y

supervisiones. (Robertson, 2012)

Por tanto puede decirse que la tecnologia de Help Desk, es un conjunto de servicios que
ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera
integral, junta con la atencidn de requerimientos relacionados con las TICs (Tecnologias
de Informacion y Comunicaciones). Los términos y su uso se extienden con la
popularizacion del estandar ITIL para el gerenciamiento de TIl. La implementacion de
una unidad de Help desk trae consigo multiples beneficios, dentro de los que se pueden

mencionar

« Contar con un nimero Unico de contacto en donde los usuarios pueden canalizar
consultas o problemas

« Administrar de manera centralizada requerimientos y problemas asociados a una
plataforma informatica

« Disponer permanentemente de soporte
18



« Reducir el tiempo de atencion a los usuarios mediante un eficiente canal de
comunicacion para su atencion y una adecuada gestion de solicitudes que permita
obtener mayor experiencia utilizando el conocimiento documentado en las
solicitudes resueltas

e Soporte técnico especializado

o Bases de conocimiento

o Atencion inmediata a los incidentes o problemas con la continuidad operativa y
reduccién de tiempos en que el sistema no opera.

e Seguimiento y progreso a cada solicitud de servicio.

o Anadlisis de informacion sobre cada incidente que se presente para tomar
decisiones, detectar areas de vulnerabilidad y ejecutar acciones para la solucion

del problema presentado y la prevencion de problemas potenciales.

El Help Desk ofrece servicios acerca de soporte técnico en la deteccion de bugs o fallas
en el software y hardware. Se basa en un conjunto de recursos tecnol6gicos y humanos
que brindan soporte técnico a los usuarios del area informatica de una empresa para

incrementar la productividad y la satisfaccion de los usuarios internos o externos.

El Help Desk generalmente administra las peticiones de los usuarios por via software
para dar seguimiento a todos los requerimientos del sistema con un Gnico nimero de
ticket. A esto se le llama “Seguimiento local de fallos” o Local Bug Tracker en inglés.
Cuando se utiliza este software resultan ser herramientas muy eficaces en la basqueda,

analisis y eliminacion de problemas comunes en el sistema.
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Cuando el usuario notifica un problema, la mesa de ayuda emite un ticket donde estan

especificados los detalles del problema.

La mesa de ayuda contiene 2 niveles de solucion de problemas de acuerdo con la
complejidad de estos, si en un primer nivel, generalmente conocido como las FAQ's o
preguntas frecuentes el problema queda resuelto, el ticket es cerrado y actualizado de
forma automatica con la documentacion de la solucién para que los siguientes usuarios

tengan una referencia del problema.

Sin embargo, si el problema persiste sera desplazado a un segundo nivel.

Por otro lado, el Help Desk asiste en la notificacion de tendencias y situaciones para
mejorar el servicio del software y que le permitiran alcanzar los mas altos niveles de

servicios para la gran comunidad de usuarios que la utilizan.

El analista destinado a la atencion de la mesa de ayuda debe contar con la habilidad,

conocimiento y capacidad para brindar una atencién eficiente al usuario.

Ademas de brindar soluciones a los problemas del usuario debe identificar las posibles
consecuencias de cada accion para obtener la satisfaccion del usuario, que es el

objetivo principal de la mesa de ayuda.
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2.1.2 Funciones y responsabilidades del help desk

En la mayoria de los lugares donde opera una estructura de Help Desk, esta se divide en
tres niveles. El primer nivel normalmente analiza la llamada, la registra e intenta
soluciones simples para los problemas que se observan con mayor frecuencia. Si no se
tiene éxito a resolver el problema la llamada pasa al nivel dos. Los técnicos del nivel dos
investigan el problema y hacen todo lo posible para evitar una visita al lugar y realizar la
reparacion. Si no se logra una solucion en una hora o dos, el trabajo se transfiere a un
técnico de campo para resolver el problema en la ubicacion del usuario. Si la reparacion
requiere nuevo hardware o partes, el técnico frecuentemente tiene que hacer otra visita
con la parte nueva para completar la reparacion. Los generadores principales de

Ilamadas por problemas requieren programas inmediatos proactivos de solucion.

Los tres niveles de responsabilidad del Help Desk son:

e Atencion, analisis, solucién de problemas faciles

e Soporte técnico a través de la red o de acceso por marcacion

e Técnico de campo o empleado de organizacion externa enviado al lugar

(Microsoft, 1998)

¢Qué compone a una unidad Help Desk?

La Mesa de Ayuda se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten

dar soporte a diferentes niveles de usuarios informéticos de una empresa, tales como:

- Servicio de soporte a usuarios de “sistemas microinformaticos”

Z1



- Soporte telefonico centralizado online
- Atendido de forma inmediata e individualizada por Técnicos Especializados.
- Apoyado sobre un Sistema informatico de Gltima generacion.

- Permite asignar tareas a técnicos propios o externos a su empresa.

2.1.3 Como funciona una unidad de Help Desk (ejemplo)
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(Imagen de Ejemplo)
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Una Mesa de ayuda 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 con un unico numero de Ticket. Esto también puede ser llamado

"Seguimiento Local de Fallos™ o LBT por sus siglas en inglés (Local Bug Tracker).

Este software, a menudo puede ser una herramienta extremadamente benéfica cuando se
usa para encontrar, analizar y eliminar problemas comunes en un ambiente

computacional de la organizacion.

En una Mesa de ayuda, el usuario notifica su problema, y este emite un ticket que
contiene los detalles del problema; si el primer nivel es capaz de resolver el problema, el
ticket es cerrado y actualizado con la documentacion de la solucion para permitir a otros
técnicos de servicio tener una referencia. Si el problema necesita ser escalado, este sera

despachado a un segundo nivel.

Se utiliza mucho en tele operadoras.

2.1.4 Cémo se organiza una unidad Help Desk

Los grandes centros de Servicio tienen diferentes niveles para manejar los diferentes
tipos de preguntas. Los help desk de primer nivel estan preparados para contestar las
preguntas mas frecuentes, como aquellas que pertenecen a las FAQ (preguntas
frecuentes) incluidas en la documentacion. El segundo nivel y niveles superiores

manejan las llamadas mas dificiles. Llamado operaciones (sistemas). (Wikipedia, 2013)
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2.1.5 Factores a considerar al escoger un software Help Desk

Existen una gran cantidad de sistemas Help Desk en el mercado con funcionalidades y
precios diferentes y por tanto la seleccion de un software que se adapte a la organizacion
debe ser analizada de la mejor forma.
Dentro del proceso de seleccion es importante tener claro qué se necesita exactamente y
algunos factores a considerar cuando se busca un gestor de incidencias Help Desk son:

v Definicion de presupuesto
El coste de herramientas Help Desk es muy amplio y no necesariamente las mas caras
son las mejores. Debe analizarse cuanto dinero se puede justificar en invertir y de esta
forma se podré descartar aquellas herramientas que elevan demasiado el presupuesto.
También deben analizarse las ofertas que ofrecen algunos fabricantes en las cuales se
ofrecen cuotas mensuales las cuales a la larga pueden resultar en una solucién
muy costosa y una vez hecha la migracion de los datos a un nuevo sistema es dificil
cambiar.

v Considerar cdmo se desea registrar las incidencias
Para reducir el volumen de llamadas al Help Desk, algunas herramientas ofrecen el
registro automatico de tickets via correo electronico asi como la posibilidad de tener un
formulario online, desde el cual se envian las peticiones al Help Desk.
Para realizar un registro por email debe asegurarse de la compatibilidad del software
Help Desk con el servidor de correo. En general algunos son compatibles con IMAP 'y

otros con POP pero raramente son compatibles con ambos protocolos.
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v Elaborar una base de conocimiento
Los técnicos de soporte pueden construir facilmente un historial de conocimiento
afiadiendo un nuevo problema o solucion a la base de datos cuando se resuelve una
incidencia. A traves de un buscador es muy facil de encontrar a posteriori un problema
que reaparece. lgualmente para los usuarios técnicamente mas auténomos puede
ofrecerse acceso directo a esta base de conocimientos para que puedan resolver sus
propias incidencias sin tener que pasar por el Help Desk.

v’ Estudiar la personalizacion que se requiere para que adaptar el entorno
Como no existen dos empresas iguales, es imprescindible que el software te permita
crear campos personalizados con datos de software, hardware, red, usuarios, etc. Que
reflejen tu entorno y/o principales fuentes de problemas y errores.

v Evaluar cémo se gestionaran los ticket
No todas las herramientas permiten asignar, escalar, enviar, cerrar o cancelar los tickets
de incidencias del mismo modo, variando en grado de automatizacién. Debe decidirse
cuanto control necesitas sobre los tickets que se abren antes de mirar una herramienta
Help Desk.

v Evaluar un nivel de seguridad adecuado
Si la informacién es confidencial y sensible, se recomienda buscar una herramienta que
permita dar seguridad al entorno y las comunicaciones como SSL, cifrado de

contrasefias, entre otros.
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v" Chequear la calidad de los informes
Es importante que el listado de informes que genera la herramienta por defecto sea
detallado y completo para no tener que invertir en horas extra en la elaboracion de las
estadisticas y métricas que se deben registrar en el departamento.
Se debe asegurar asimismo que gerencia pueda acceder a estos informes o datos en un
formato legible sin tener la necesidad de instalar caras licencias para estos usuarios.

v Personalizar plantillas de email y formulario online
Tanto los correos electronicos salientes como los formularios a rellenar por los usuarios
o clientes deben poder incorporar un logo, URL o informacién legal como marca de la
empresa.

v Se adapta a un entorno ITIL (si fuera necesario).
ITIL propone un conjunto de mejores practicas para el desarrollo de un Help Desk
eficiente. Es interesante una herramienta que distinga entre una gestion de problemas y
una gestion de cambios, a diferencia de incluir simplemente una gestion general de
incidencias.

v' Comprobar los recursos que requiere su funcionamiento
¢Funcionara en un PC que no se utiliza o serd necesario media docena de servidores
nuevos mas licencias de SQL, IS, entre otros?

v Reuvisar la posibilidad de integrarlo con otros sistemas internos
Se debe considerar las opciones que existen para integrar el Help Desk con el control
remoto del ordenador o el inventario del software y hardware de la red. Asimismo se

debe evaluar si es posible importar datos que provienen de bases de datos ya existentes.
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Sobre todo, se debe tener en cuenta que no importa sélo ;QUE sistema se utiliza? sino
también ¢QUIEN lo utiliza? Si el nivel de soporte 1 y 2 no estan bien formados u
organizados, no importara que sistema se implemente. En muchas ocasiones no se utiliza
el software Help Desk en su totalidad y acaban los técnicos no abriendo tickets.

No dando razones por las que se cierra una incidencia o no se documenta la resolucion
de un problema. Realmente la formacién a operadores y un plan de implementacion
garantizan mas el éxito del software, a pesar de cualquier limitacion técnica del mismo.

(blog de TotemGuard, 2011)

Un factor critico en el éxito del Help Desk es incentivar a que los usuarios o clientes
adopten esta nueva forma de trabajar. Si estan acostumbrados a llamar siempre, entonces
Ilevara cierto tiempo y constancia cambiarles este habito. Poco a poco iran viendo los
beneficios y la mejora en la calidad del servicio ayudara a que sigan comunicandose por

el Help Desk.

2.1.6 Aspectos a considerar para implementar una unidad help desk

e Comunicar el uso del Help Desk
Enviar un correo electronico invitando a los usuarios a usar el Help Desk. Cuando un
usuario comunique un problema en el pasillo, se debe abrir un tiquet de la incidencia y
enviar un correo electronico desde el sistema de Help Desk con la descripcion del

problema y el nimero de tiquet, posteriormente hacer un seguimiento de su progreso.
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Comunica a los usuarios que las incidencias que se registren a través del Help Desk se

resolveran con una mayor prioridad.
o Contar con la aprobacion de la gerencia y jefes de departamento.

Para que gerencia respalde el Help Desk, se debe transmitirles que el departamento Tl
sera mas productivo y sera capaz de ofrecer un servicio de mayor calidad a usuarios...
Concretamente se traducira en menor tiempo de inactividad y mas control sobre los
problemas que producen este tipo de incidentes. Si los jefes de departamento usan el

Help Desk, es mas probable que el resto de usuarios hagan también uso de él.

o Configurar el Help Desk para que el usuario tenga un acuso de recibo de su

email de inmediato

Para reducir el volumen de llamadas que se reciben y controlar prioridades, el Help Desk
debe recibir las incidencias via correo electronico y/o intranet. La mayoria de usuarios
estaran satisfechos si cuando les surge un problema y envian un email, reciben de
inmediato una confirmacion de que se ha recibido su incidencia y se esta trabajando en

su problema.
e Mostrar los resultados tras el lanzamiento

Tras el esfuerzo de todos en la implementacion del Help Desk, es muy satisfactorio
mostrar con frecuencia los resultados tanto a la gerencia como a los usuarios. Puede
mostrarse mejora en tiempos de respuesta, reduccién en el volumen de llamadas e

incluso destacar areas de mejoras que hay que seguir trabajando.
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Se debe insistir en que todos los usuarios utilicen el Help Desk para poder resolver
problemas mas rapidamente y ofrecer un mejor servicio. Se debe hacer conciencia de lo
poco productivo que resulta que se comuniquen los problemas verbalmente y esperar
que el operador recuerde dicho problema y el de otras 6 personas que han hecho lo

mismo.
e Aiiadir paginas de ayuda o FAQ’s en el portal

Algunos usuarios mas técnicos estaran encantados en buscar la solucion a sus problemas
en el portal del Help Desk. A medida que se vaya construyendo una base de
conocimiento con soluciones a problemas recurrentes, se puede comunicar a los usuarios

la posibilidad de consultar este historial de incidencias desde el portal del Help Desk.
o Establecer el portal del Help Desk como la pagina de inicio del IE

Configurar una politica de grupo para que los usuarios tengan como pagina de inicio el
portal del Help Desk, sin que puedan cambiarla. La visibilidad diaria de este portal

ayudara a su uso Yy evitara llamadas.
o ldentificar a los usuarios mas expertos en cada departamento.

Cada departamento tiene usuarios que estan dispuestos a colaborar ya que son
técnicamente mas fuertes o les gusta la informatica. Debe aprovecharse esta disposicion
para extender el alcance en ciertas ocasiones. Una buena practica es darles una cierta
formacion, por ejemplo, si se instala una nueva aplicacion de software. De esta manera
cuando un problema surge, ellos seran capaces de solventar problemas sin que el Help

Desk tenga que intervenir. (blog de TotemGuard, 2011)
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El mantenimiento proactivo como una herramienta para extender la vida de

los equipos:

En la actualidad el costo de operar un equipo hasta que este falla (Mantenimiento
Reactivo), es muy alto en términos de tiempo improductivo, partes de repuesto, mano de
obra y costo de la reparacion. Las técnicas de Mantenimiento Preventivo se basan en el
cambio o remplazo de partes en funcion de un intervalo de tiempo y en la mayoria de las
veces las piezas son retiradas cuando aun tienen capacidad de seguir funcionando -
Segun Forbes Magazine; "Un 33% de las actividades de mantenimiento preventivo son
desperdiciadas".

Las técnicas de Mantenimiento Predictivo, indican el momento en el que la pieza o
componente esta proximo a la falla, pero no dice como evitarla. Afortunadamente existe
una nueva alternativa conocida como "Mantenimiento Proactivo™.

(Trujillo, Mantenimiento mundial, 2002)

2.1.7 Mantenimiento proactivo/preventivo:

El mantenimiento preventivo permite detectar fallos repetitivos, disminuir los puntos
muertos por paradas, aumentar la vida Gtil de equipos, disminuir costos de reparaciones,
detectar puntos débiles en la instalacion entre una larga lista de ventajas.

Relativo a la informatica, el mantenimiento preventivo consiste en la revision periddica

de ciertos aspectos, tanto de hardware como de software en un ordenador.
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Estos influyen en el desempefio fiable del sistema, en la integridad de los datos
almacenados y en un intercambio de informaciones correctas, a la méxima velocidad
posible dentro de la configuracién optima del sistema.

Dentro del mantenimiento preventivo existe software que permite al usuario vigilar
constantemente el estado de su equipo, asi como también realizar pequefios ajustes de
una manera facil.

El mantenimiento preventivo en general se ocupa en la determinacion de condiciones
operativas, de durabilidad y de confiabilidad de un equipo, en mencion este tipo de
mantenimiento ayuda a reducir los tiempos que pueden generarse por mantenimiento
correctivo.

En lo referente al mantenimiento preventivo de un producto software, se diferencia del
resto de tipos de mantenimiento (especialmente del mantenimiento perfectivo) mientras
que el resto (correctivo, evolutivo, perfectivo, adaptativo), se produce generalmente tras
una peticién de cambio por parte del cliente o del usuario final, el preventivo se produce
tras un estudio de posibilidades de mejora en los diferentes médulos del sistema.
Aunque el mantenimiento preventivo es considerado valioso para las organizaciones,
existen una serie de fallas en la maquinaria o errores humanos a la hora de realizar estos
procesos de mantenimiento. EI mantenimiento preventivo planificado y la sustitucién
planificada son dos de las tres politicas disponibles para los ingenieros de
mantenimiento.

El primer objetivo del mantenimiento es evitar o mitigar las consecuencias de los fallos

del equipo, logrando prevenir las incidencias antes de que estas ocurran.
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Las tareas de mantenimiento preventivo incluyen acciones como cambio de piezas
desgastadas, cambios de aceites y lubricantes, etc. EI mantenimiento preventivo debe

evitar los fallos en el equipo antes de que estos ocurran.

Tipos de mantenimiento para computadoras

Cuando se habla de mantenimiento de computadoras se refiere a todos aquel
procedimiento que conllevan el cuidado de una computadora, a fin de prevenir fallos en
su funcionamiento o, si es que estos se producen, corregirlos para lograr un mayor
funcionamiento éptimo de la computadora. Existen diferentes tipos de mantenimiento

dentro de los que se encuentran:

v" Mantenimiento Remoto.
v" Mantenimiento Preventivo.
v" Mantenimiento Correctivo.

v" Mantenimiento Evolutivo.

Los tipos de mantenimiento informatico que se mencionan anteriormente tienen un solo

objetivo y es que la computadora tenga una mayor vida Gtil y un mejor desempefio.

A continuacion se describe en que consiste cada uno de los tipos de mantenimiento

mencionados anteriormente.

32



v' Mantenimiento Remoto: Consiste en un mantenimiento légico el cual permite
ejecutar programas especializados en el mantenimiento del S.O. desde cualquier
lugar sin estar el técnico fisicamente en una computadora. Este tipo de
mantenimiento ayuda al usuario a obtener acceso por medio de programas especiales
para acceso remoto a otra computadora Desde cualquier parte del mundo por medio
de una conexion de Internet o Ethernet.

v" Mantenimiento Evolutivo: son las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones
necesarias en un producto o software para cubrir la expansion o cambio en las
necesidades del usuario.

v' Mantenimiento preventivo: permite detectar fallos repetitivos, aumentar la vida
atil de equipos, disminuir costos de reparaciones, detectar puntos débiles en la
instalacion entre otros.

v" Mantenimiento correctivo: son aquellos cambios precisos para corregir errores del
software y hardware.

La diferencia entre mantenimiento proactivo y mantenimiento correctivo, es que el

mantenimiento preventivo se realizara para evitar futuras fallas en la computadora ya sea

a nivel de software o hardware, dentro de las tareas de mantenimiento preventivo se

tiene: tareas de limpieza para elimina exceso de polvo que puedan tener los componentes

de hardware, se pueden evitar errores de disco duro a nivel l6gico, el mantenimiento
correctivo se basa en la reparacion de errores que presente una computadora a nivel
fisico o logico, a nivel fisico por la falla de algin componente, a nivel légico errores de

software.
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Clasificacion del mantenimiento Preventivo
El mantenimiento preventivo se clasifica en dos diferentes tipos, que son el preventivo
fisico y el preventivo l6gico.

¢ Mantenimiento preventivo fisico:

No es méas que la limpieza periddica de todos los componentes internos y externos de
una computadora de escritorio o laptop, el cual se puede aplicar de dos formas, como lo

son el mantenimiento preventivo activo y mantenimiento preventivo pasivo.

¢ Mantenimiento preventivo activo.

Dentro de este tipo de mantenimiento se incluyen todos aquellos procedimientos que
contribuyen a que las computadoras puedan llegar a tener una larga vida util, libre de

problemas.

e Mantenimiento preventivo pasivo.

Dentro de este tipo de mantenimiento se incluyen aquellas medidas que son necesarias
para proveer el mejor entorno de trabajo para el equipo a nivel fisico, es decir tomar en
cuenta factores como temperatura, elementos contaminantes como polvo, humo, entre

otros, asi como el factor eléctrico.

¢ Mantenimiento preventivo légico: consiste en la limpieza y optimizacion del
sistema operativo de una computadora de escritorio o laptop y la verificacion de

las aplicaciones instaladas en el equipo.
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2.1.8 Software para mantenimiento proactivo

Defraggler

Defraggler es un software de desfragmentacion desarrollado por la empresa informatica

Piriform, Defraggler permite a los usuarios desfragmentar archivos individuales en su

computadora. Defraggler es freeware, con lo que se ofrece de forma gratuita a cualquier

persona, aunque Piriform acepta donaciones para el programa, ademas dispone de dos

versiones de pago, una para particulares y otra para empresas con las que se obtiene

soporte técnico prioritario.

" Piriform Defraggler 1esd GEI-‘-—‘!'[ l = @‘g‘
Accién  Configuracién  Ayuda
Ursdad Sistema de ... Capacdad Usado Espacio ibre Fragmentado Estado
.gﬁDsco extrable (A:) Desconoddo 0,0 GB 0,0 G8 (0%%:) 0,0 GB (0%) Desconocido  Listo
- Gisco local (C2) NTFS 79,9 GB 15,8 G8 (20%) 54,1 GB (80%) Desconocido  Listo
< 1
0 1 o ) o
=)

1 ] e D

(&, UndadC: | | Lista de archivos | o Buscar | Wil Drivemap|
Estado Propiedades
e — Listo
[ Espacio usado 16.999.866.368 bytes  158GB
[[] Espacio sbre 68792524800 bytes  64,1GB
Capacidad 85792391.168 bytes  79.9GB
Anakzar || Desfragmentar - Pausa Detane

C bar actualizaciones ahora.
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Argente Utilities

Es un software que realiza tareas de mantenimiento en un ordenador, limpia el registro
de Windows, tiene un asistente de desinstalacion de software. Repara errores de
sistemas operativos, optimiza la computadora para que responda de manera més rapida,

Entre otras opciones que ayudan a mejorar el rendimiento.

A Argente Utilities

f\rgente Utilities

= Mantenimiento

One Click Maintenance

i
u®

One Click Maintenance Mantenimiento con un clic comprueba el sistema en busca de problemas frecuentes que pueden

Registry Cleaner afectar al rendimiento o a fa fiabilidad del eguipo, y soluciona los que desee de forma

: automatica
Disk Cleaner
Privacy Cleaner s )
ﬁ Registry Cleaner
@ Optimizacion Limpie el registro de Windows de fodos los restos inltiles que se acumulan con la instalacion,
desinstalacion y el trabajo con otros pregramas, ademas de solucionar problemas y aumentar la
g Seguridad velocidad del sistema.

P
@3 Herramientas
o Disk Cleaner
woF | impie el sistema todo tipo de archivos innecesarios como accesos directos no validos,
archivos obsoletos, archivos de copias de seguridad o temporales entre otros y libere &l
£spacio que ocupan en el sistema

" -
& Funciones k Privacy Cleaner

Limpie el sistema de todo tipo de historiales de los programas de terceros asi como los creados
g 5 por Windows que puedan comprometer su privacidad y fibere el espacio que ocupan en el
Configuracion sistema

Actualizacion

BackUp Manager
Donacion

Acerca de
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2.1.9 Tareas de mantenimiento proactivo de hardware

Uso de la Pulsera antiestatica para trabajo de mantenimiento del hardware

Esta se utiliza al momento de hacer limpieza a la computadora, con ello se evita
la estatica y posibles cortos circuitos. Esta se coloca en la mufieca y el otro extremo se

coloca en una parte metalica de la computadora para descargar la estatica.

Desarmadores:

4
-,
>

-

/

—

ey,

Se utilizan para desarmar y armar la computadora al momento de hacer mantenimiento

interno, asi como para desensamblar tarjetas madres y volver a ensamblarlas.
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Limpiador de contacto:

Es utilizado para limpieza de motherboard, memorias RAM, tarjetas de expansion y

cables internos de la computadora.

Aire comprimido:

Esta herramienta es utilizada para dar limpieza interna a la computadora, para despojarla
del polvo, también es utilizada en la limpieza de la fuente de poder, el monitor, teclado,

mouse Y en otras partes de la computadora.

Limpieza interna del computador:

Esta tarea busca retirar el polvo que se adhiere a las piezas y al

interior en general de la computadora.
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Ante todo deben desconectarse los cables externos que se alimentan de voltaje y proveen

energia a la computadora

Para esta limpieza puede usarse algun aparato soplador o una pequefia aspiradora
especial acompariada de un pincel pequefio. Hay que poner especial cuidado en las areas

cercanas al Microprocesador y a la fuente de energia.
Revisar los conectores internos de la computadora:

Asegurdndonos que estén firmes y no flojos. Revisar ademés que las tarjetas de

expansion y los modulos de memoria estén bien conectados.

Limpieza del monitor de la computadora:

Se recomienda destapar el monitor de la computadora solo en caso que se vaya a reparar
pues luego de apagado almacena mucha energia que podria ser peligrosa, si no es el
caso, solo soplar aire al interior por las rejillas y limpiar la pantalla y el filtro de la

pantalla con una franela seca que no deje residuos ni pelusas.
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2.1.10 Tareas de mantenimiento proactivo de software

Desfragmentacion de disco duro.

% pDesfragmentador de disco = =101 x|

mm Ver  Ayuda
== @2 \

{C:) Desfragmentando... 3% Moviendo archivo atage3, PIF 1 [

La fragmentacion del disco sucede después de que el sistema operativo ha escrito
diferentes versiones de los archivos varias veces, esto es, un archivo después de ser
modificado al guardarse no ocupa direcciones de memoria contiguas en el disco duro, el
desfragmentado se ocupa de acomodar los archivos en direcciones de memoria

contiguas.
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Liberacion del Disco Duro.

& Liberador de espacio en disco para MICROSOF... @

Liberador de espacio en disco - Mas opciones

Puede usar Liberador de espacio en disco paca iberar hasta
S 398837 KB de espacio de disco en MICROSOFT (C))

Archivos para ebminat
7)) Aschivos de programa descargados K8 B
& Aschivos temporales de Intemet 4.703KB
[71©3 Aschivos de instalacién de Office 0K8
[[] 2 Papelera de reciclaje 0KB
(7] =) Auchivos temporales 394103K o
Espacio total en desco que tecuperatd 4,703KB
Descripcxin
Los archivos de p desc $0N C les ActiveX y
subprogramas Javaq que se descagm a.dom&:cmme desde
Intemet cuando se ven d pagnas Se g
temporalmente en la capeta del mismo nombre, qwa 36 encuentia
en el disco duo

(LAcepter | [ Concels |

Consiste en buscar, identificar y enumerar en la unidad, los archivos temporales,
archivos caché de Internet y archivos de programa innecesarios; de esta forma proceder
a eliminarlos de forma segura.

Argente Disk Cleaner ayuda a mantener tu ordenador limpio de archivos innecesarios
gue solamente ocupan espacio, y que ademas ponen tu privacidad en peligro, tales como
historiales de navegacion y basqueda en Internet, cookies y archivos temporales.

También detecta accesos directos no validos y archivos guardados con cero bytes.

(Cortés, Monografias, 2010)
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2.1.11 Herramienta propuesta para la unidad Help Desk

SysAid

Oswere Ses Foral v Coscemneatos Cosectsr sdomabicaments 30 loanoes ARG

Sedio g Fmcones: 3 — B¢ sssencs Sedes TSNS
Se3%d ipstsacion § Besoad Syedd e 35T y Daree e v Lo | SR

fegacos Sesdck AIFS - Servicins Se foderanion 62 Actve Jirecany® NS

El personal de TI (Tecnologia de Informacién) tiene como desafio, en las
organizaciones, ofrecer constantemente el nivel més alto de servicio donde se
refleje una solucion real de los problemas a tiempo, llevando registros, reasignaciones y

seguimientos hasta la satisfactoria solucion del problema.

Al mismo tiempo, el consumo de recursos ha llevado a muchas empresas a reducir los
presupuestos de TI, manteniendo una estrecha vigilancia sobre los gastos hardware y
software. Es imperativo para los profesionales de TI mantener una constante
actualizacién del inventario de los componentes de hardware y licencias de software

para todos los equipos.
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La herramienta Help Desk juega un rol importante en las empresas proveedoras de TI;
para los clientes debera ser el Gnico punto de contacto con la empresa proveedora una
vez adquirido un servicio y el proveedor garantizard al cliente que encontrard a la

persona correcta para ayudarlo a resolver su consulta y/o requerimiento.

SysAid, una aplicacion web, ayudara al departamento TI llevar un inventario
eficiente, un Help Desk, y una gestion proyecto / tarea. A continuacién se describira el
SysAid: caracteristicas, beneficios, arquitectura, requerimientos del sistema y un

ejemplo del mddulo Help Desk SysAid.

SysAid es una herramienta informatica que une la capacidad de realizar inventarios
dindmicos en una instalacion con un potente sistema de ayuda a usuarios para la
notificacién, seguimiento y resolucion de incidencias. Reside en un servidor siendo su

instalacién de extrema sencillez asi como su manejo por administradores y usuarios.

Es totalmente parametrizable de forma que se adecua con gran flexibilidad a los
conceptos que define el propio cliente, permitiendo ser presentada en diversos idiomas
proporcionando interfaces en inglés, francés, aleman, italiano, espafiol y hebreo. Su
desarrollo es accesible desde Internet. SysAid es un programa para organizaciones con
departamentos de TI. Provee gestion de activos, escanea automaticamente la red de la
organizacion y lista las maquinas de la misma. SysAid proporciona detalles de cada una

de ellas (hardware, software, historial, y mas), y le permite controlarlas remotamente.
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Sin tener que abandonar su oficina, los administradores de TI pueden controlar toda la

organizacion del inventario.

El Help Desk de SysAid ofrece a los usuarios finales los formularios para presentar
solicitudes de servicio (informes de error, solicitudes de asistencia, entre otros), los
administradores de SysAid los reciben y tramitan. El sistema utiliza el correo
electronico, SMS, y mensajeria instantanea para proporcionar la metodologia mas eficaz

posible.

Beneficios:

Es una solucién todo en uno ya que combina la ayuda de escritorio, control remoto,

gestion de activos, herramientas de analisis, entre otros, de una manera sencilla.

= El mejor tiempo de respuesta garantizando una calidad de servicio y ahorro de
recursos.

= Menos tiempo de inactividad debido al sistema centralizado de apoyo para dar
respuestas mas rapidas

= Control de activos mas estricto que permite tener un inventario actualizado gracias a
los informes automaticos que se producen cuando se genera cambios en el hardware
/ software en todo el sistema.

= Una imagen real que permite mostrar informes actualizados ya que se cuenta con
datos actualizados al momento.

= Incremento de la productividad Tl debido a que reduce el tiempo de dedicado al

mantenimiento de la administracion.
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Minima necesidad de recursos para la implementacion e integracion. Solucién Web
basada en medios no costosos — el sistema puede ser instalado y puesto en
funcionamiento en cuestion de horas. Estandares abiertos de servicios Web XML.

Soporta varios idiomas. Disponible en inglés, francés, aleman, espafiol, italiano o

hebreo.

Arquitectura

SysAid se puede instalar en el propio cliente en el caso de la solucion “in-house” (figura

1) o sobre una plataforma totalmente segura en ASP como un servicio Web (figura 2).

En el primer caso, SysAid sera un servicio exclusivo dentro del firewall de la propia

empresa, mientras que en el segundo caso SysAid residira en el servidor de Ilient el cual

garantizara su seguridad mediante firewall, entre otros.
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Figura 2. Solucién “on- demand™

Administrator

Fig.1 solucidn en la casa Fig.2 Solucién en la demanda



No se requiere instalacion en cliente, SysAid es accesible desde el navegador estandar,
bien sea a traves de Internet (via seguridad SSL) o a través de la intranet de la empresa.
La comunicacion entre los componentes de SysAid se basa en los protocolos XML.

Seguridad en el acceso para el personal Tl a través de una Unico nombre de usuario con
el cual puede gestionar tareas desde la consola Web y acceder al centro de SysAid

utilizando el navegador.

El médulo de usuario de SysAid (agente) se instala en todos los ordenadores de la

empresa (escritorios, portatiles y servidores). Esta ligera aplicacion:

= Permite a los usuarios enviar peticiones de servicio.
« Enviar modificaciones sobre el inventario de los ordenadores automaticamente.

= Enviar eventos automaticamente desde los registros de los ordenadores.

Requerimientos del sistema

Usuarios finales: el agente se instala en el ordenador del usuario final, dicho agente
puede ser instalado en cualquier ordenador con Windows 9x, Windows NT, Windows
2000, Windows XP, Windows 2003, Windows Vista, Linux, o Solaris.
Servidores. Windows: NT, 2000, XP, 2003, Vista, o Linux/Unix con SUN Java 1.5y
superior. Miembros del equipo TI. Cualquier ordenador con un navegador (Internet
Explorer version 5 y nuevas versiones, Netscape version 6 y nuevas versiones o Firefox

2 CON sus nuevas versiones).
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Comunicacion e interfaz

= Opcion ASP, todos los modulos requieren acceso a Internet. Acceso a través de los
cortafuegos, apoyado a través de TCP / IP en el puerto 80 (http) y 443 (https).

= Opcidn “in house” acceso al servidor de aplicaciones a través de TCP/IP en el puerto

80 (http) y 443 (https). (Lifshitz, sysaid, 2010)

2.1.12 ;Qué es una propuesta?

La palabra propuesta suele emplearse para dar cuenta de la manifestacion de una idea o
plan que ostenta una finalidad determinada. Este uso lo encontramos mayormente en el
mundo laboral, de las empresas, en el cual es recurrente la presentacion de planes,
proyectos nuevos, por parte de los empleados, para dirigirlos a directores, gerentes y
duefios, que son aquellos individuos con capacidad de decision en la compafiia. (ABC,

2007 - 2013)

2.2 Marco teorico de la solucién

Propuesta de Unidad de Help Desk

2.2.1 Objetivos de la unidad Help desk

El objetivo principal de la unidad Help desk es aumentar la eficacia con la cual se
resuelven y se tratan los problemas o incidentes reportados, a estos se les dara un

seguimiento hasta que se el problema se haya solucionado.

47



Con una unidad Help desk se podra contar con soporte técnico inmediato, esto ayudara
a que todos los usuarios tengan en Optimas condiciones sus equipos y aumentar la

productividad de la organizacién o empresa.

2.2.2 Beneficios de la unidad Help desk

e Atencion inmediata a los problemas reportados
e Atencion via teléfono o chat en vivo
e Seguimientos de incidentes hasta ser resueltos

e Control de incidentes presentados

2.2.3 Funciones de la unidad Help desk

La funcién de la unidad Help desk es proveer a los usuarios un punto central para
brindar ayuda en varios temas referentes a su equipo informatico. EIl personal encargado
de la unidad administrara las peticiones de los usuarios via software que permite dar

seguimiento a las mismas.

A la unidad de Help Desk o mesa de ayuda, el usuario notificara su problema, y el
encargado emitira un ticket que contiene los detalles del problema; si el primer nivel es
capaz de resolver el problema, el ticket es cerrado y actualizado con la documentacién
de la solucion para permitir a otros tecnicos de servicio tener una referencia. Si el

problema necesita ser escalado, este serd despachado a un segundo nivel.
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2.2.4 Alcances de la unidad Help desk

La unidad de Help Desk estara localizada dentro del departamento de informatica y
telecomunicacion de la subdireccién de administracion y finanzas de la PNC. Se
encargara de brindar asistencia técnica a traves del uso de software de Help Desk a sus
diferentes divisiones. Al mismo tiempo llevara a cabo tareas de mantenimiento proactivo

0 preventivo.

2.2.5 Estructura de la unidad Help desk

Definicion de niveles:

Para la unidad de Help Desk, se definen 2 niveles de soporte:

Nivel 1:

Los técnicos asignados al nivel 1 estan capacitados para resolverd los siguientes

problemas:

e Teclado no funciona.

e Monitor no enciende.

e No hay conexion a internet.
e El mouse no funciona.

e Fuente de poder no enciende.

Perfil del técnico nivel 1: Persona con conocimientos basicos en hardware, haber

recibido algun curso o seminario en computacion.
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Nivel 2:

Los técnicos asignados al nivel 2 resolveran los problemas mas criticos, en &reas
especializadas tales como redes, sistemas operativos o aplicaciones especificas de

software.

e Configuracion de impresores.

e Problemas de conectividad en puntos de red.

e Problemas de funcionamiento de Sistema Operativo.
e Habilitacion o verificacion de Ips para navegacion.
e Problema de correo electronico.

e Problema de equipos con virus.

e Problema de disco duro lento.

e El sistema se congela.

e Lapc no se puede conectar a la red local.

e El sistema operativo no arranca.

e Cable de red dafiado.

e Windows no puede encontrar el nuevo hardware.

e No conexién a internet.

Perfil del técnico nivel 2:

Haber estudiado una carrera en mantenimiento de hardware, software, redes o ingenieria

en sistemas, con experiencia comprobada.
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Gestidn de incidentes

Para llevar a cabo el proceso de gestion de incidentes se han definido los siguientes

pasos:

Recepcion de la solicitud:

Para informar un incidente el empleado tendra dos opciones, estas dependiendo
del tipo de problema; Si el problema evita que el usuario pueda ingresar al
software que le permite llenar y enviar el formulario del incidente, tendra que
hacer uso de la llamada al técnico encargado de la unidad, de no tener este
problema se usara el software propuesto como medio para informar el incidente.
Se completara la informacion del formulario, detallando la falla o problema

presentado, y el administrador de la unidad recibira esta informacion.

Identificacidn del incidente o problema a través de un ticket:

El administrador recibe el ticket con la informacion detallada del problema, y
este hace la revision para tomar una decision.

Manejo del incidente o problema:

El administrador de la unidad Help Desk analiza el problema y lo clasifica, bien
al nivel uno que resuelven los problemas sencillos y mas comunes o a los de
nivel dos, estos técnicos estan capacitados para resolver los problemas que no

pueden resolver los del nivel uno.
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2.2.6 Diagrama de operacién de la unidad Help Desk

Apertura de ticket para detallar el
incidente.

v

El empleado tendra dos
opciones para
comunicar el incidente.

% =
Uso del software
Llamada al encargado Se identifica SysAid para detallar y
de la unidad. —> | elproblema. < | o viar la informacion.

Se envia el reporte del .
incidente al administrador !\/Io_nlto reo de
para Calificar a que nivel incidentes

de soporte aplica.
Inicia el proceso de .
asignar un técnico que se Se analiza el problema
_— >
encuentre disponible para para :(?I(; Oc?g:r una
el trabajo. '
- — Se procede a
Cierre del El incidente queda |<—  ¢oventar el
ticket. <1 como resuelto. problema.

Nota: Si el incidente no tiene solucidn, el ordenador o periférico debera ser trasladado al

departamento de informatica para un chequeo mas detallado.
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2.2.7 Definicion de conceptos del diagrama de operacion help desk.

o Apertura del ticket: SysAid Tiene la habilidad de generar ticket donde se
detalla la informacion del incidente, informacién como: categoria, titulo,
descripcion, urgencia y la seleccion del técnico de soporte encargado de la
unidad, también es posible agregar una captura de pantalla en el caso de que se

presente algln mensaje de error.

o Opciones para comunicar el incidente: El usuario final puede reportar el
incidente tanto haciendo uso del software como de la Ilamada telefénica, esto
depende del problema que se presente, si el equipo queda incomunicado y es
imposible acceder al software, entonces la Ilamada sera la segunda opcion para

reportar el incidente.

o Se identifica el Problema: El usuario final define el tipo de problema antes de
ser enviado al administrador, el problema puede ser de hardware, redes, software

o error de periféricos e impresoras.

o Se envia el reporte: El administrador de la unidad help desk define el nivel de

soporte mediante el analisis del reporte recibido.
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o Proceso de asignar un técnico activo/disponible: El administrador de la unidad
help desk debe incluir a los deméas técnicos de soporte en la lista de
Administradores, para que asi a la hora de recibir un reporte de incidente este
mismo pueda asignarselo al indicado y con los conocimientos necesarios para

poder resolver el problema.

o Se analiza el problema: El técnico de mantenimiento seleccionado analiza el
problema y verifica si puede solucionarse mediante asistencia remota o chat en
vivo, dando instrucciones de solucién; de no ser posible esto sera necesario

trasladarse al destino donde se encuentra el problema.

o Se procede a solventar el problema: El técnico de soporte ejecuta la solucion

que dara fin al problema presentado y procedera al cierre del ticket.

2.2.8 Beneficios mas importantes que brindara el software Help Desk:

e Actividades de registro y seguimiento de problemas reportados.
e Chat en tiempo real.
e Asistencias de escritorio remoto.

e Tratamiento eficaz de consultas.
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Para mantener la seguridad y funcionalidad de los equipos se pretende minimizar los
reportes de problemas, implementando tareas de soporte proactivo periodicamente. Al
mismo tiempo que se brindara la asistencia y soporte reactivo en caso de presentarse

problemas en los equipos.

2.2.9 Tareas de soporte reactivo:

e Solventar problemas reportados por los usuarios.

Resuelve problemas que el usuario reporta y se le ayuda a realizar las tareas necesarias
para la solucion presentada por el equipo. También trata diversos problemas, tales como

virus en la PC, entre otros.

2.2.10 Tareas de soporte Proactivo:

e Programar tareas de mantenimiento preventivo o proactivo.

Trabaja para evitar que ocurran problemas. Se les ensefia a los usuarios cémo realizar
tareas que ayuden a evitar dificultades comunes relacionadas con las computadoras
antes de que estas ocurran. De esta forma, cuanto mas soporte proactivo se brinde menos

soporte reactivo se tendra que realizar.
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2.2.11 Software con herramientas de apoyo a la unidad de Help Desk.

e SysAid
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Fig. No.3

El software SysAid: (fig. No.3), muestra en la ventana principal las opciones de: Enviar

un incidente, historial de servicios, calendario de registros y preguntas frecuentes.
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Una vez se ingresa a la opcion de enviar un incidente se muestra la ventana (fig. No.4)
que permite comenzar a ingresar la informacién necesaria para su registro. Ventana
donde se detallan los datos generales de un incidente: lista rapida de descripcion,

categoria, titulo, nivel de urgencia y una captura de pantalla para detallar un posible

mensaje de error en el ordenador.
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Fig. No.5

Ademas el programa muestra una ventana donde son recibidas todas las incidencias

(fig.5), en esta ventana se puede observar la fecha de envid, nivel de urgencia, una

descripcion del problema y mas detalles.
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2.2.12 Tareas de mantenimiento para brindar soporte proactivo,

calendarizacién vy su respectivo software.

Las computadoras funcionan muy bien y estan protegidas cuando reciben mantenimiento
si no se limpian y se organizan con frecuencia, el disco duro se llena de informacién, el

sistema de archivos se desordena y el rendimiento general disminuye.

Si no se realiza periddicamente un escaneo del disco duro para corregir posibles errores
o fallas, una limpieza de archivos y la desfragmentacién del disco duro, la informacion

estara mas desprotegida y sera mas dificil de recuperar.

El mantenimiento que se debe hacer, se puede resumir en tres aspectos basicos

importantes, los cuales son:

1. Diagnostico
2. Limpieza

3. Desfragmentacion
Diagnostico:

La computadora trabaja mas de lo que normalmente se cree. Esta constantemente dando
prioridad a las tareas, ejecutando 6rdenes y distribuyendo la memoria. Sin embargo, con
el tiempo ocurren errores en el disco duro, los datos se desorganizan y las referencias se

vuelven obsoletas.
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Estos pequefios problemas se acumulan y ponen lento el sistema operativo, las fallas del
sistema y software ocurren con mas frecuencia y las operaciones de encendido y
apagado se demoran mas. Para que el sistema funcione adecuadamente es muy

recomendado que se realice un mantenimiento periodico.

Asegurandose de incluir en la rutina del mantenimiento estas labores:

e Exploracion del disco duro para saber si tiene errores y solucionar los sectores
alterados.
e Limpieza de archivos.

e Desfragmentacion de disco duro.

Limpieza:

Para garantizar un rendimiento éptimo y eficaz de la computadora, hay que mantenerla
limpia y bien organizada. Se debe eliminar los programas antiguos, programas que no se
utilicen, liberar la memoria y reducir la posibilidad de conflicto en el sistema. Un disco
duro puede presentar diversas deficiencias, que casi siempre se pueden corregir estas

son.

1 Poco espacio disponible.

2. Espacio ocupado por archivos innecesarios.

3. Alto porcentaje de fragmentacion.
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Se debe eliminar los archivos antiguos y temporales. Ademas, entre mas pocos archivos
innecesarios tenga la computadora, estara mas protegida de amenazas como el hurto de

la identidad en Internet.

Cuando el espacio libre de un disco se acerca peligrosamente a cero, la PC entra en una
fase de funcionamiento erratico: se torna excesivamente lenta, emite mensajes de error
(que en ocasiones no especifican la causa), algunas aplicaciones no se inician, o se
cierran después de abiertas, etc. Como factor de seguridad aceptable, el espacio vacio de
un disco duro no debe bajar del 10% de su capacidad total, y cuando se llega a este
limite deben borrarse archivos innecesarios, o desinstalar aplicaciones que no se usen, 0
comprimir archivos. Todas las aplicaciones de Windows generan archivos temporales.
Estos archivos se reconocen por la extension “.tmp” y generalmente existe uno o varios

directorios donde se alojan.

En condiciones normales, las aplicaciones que abren archivos temporales deben
eliminarlos cuando la aplicacién concluye, pero esto a veces no sucede cuando se
concluye en condiciones anormales, o Windows detiene su funcionamiento por una
deficiente programacion de la aplicacion. Estos archivos temporales deben borrarse del

disco duro.

Existen otro tipo de archivos que pueden borrarse, y no son temporales: la papelera de
reciclaje, el caché de Internet (Windows temporary Internet files) y algunas carpetas que

permanecen el disco después que se baja o se instale un programa.
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El cache de Internet debe borrarse si resulta estrictamente necesario, ya que después de

borrado no podran verse las paginas visitadas sin estar conectado.

Debe hacerse mediante la funcion explicita del navegador, y ademas ajustarse el tamafio
del caché. Un usuario experimentado puede intentar otras posibilidades, como por
ejemplo eliminar DLL duplicadas, instaladores, datos de aplicaciones desinstaladas,

entre otros.

Se debe trabajar con mucho cuidado cuando haga esta "limpieza profunda” y si no hay
plena seguridad de que un archivo en cuestion puede ser borrado, no debe eliminarlo de
la papelera de reciclaje hasta comprobarlo, para asi poder restaurarlo a su ubicacion

exacta si fuera necesario.

En general lo que se debe realizar son estas labores:

e Eliminar los programas antiguos y archivos temporales.

e Eliminar la informacion obsoleta.

Asegurarse de guardar de manera segura la informacion. Eliminar las entradas de

registro invalidas y los accesos directos dafiados.

Desfragmentacion:

De todos los componentes de una computadora, el disco duro es el més sensible y el que

mas requiere un cuidadoso mantenimiento.
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La deteccidn precoz de fallas puede evitar a tiempo un desastre con pérdida parcial o

total de informacion (aunque este evento no siempre puede detectarse con anticipacion).
Alto porcentaje de fragmentacion:

Durante el uso de una computadora existe un ininterrumpido proceso de borrado de
archivos e instalador de otros nuevos. Estos se instalan a partir del primer espacio
disponible en el disco duro y si no cabe se fracciona, continuando en el proximo espacio
vacio. Un indice bajo de fragmentacion es tolerable e imprescindible, pero en la medida
que aumenta, la velocidad del disco disminuye; esto en razén al incremento de los

tiempos de acceso ocasionados por la fragmentacion.

El Mantenimiento preventivo que se recomienda consiste basicamente, en la
elaboracion de un plan funcional de revision para los distintos equipos informaticos, a

través de una planificacion y programacion, asi como su correcta ejecucion y control.

Con este mantenimiento preventivo se logra tener los equipos y sus accesorios en

perfectas condiciones de funcionamiento.

2.2.13 Software propuesto para el mantenimiento preventivo:

e Defraggler.

e Argente Utilities.
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2.2.14 Tareas de mantenimiento fisico

Tarea Descripcion del Importancia frecuencia
procedimiento

Esto previene fallos en
el hardware como
calentamiento
provocado por el polvo.
Y alarga la vida Gtil de

Utilizar aire comprimido
0 un aspirado para
remover polvo. Y

utilizar limpiador de

Limpieza de pc

(hardware interno) Cada 4 a 5 meses

contacto
las pc
Limpiar teclado y Utilizar toallas o La limpieza evita que Cada semana
mouse soluciones aprobadas los usuarios utilicen
soluciones no
aprobadas.

Utilizar aire comprimido Ayuda a mejor la vida

Limpieza de monitores y limpiador de contacto L ; 1 vez al afio
atil del monitor
en placas.
Tareas de mantenimiento légicas
Desfragmentar disco Utilizar el software Ayuda a ordenar el Cada 3 meses
duro Defraggler para archivo en el disco duro
desfragmentacion para lograr mayor
velocidad de ejecucion.
Liberador de espacio en Utilizar el software Ayuda a liberar espacio Cada 3 meses
el disco duro Argente Utilities ya que en el disco duro de
posee una gran variedad archivos gue son
de funciones innecesarios.

2.3 Marco tedrico conceptual

ASP
Es una tecnologia de Microsoft del tipo "lado del servidor" para paginas web generadas
dindmicamente, que ha sido comercializada como un anexo a Internet Information

Service (I1S).
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APL
Es el conjunto de funciones y procedimientos (o métodos, en la programacion orientada
a objetos) que ofrece cierta biblioteca para ser utilizado por otro software como una capa

de abstraccién. Son usadas generalmente en las bibliotecas.

CMDB

La CMDB o Base de Datos de la Gestién de Configuracion es una base de datos que
contiene detalles relevantes de cada ClI (item/elemento de configuracion) y de la relacion
entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la relacion entre incidencias,

problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

La CMDB es un repositorio de informacion donde se relacionan todos los componentes

de un sistema de informacion, ya sean hardware, software, documentacion, etc.

DESFRAGMENTACION

Es el proceso mediante el cual se acomodan los archivos de un disco de tal manera que

cada uno quede en un area continua y sin espacios sin usar entre ellos.

Al irse escribiendo y borrando archivos continuamente en el disco duro, éstos tienden a
no quedar en areas contiguas, asi, un archivo puede quedar "partido” en muchos pedazos

a lo largo del disco, se dice entonces que el archivo esta "fragmentado”.
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FAQ

Las siglas FAQ significan Frequently Asked (o Answered) Questions, es decir,
preguntas frecuentemente preguntadas o contestadas. Son una serie de ficheros que
circulan por la Internet (y también fuera, a veces) indicando todo (o casi todo) lo que se

debe de saber sobre un tema.

GESTION DE SLA

Un acuerdo de nivel de servicio implica que el servicio de soporte haga su trabajo bajo
determinadas condiciones y con un nivel de calidad y prestaciones minimas,

garantizando la medicion de dicho compromiso para verificar el nivel del cumplimiento.

GESTION DE INCIDENTES

Es un area de procesos perteneciente a la Gestion de Servicio TI. El primer objetivo de
la gestion de incidentes es recuperar el nivel habitual de funcionamiento del servicio y
minimizar en todo lo posible el impacto negativo en la organizacion de forma que la

calidad del servicio y la disponibilidad se mantengan.

HELP DESK
Es un conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
posibles incidencias de manera integral, junto con la atencion de requerimientos

relacionados con las TICs (Tecnologias de Informacion y Comunicaciones).
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IMAP

Es un protocolo de aplicacion de acceso a mensajes electronicos almacenados en un
servidor. Mediante IMAP se puede tener acceso al correo electrénico desde cualquier
equipo que tenga una conexion a Internet. IMAP tiene varias ventajas sobre POP, que es

el otro protocolo empleado para obtener correo desde un servidor.

ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, frecuentemente
abreviada ITIL es un conjunto de conceptos y précticas para la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la informacion y las
operaciones relacionadas con la misma en general. ITIL da descripciones detalladas de
un extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las

organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI.

Estos procedimientos son independientes del proveedor y han sido desarrollados para

servir como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

LDAP

Que hacen referencia a un protocolo a nivel de aplicacion que permite el acceso a un
servicio de directorio ordenado y distribuido para buscar diversa informacion en un
entorno de red. LDAP también se considera una base de datos (aunque su sistema de

almacenamiento puede ser diferente) a la que pueden realizarse consultas.
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MANTENIMIENTO PROACTIVO

Este mantenimiento tiene como fundamento los principios de solidaridad, colaboracién,
iniciativa propia, sensibilizacion, trabajo en equipo, de modo tal que todos los
involucrados directa o indirectamente en la gestion del mantenimiento deben conocer la
problematica del mantenimiento, es decir, que tanto técnicos, profesionales, ejecutivos, y
directivos deben estar conscientes de las actividades que se llevan a cabo para

desarrollas las labores de mantenimiento.

Este mantenimiento a su vez debe brindar indicadores (informes) hacia la gerencia,

respecto del progreso de las actividades, los logros, aciertos, y también errores.

MANTENIMIENTO REACTIVO

Dentro de las operaciones de mantenimiento, se denomina mantenimiento reactivo, a
aquel que corrige los defectos observados en los equipamientos o instalaciones, es la
forma méas béasica de mantenimiento y consiste en localizar averias o defectos y

corregirlos o repararlos.

MANTENIMIENTO
Todas las acciones que tienen como objetivo mantener un articulo o restaurarlo a un
estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funcion requerida. Estas acciones incluyen

la combinacion de las acciones técnicas y administrativas correspondientes.
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POP
En informatica se en clientes locales de correo para obtener los mensajes de correo
electronico almacenados en un servidor remoto. Es un protocolo de nivel de aplicacién

en el Modelo OSI.

SSL

Secure Sockets Layer en espafiol «capa de conexidn segura y su sucesor Transport Layer
Security (TLS; en espafiol «seguridad de la capa de transporte») son protocolos
criptograficos que proporcionan comunicaciones seguras por una red, cominmente

Internet.

SLA

Un acuerdo de nivel de servicio también conocido por las siglas ANS o SLA, es un
contrato escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel

acordado para la calidad de dicho servicio.

El ANS es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en términos
del nivel de calidad del servicio, En aspectos tales como tiempo de respuesta,
disponibilidad horaria, documentacion disponible, personal asignado al servicio, etc.

Basicamente el ANS establece la relacion entre ambas partes: proveedor y cliente.
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Un ANS identifica y define las necesidades del cliente a la vez que controla sus
expectativas de servicio en relacion a la capacidad del proveedor, proporciona un marco
de entendimiento, simplifica asuntos complicados, reduce las areas de conflicto y

favorece el dialogo ante la disputa.

TIC'S

Son tecnologias de la informacion y de comunicaciones, constan de equipos de
programas informaticos y medios de comunicacion para reunir, almacenar, procesar,
transmitir y presentar informacion en cualquier formato es decir voz, datos, textos e

imagenes.

TI

Un servicio de tecnologias de la informacion es un conjunto de actividades que buscan
responder las necesidades de un cliente por medio de un cambio de condicién en los
bienes informaticos, potenciando el valor de estos y reduciendo el riesgo inherente del

sistema.

UNIDAD HELP DESK
La Mesa de Ayuda se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten

dar soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de una empresa.

VolP
Es un grupo de recursos que hacen posible que la sefial de voz viaje a traves de Internet

empleando un protocolo IP (Protocolo de Internet).
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Esto significa que se envia la sefial de voz en forma digital, en paquetes de datos, en
lugar de enviarla en forma analdgica a través de circuitos utilizables s6lo por telefonia
convencional como las redes PSTN sigla de (Public Switched Telephone Network), Red

Telefonica Publica Conmutada.

XLM

Es un lenguaje de marcas desarrollado por el World Wide Web Consortium (W3C).
Deriva del lenguaje SGML y permite definir la gramatica de lenguajes especificos (de la
misma manera que HTML es a su vez un lenguaje definido por SGML) para estructurar

documentos grandes.

A diferencia de otros lenguajes, XML da soporte a bases de datos, siendo til cuando

varias aplicaciones se deben comunicar entre si o integrar informacion.

2.4 Documentacion Técnica

2.4.1 Caracteristicas SysAid

1. Instalacién e implementacion: Instalacion automatica, rapida, sin problemas vy
configuracién facil a través de un sencillo wizard. La solucion basada en web,
opcional, no requiere instalacion ni integracién. Cuentas de usuario recuperadas
automaticamente del directorio activo de la red. Agente ligero automaticamente
desplegado en los equipos de la red. Uso minimo de recursos de
maquina. Herramientas de informes precisas y accesibles para demostrar el

rendimiento técnico.
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2. Administracion de Help Desk: A través de un sencillo formulario se envia la peticién
de servicio al departamento de soporte TI. Procedimientos y herramientas de
escalado de incidencias. Interfaz de usuario intuitiva, personalizable y de
metodologia eficiente. Definicion de las prioridades de las peticiones de servicio,
mediante reglas pre-determinadas, reglas basadas en categorias, urgencia y otros
campos. Enrutador automatico de peticiones de servicio segun prioridades y
parametros predefinidos. Registro automatico de todas las peticiones y acciones
correctivas realizadas. Interfaz de Help Desk personalizable, permite la clasificacion
de las peticiones por tipo, preferencia, severidad y otros criterios. Base de datos de
conocimiento de peticiones de servicio importantes. Completas habilidades de
comunicacion—los usuarios pueden comunicarse a través de email, SMS y mensajeria
instantanea Notificaciones automaticas, via email o SMS, de peticiones de servicio
nuevas, modificadas y escaladas. Sistema de alertas personalizable que realza
peticiones urgentes, no resueltas o escaladas.

3. Gestion y Control de Activos: Deteccion automatica de computadores en la red; no
es necesario introducir activos manualmente. Se detectan los cambios de hardware y
software en los activos automaticamente; SysAid guarda una imagen actualizada de
la red y sus componentes. Todos los cambios reportados se guardan en un “registro
de activos” permanente, que contiene hardware/software e historial de

servicio. Completo y sencillo control remoto de activos.
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Interfaz de activos con Help Desk, alertando a los administradores de peticiones de
servicio asociados con ellos.

Monitorizacién: Test de uso de memoria, uso de disco duro, servicios y procesos
vitales del sistema operativo, servicios de red, modificacion de software y hardware
Una advertencia o notificacion de error le serd enviada cuando se produzca algin
error. Representaciones visuales graficas de todas las monitorizaciones, diaria,
mensual, semanal o incluso anualmente.

Informes y analisis: Amplia capacidad de preparacion de informes para supervisar
los datos del sistema y analizar los costos. Los archivos de registro mantener
registros de las llamadas de apoyo a las capacidades de presentacion de informes
detallados, incluyendo el tiempo gastado en cada llamada. Los informes pueden ser
disefiados y adaptados a la demanda.

Portal Manager: Programacion automatica para una amplia eleccion de los informes
sobre los activos, el flujo de trabajo y la calidad del servicio. Los informes pueden
ser enviados automaticamente a cualquier nimero de usuarios, en forma mensual,
semanal o incluso diario. Los informes pueden ser modificados para adaptarse a las
necesidades especificas de su organizacion.

Seguridad: Todas las comunicaciones utiliza tecnologia de encriptacion — 128bit
SSL, TLSv1. El acceso a sistema utilizando nombre de usuario y contrasefia Unica.
El acceso a todas las maquinas estrictamente controlada. Todos los usuarios de

servicios y datos almacenados en la central, base de datos segura.
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8. Gestion de proyectos y tareas: Listado y supervision de las diversas tareas y
proyectos. Seguimiento de los progresos, tiempos y actividades del
proyecto. Gréafica de Gantt disponible para una visualizacion de la evolucion de los
proyectos. Asignacion de tareas o proyectos especificos a los administradores.

9. Control Remoto: Acceso remoto a la maquina desde cualquier lugar, con cero
configuraciones, desde una solicitud de servicio activo, o conversacion de chat.
Todas las sesiones se llevan a cabo a través de una conexion web segura.

10. Chat en vivo: comunicarse con los usuarios finales a través de una herramienta
de chat en vivo que esta totalmente integrado con el servicio de asistencia y las

herramientas de gestion de activos.

2.4.2 Caracteristicas Defraggler 2.14.706

1- Defraggler puede desfragmentar archivos individuales, grupos de archivos,
carpetas o espacio libre en cualquier particion de tipo FAT32 o NTFS. También

muestra la ubicacion de estos archivos en la particion especificada.

Defraggler tiene también una version portatil que se puede utilizar desde una

unidad flash USB.

2- Defraggler se ejecuta en Windows, y tiene soporte para todas las versiones desde
Windows 2000, pasando por Windows XP, Windows Vista, Windows 7 y
Windows 8. Incluye soporte para versiones de 32 y 64 bits de estos sistemas

operativos.
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2.4.3 Caracteristicas Argente Utilities 1.0.4.0

Repara, optimiza, gestiona, modifica, elimina y protege su sistema de todo tipo de
errores, fallos y malware.

% One Click Maintenence 1.0.0.0
Utilice las acciones que usted desee de forma automatica y desatendida para poner a
punto el PC en un solo clic.

¢ Registry Cleaner 2.0.0.5
Nueva version de la aclamada herramienta de limpieza del registro de Windows. Le
librara de los molestos errores de Windows y Windows Installer. Escanea ActiveX
& COM, Aplicaciones del sistema, Archivos de ayuda, Archivos sonoros, Cortafuegos
de Windows, Datos comunes, Extensiones de archivos, Fuentes, Inicio automatico,
Menu de Inicio, Rutas de aplicaciones, Servicios del sistema, Software, Tipos de
archivo y mucho mas!.
Posee un escaner mas potente, mas seguro, aun mas sencillo y un 20% mas rapido
en el andlisis. Incluida la tecnologia de deteccion de entradas Rundll32 y MSI Gnica en
éste tipo de aplicaciones.

+ Disk Cleaner 1.5.0.0
Analiza los discos locales que desee en busca de archivos innecesarios. Esta nueva
version tiene por defecto una mejor configuracion y opciones avanzadas de analisis que
aportan una gran seguridad. Detecte accesos directos no validos, escanee en busca de
archivos innecesarios entre mas de 40 tipos de archivos (*.tmp, *.temp, *.old, *.bak,
etc.).
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% Privacy Cleaner 1.5.0.0
Nueva version del valorado motor de busqueda y eliminacién de historiales
y privacidad de Windows y aplicaciones de terceros. Ahora mostrara todos los
archivos que eliminara, asi como las keys y values del registro.
100% transparencia e interactividad para el usuario. Permite incluso eliminar los
puntos de restauracion del sistema antiguos, entre otros como; archivos temporales, los
rastros de navegacion de Internet Explorer, Nero, eMule, Ares, Bitorrent, Firefox,
Google, etc. Ademas posee un escaner genérico capaz de detectar nuevos
historiales sin necesidad de una base de datos.

% Uninstall Manager 2.5.0.7
Administre las aplicaciones instaladas en Windows, podra desinstalarlas, modificar el
nombre de las entradas o eliminarlas, entre otras opciones. Es una de las pocas
aplicaciones que muestra el tamafio real que ocupan los programas en su sistema,
ademas de eliminar completamente todos los rastros de la entrada.

+« StartUp Manager 2.5.0.1
Administre  las aplicaciones que se cargan con Windows. Cuando el inicio
de Windows es lento, suele ser debido a que se cargan con éste muchas aplicaciones.
Con ésta utilidad podra administrarlas, eliminarlas o crear entradas entre otras
opciones.

¢ Process Manager 2.0.0.1

Administre los procesos en ejecucion, pudiendo terminar el proceso seleccionado.
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¢+ System Optimizer 1.0.0.0
Ponga a punto la configuracion del sistema. Le guiara un simple mend desplegable
con una configuracion éptima por defecto, que podrd modificar a su gusto segin sus
necesidades. Optimizara servicios y opciones de forma rapida y sencilla.

% Spyware Cleaner 1.0.0.0
Analice el sistema en busca de todo tipo de malwares. Archivos, carpetas, keys, valles y
cookies de rastreo seran escaneadas. Desinfecte las unidades extraibles (UBS, etc.) con
el sistema de deteccién mediante heuristica que permite detectar y eliminar el 100% de
los archivos infectados.
Esta herramienta no sustituye su antivirus ni su antispyware, solo es un complemento
para los mismos.

% Spyware Inmunize 1.5.0.0
Inmunice el sistema 'y prevenga la instalacibn 'y  ejecucién  de
programas  malintencionados asi como restringir el acceso a paginas web
dafinas. Inmunice también las unidades extraibles (USB, etc.) para evitar que puedan
ejecutarse archivos desde éstas e impedir asi la infeccion del sistema.

+» System Manager 1.0.0.0
Administre y configure Windows de la forma que mas se adapte a sus
necesidades. Multitud de opciones y herramientas para administrar todos los

apartados de Windows.
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¢+ System Repair 1.0.0.0
Repare y solucione los errores mas comunes de Windows. Asi como los creados por
los malwares. Se restableceran configuraciones y repararan los errores que tenga el
sistema.

% Argente Automatize 1.0.0.0
Programe tareas de forma automatica. Las tareas se ejecutaran de forma automatica
segun el dia y la hora de programacion, podra apagar el sistema, reiniciar el sistema o
ejecutar programas entre otros.

¢ Argente Tools 1.0.0.0
Montones de mini-aplicaciones tremendamente Utiles. Un conversor de formatos
de imagenes, cortar o unir archivos (tipo *.001), encriptar archivos, encriptar texto,
eliminar archivos de forma segura e irrecuperable, FTP manager, renombrador de
archivos, etc.

% Windows Tools 1.0.0.0
Multitud de herramientas de Windows disponibles para usar con un solo clic.

¢+ Personal Organizer 1.0.0.0
Organice su lista de contactos en una practica agenda personal, afiada notas, comentarios
o recordatorios de fechas importantes y administre todas sus contrasefias para no olvidar

ninguna.
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CAPITULO 111
DESARROLLO DE LA SOLUCION

3.1 Propuesta de solucion

Este proyecto pretende solventar la problematica a la que se enfrenta la subdireccién de
administracion y finanzas de la PNC, especificamente en la subdivision de informatica y
telecomunicaciones, la cual es la encargada de brindar asistencia técnica cuando los

usuarios de equipo informatico de las demas divisiones reportan fallas.

El mayor problema es que actualmente no se cuenta con un procedimiento organizado y
sistematizado para brindar el servicio a los usuarios y si bien se envia a un técnico, este
muchas veces no solventa el problema en el menor tiempo posible. Por otra parte no
existe un seguimiento de los casos reportados, ni una base de datos que permita llevar un

historial sobre la solucion que se ha dado.

Dada esta problematica el proyecto consiste en la presentacién de una propuesta de
unidad Help Desk, para la division de informatica y telecomunicaciones de la
subdireccion de administracion y finanzas de la PNC. Con ellos se pretende solventar el
problema que actualmente se tiene, aumentando la eficacia con la cual se resuelven

actualmente los reportes de problemas con los equipos informaticos.
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Dentro de los mayores beneficios que brindara la unidad de Help Desk se pueden

mencionar:

e Asistencia inmediata a incidentes
e Seguimiento a los incidentes reportados
e Registro de cada uno de los incidentes reportados, entre otros.

e Registro del inventario para cada uno de los ordenadores.

También se ha contemplado la funcién que tendra la unidad de Help Desk, que no es
mas que ser un punto central al cual todo usuario de equipo informatico de las diferentes
divisiones de la Subdireccion de Administracion y Finanzas de la PNC puede acudir.
Esta se estard encargando inmediatamente de verificar la situacion reportada y asignar a

un técnico para que brinde la asistencia.

Es importante mencionar que parte de las actividades que realizara la unidad de Help
Desk es llevar a cabo tareas de mantenimiento proactivo que permitan que los equipos
informéticos presenten menos problemas, con esto se estaria minimizando en gran

medida el tener que realizar mantenimiento reactivo.

Por otra parte hay que recordar que parte del éxito de una unidad de Help Desk es
brindar asistencia técnica de forma inmediata, y entre menos saturada este esta unidad

mas efectivo y eficaz serd el servicio que esta brinde.
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Para ello se proponen tareas de mantenimiento especificadas dentro de los siguientes
cuadros:

2.2.12 Tareas de mantenimiento fisico

Tarea Descripcion del Importancia frecuencia
procedimiento

Esto previene fallos en
el hardware como
calentamiento
provocado por el polvo.
Y alarga la vida aril de

Utilizar aire comprimido
o un aspirado para
remover polvo. Y

utilizar limpiador de

Limpieza de pc

2 Cada 4 a 5 meses
(hardware interno)

contacto
las pe
Limpiar teclado v Utilizar toallas o La limpieza evita que Cada semana
mouse soluciones aprobadas los usuarios utilicen
soluciones no
aprobadas

Utilizar aire comprimido
Limpieza de monitores v limpiador de contacto
en placas

Avuda a mejor la vida

i3S " 1 vez al afio
util del monitor

Tareas de mantenimiento logicas

Desfragmentar disco Utilizar el software Ayuda a ordenar el Cada 3 meses
duro Defraggler para archivo en el disco duro
desfragmentacion para lograr mayor
velocidad de ejecucion.
Liberador de espacio en Utilizar el software Avyuda a liberar espacio Cada 3 meses
el disco duro Argente Utilities ya que en el disco duro de
posee una gran variedad archivos que son
de funciones innecesarios.

La unidad de Help Desk permitira que los niveles de atencion en la subdireccion de
Administracion y Finanzas de la PNC sean maés eficientes, que el empleado se sienta
satisfecho a la hora de reportar los problemas al técnico y de la misma manera al

momento de darle solucién.

La unidad de Help desk se vuelve entonces un recurso que a través de herramientas

tecnoldgicas y recurso humano brindara servicio de gestion y solucion de todos los
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posibles problemas relacionados con equipo informatico de manera integra, esta contara

con personal que debe estar capacitado para resolver las incidencias reportadas.

Se ha establecido que dentro de la unidad de Help Desk se definen 2 niveles de soporte.
Para cada nivel se contempla el tipo de problema, que solventaran, asi como también se

establece el perfil que deberan tener los técnicos asignados en dichos niveles.

Los problemas relacionados con el equipo informéatico que se han tomado en cuenta,
van desde lo méas basico hasta problemas mas criticos, y son los que cominmente

reportan los usuarios, es asi que se tienen problemas como:

e Fallas de teclado (no funciona)

e Fallas de monitor (no funciona)

e Fallas de conexion a internet

o Fallas de mouse (no funciona)

e Fallas en la fuente de energia (no enciende)
e Configuracion de impresoras

e Fallas de conectividad en puntos de red

e Problemas de funcionamiento de Sistema Operativo
e Problemas de correo electrénico

e Problemas de virus

e Problemas de disco duro

e Fallaen la conexion de la red local

e Cable de red dafado
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Otro elemento importante dentro de la propuesta es definir como se llevara a cabo la

gestion de incidentes, para ello se han establecido tres pasos que son fundamentales:

1. Recepcion de la solicitud, establece el procedimiento a seguir en cuanto a la forma
que se comunicara el problema o incidente a la unidad de Help Desk.
Para este caso se ha establecido que el usuario se podrd comunicar facilmente a
través del software propuesto o en todo caso si es que por algiin motivo no se tiene

acceso al programa se podra hacer a través de la linea telefonica.

2. ldentificacién del incidente o problema, establece que una vez que se presente un
problema el usuario final abrira un ticket y llenara los espacios requeridos para

detallar el problema.

3. Manejo del incidente, se establece puntualmente como se le dard tratamiento al
problema reportado, iniciando con la identificacion del problema, posteriormente
identificando el area a la que corresponde y finalmente asignando al técnico

adecuado para darle tratamiento.

Su funcionamiento es sencillo, ya que el usuario reporta el problema via teléfono o
mediante el software, el operador toma los datos de las incidencias para el analisis del

problema, verifica si se encuentra un técnico activo para poder asignarle el trabajo.
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Este asigna un técnico dependiendo el nivel en que se encuentra el problema,

nivel 1 o nivel 2 y le da seguimiento.

Lo expuesto anteriormente se representa en el siguiente diagrama.

Diagrama de operacion de la unidad Help Desk

Apertura de tiquet para detallar ‘
elincidente.

i

El empleado tendra
dos opciones para
comunicar el incidente.
Uso delsoftware

[ 1 SysAid para detallary
Llamada al encargado ‘ Se Identifica

1 enviar la informacion.
de la unidad. el problema.

—_— .

Se envia el reporte del

Se analiza el problema

incidente al administrador Monitoreode
para Calificar a que nivel l— > para encovfrar vea incidentes
de soporte aplica. | solucidn.
J
,"'
| Inicia el proceso de 74
| asignar un técnico que se N Se empiezaa
encuentre disponible para 3 solventar el
eltrabajo. | problema.

Cierre del
| Tigquet.

El incidente queda
como resuelto.

técnico

Nota: Si el incidente no tiene solucion, el ordenador o periférico debera ser trasladado al

departamento de informatica para un chequeo mas detallado.

La unidad Help desk se disefi6 tomando en cuenta las necesidades de la organizacion

para esto se sugiere el uso de un software que se adapte a las actividades que

desarrollara dicha unidad.
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SysAid es un software que cuenta con una gran variedad de funciones, entre las mas
importantes se tienen, Soporte al cliente a través de chat en vivo, correo, gestion de
incidentes, gestion y monitorizacion del inventario de la empresa, escritorio remoto,
entre otras. Estas caracteristicas son de las que se tomaron en cuanta a la hora de evaluar

y elegir el software Help desk.
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N g7 > hacerio usted mismo!
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—-— SEMA2J QU emiado predamenis ¥

Ti—= maniorear & 25100 de Sus pradkemas
L = Eonicos r2pocanis

SyshM Calendano
Varun calendans o cuznds preset bos
720isis 02 520D

Pantalla principal del usuario final (Fig. No.6)

Este programa permite registrar y llevar un seguimiento del incidente reportado, a la vez

que se registra un historial de los incidentes. (Fig. No.6)
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Pantalla principal del Administrador (Fig. No.7)

El administrador puede configurar aspectos relevantes como lo es la definicion de
usuarios administradores y usuarios finales, editar la configuracion general en el portal

del usuario final, entre otras opciones. (Fig. No.7)
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Ventana “lista de activos” (Fig. No.8)

Aqui aparecen todos los usuarios y administradores que se encuentran activos, mediante
esta pagina el administrador general puede visualizar toda la informacién de cada uno de

los ordenadores, tanto la informacién fisica como l6gica y mas detalles. (Fig. No.8)
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Como se menciond anteriormente es importante llevar a cabo tareas de mantenimiento
proactivo para ello se sugiere una lista de programas que son utiles en este tipo de
mantenimiento, estos programas ayudaran a disminuir los fallos de las computadoras y
por ende los incidentes reportados. Asi se evitara que la unidad se vea saturada con

incidentes sin resolver.

Entre los programas sugeridos para el mantenimiento preventivo se tienen los siguientes:

Argente Utilities:

Este software realiza tareas de mantenimiento logico, Limpiador de registro, Limpiador
de disco duro, Optimizador de sistema, Limpiador de spyware, Reparador de sistema,

entre otros.

Defraggler:

Con este software se desfragmenta el disco duro. Permite desfragmentar archivos
individuales en una computados, grupos de archivos, carpetas o espacio libre en

cualquier particion.
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3.2 Conclusiones

Es de suma importancia que dentro de una institucion exista una unidad de Help
Desk, principalmente cuando la institucion cuenta con un &rea destinada a
brindar asistencia técnica a usuarios que afrontan problemas con el equipo
informatico.

Una unidad de Help Desk bien estructurada permite la existencia de todo un
proceso ordenado, que brinda asistencia técnica en el menor tiempo posible,
incrementando la productividad y la satisfaccion de los usuarios.

El éxito de una unidad de Help Desk no depende Unicamente en brindar
asistencia técnica oportuna cada vez que el usuario reporta algun problema, sino
que debe comenzar estableciendo actividades que permitan minimizarlos, es por
ello que se hace necesario establecer tareas encaminadas al mantenimiento
proactivo.

Actualmente existen programas que brindan herramientas de apoyo para que el
trabajo de una unidad de Help Desk se desarrolle de mejor forma, permitiendo

Ilevar un historial de problemas reportados asi como un seguimiento de estos.
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3.3 Recomendaciones

Contratar 5 personas para el soporte técnico en la subdireccion de administracion
y finanzas de la PNC para que apoyen las tareas de mantenimiento proactivo y la
asistencia técnica que se brindard, para que se asegure el éxito de la unidad de
Help Desk.

Se recomienda un técnico para la administracion general de la unidad help desk.
Se ha elaborado un listado de problemas informéaticos que son los que
comdnmente reportan los usuarios, se recomienda agregar a futuro también
aquellos problemas que aungue no son tan comunes, suelen suceder.

Documentar a través de un manual el mantenimiento proactivo fisico y l6gico
que se realiza en el equipo informatico, ya que aunque actualmente se realiza no
se encuentra documentado.

Incluir mas actividades encaminadas al mantenimiento proactivo fisico y légico.
Incorporar un plan de capacitacion para el personal técnico que pertenece a la
unidad de Help Desk.

Definir el rol de cada técnico seleccionado para un mejor control en la

administracion de la Unidad help desk.
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ANexos
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Matriz de congruencia

Tema: Propuesta de Unidad de Help Desk para soluciones a problemas informaticos
comunes, utilizando herramientas especificas de Help Desk, en la division de
informatica y telecomunicaciones de la subdireccion de Administracion y Finanzas de
laP.N.C

Enunciado del problema: ¢Es importante que la division de Informatica y
telecomunicaciones cuente con una unidad de Help Desk, que brinde soporte técnico en
busca de soluciones a los problemas informaticos mas comunes que reportan los
usuarios de las diferentes divisiones de la subdireccion de Administracion y Finanzas
de la PNC?

Objetivo general: Elaborar una propuesta para la creacion de una unidad de Help Desk
que brinde soluciones a problemas informaticos comunes apoyandose en herramientas
especificas, en la division de informética y telecomunicaciones de la subdireccion de

administracion y finanzas de la PNC.

Objetivo
especifico 1:
Establecer las
funciones y tipo de
soporte que
brindaré la unidad
de Help Desk

Alcance 1

Producto 1:
Documento
impreso
conteniendo la
propuesta de
unidad de Help
Desk.

Objetivo especifico
2.

Delimitar los
problemas
informaticos
comunes que
reportan los
usuarios.

Alcance 2
Producto 2:
Listado de
problemas
informaticos
comunes.

Objetivo
especifico 3:
Proponer software
adecuado para
llevar a cabo las
actividades de
registro y
seguimiento de
problemas
reportados.
Alcance 3

Producto 3:

CD que incluye
listado de
programas con
herramientas de
apoyo a la unidad
de Help Desk.
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Objetivo especifico
4:

Establecer el
soporte reactivo y
proactivo que
brindara la unidad
de Help Desk

Alcance 4

Producto 4:

CD que incluye
listado de tareas de
mantenimiento para
brindar soporte
proactivo,
calendarizacion y
su respectivo
software.



