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INTRODUCCION

La propuesta de creacién e implementacion de Help Desk para agilizar el proceso
verificacion o reparacion del equipo informatico en la Alcaldia Municipal de San Martin.
Contiene los siguientes capitulos.
En el capitulo I contiene la informacién de la situacidon problemdtica que tiene la
Alcaldia y por medio de la cual se pueden clasifican los problemas mas comunes los
cuales son:

e Falta de capacitacion y evaluacion al personal.

e Deficiencia para resolver problemas basicos de los cuales se puede mencionar:

el problema en el encendido y apagado correcto de la computadoras.
e Poco conocimiento sobre el uso de programas.

e Poco personal en el area informética (dos personas).

Equipo informatico desactualizado.
Es por ello que se realiza la propuesta de creacion e implementacion de Help Desk con
la cual se pretende dar a conocer lo que es y coémo puede funcionar Help Desk en la
Alcaldia, por medio de los siguientes productos que son el resultado de los objetivos.

1. Entrega de un informe impreso con los procesos y politicas.

2. Entrega de un test para evaluar al personal y encontrar a los encargados de Help

Desk para los niveles uno y dos.

3. Entrega de un manual escrito con los procedimientos a seguir para solucionar los

problemas frecuentes y el uso de los programas a usar para implementar Help

Desk.



4, CD de herramientas de Help Desk.

Con la implementacioén de Help Desk se podran tener los siguientes beneficios:

e Solucién de problemas informaticos en corto tiempo.

e Megjor servicio a la poblacion ya que podra realizar sus tramites mas rapido.

e Aprovechar al méximo los conocimientos que tienen el personal de las diferentes

areas de trabajo y aumentar el conocimiento sobre algunos Software.

En el Capitulo II: Marco teérico contiene la informacion sobre el concepto y forma en la
que funciona Help Desk y toda la teoria de referencia que servira para desarrollar los
objetivos antes mencionados. Dentro de este se define Help Desk como un grupo creado
por empleados de las diferentes areas de la Alcaldia para que funcione como apoyo al
area de informatica, ayudando a verificar y reparar los problemas que se presenten con el
equipo tecnologico.

Dentro del capitulo II se encuentra también el desarrollo de los objetivos para el cual se
muestran los procesos y politicas bajo los cuales debe trabajar Help Desk y asi poder
obtener los resultados esperados en un ambiente laboral agradable.

Los procesos muestran paso a paso la forma en la que actuara la persona que conteste la
peticion de ayuda y los procedimientos a seguir a lo largo de la verificacion y solucion a
los problemas. Cada proceso es explicado y posteriormente mostrado en un algoritmo.
Para poder elegir a las personas que formen parte de Help Desk se muestra un test con

preguntas cerradas que daran la pauta de los niveles de conocimientos que tiene la

i



persona evaluada y sera el administrador de Help Desk quien compare los resultados del
test con el perfil de conocimientos que debe tener las personas que forme parte del nivel
uno y dos.

Otro objetivo desarrollado en producto es el manual con los pasos a seguir para verificar
y solucionar problemas basicos como el encendido de la computadora y el uso del
impresor, ademas de los pasos a seguir para instalar y ejecutar los programas que
utilizard el equipo de Help Desk, dicho manual serd entregado de forma impresa y
resolviendo algunos problemas que se mencionan en la situacion problematica.

El marco tedrico conceptual también forma parte del capitulo II, los conceptos que se
detallan tienen total relacion con el proyecto y a los equipos informaticos.

Para finalizar el capitulo II se hace referencia a la documentacion técnica donde se
muestra la definicion, caracteristicas principales, funcionamiento, interfaz grafica y
datos de descarga de los programas que se utilizaran para la entrega de uno de los

productos.
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CAPITULO I: SITUACION ACTUAL

1.1. Situacion Problematica

La Alcaldia Municipal de San Martin cuenta con 35 computadoras distribuidas en las
diferentes areas entre las cuales estan: Consejo Municipal, Alcalde Municipal, Gerencia
Financiera, Gerencia de Servicio, Gerencia Desarrollo Social.

La falta de capacitacion y evaluacion al personal de las diferentes areas de trabajo de
la Alcaldia Municipal de San Martin en relacion al uso de los recursos informaticos tanto
en software como en hardware crea deficiencia desde el encendido y apagado correcto
de las computadoras ya que la mayoria del personal no realiza el proceso de verificacion
antes de comenzar a utilizar el equipo, un caso muy frecuente es: cuando el UPS no esta
encendido o el cable de poder esta desconectado. También al momento de apagar la
computadora no cierran el sistema correctamente realizando un apagado brusco, que
puede llegar a quemar la fuente o la motherboard en el caso de las computadoras de
escritorio, otro problema es al momento de usar el impresor. Otro problema muy
importante es el poco personal en el area de informatica: la Alcaldia Municipal de San
Martin solo cuenta con deseos personas en dicha érea, la carga laboral se vuelve pesada,
haciendo lenta la verificacion y solucion en diferentes problemas informaticos, debido al
poco conocimiento informatico que posee el personal de las otras areas de la Alcaldia y
ademas a la desactualizacion en los equipos tanto en software como en hardware ya que
algunas computadoras estan llegando al fin de su vida util. En algunas areas de la

Alcaldia Municipal de San Martin hay computadoras con las siguientes caracteristicas:



Procesador: Pentium 4, memoria RAM: 1 GB, disco duro: 250 GB, sistema operativo:
Windows XP, Microsoft office 97-2003.
Los problemas mas comunes son:

e Falta de capacitacion y evaluacion al personal.

e Deficiencia en el encendido y apagado de las computadoras.

e Poco conocimiento sobre el uso de los programas que se utilizan a diario.

e Poco personal en el area de informatica.

e Equipo informatico desactualizado.

e No realizan el proceso de revision del equipo informatico.

1.2. Enunciado del Problema
(En la Alcaldia Municipal de San Martin es necesario un documento con la propuesta
para agilizar el proceso de verificacion o reparacion del equipo informatico?

1.3. Justificacion
Help Desk es un recurso que ofrece ayuda para mejorar el funcionamiento en el area de
informatica, teniendo como apoyo un grupo de empleados de la misma empresa o
institucidn, capaz de resolver problemas basicos, intermedios o avanzados dependiendo
de los conocimientos que posee cada integrante del grupo.
La propuesta de un informe de Help Desk para la Alcaldia Municipal de San Martin
ayudard agilizar revision y la solucion de problemas frecuentes que no requieren de una

gran inversion econdmica sino de tiempo, organizacidn, interés y participacion de los



mismos empleados de la Alcaldia. Seleccionados segun su perfil de competencias para
servir como apoyo al area de informatica y asi fortalecer el equipo de trabajo en general.
Con la presentacion de un manual impreso que contiene la forma correcta de conectar la
computadora (maquina de escritorio), instalacion del software y uso del impresor,
instalacion y uso del UltraVNC, instalacion y uso del CP Reparaciones, instalacion y uso
de Recuva. Para ello se mostrara cada paso con imagen de la interfaz grafica de cada
programa y texto de lo que se debe seleccionar para realizar satisfactoriamente cada
programa. Este manual servird como material de apoyo para ser consultado las veces que
consideren necesarias.

Ademas se entregara un CD de herramientas de software que contiene los siguientes
programas UltraVNC, CP Reparaciones, Recuva. Que servirdn para realizar de forma
facil y eficaz la asistencia de Help Desk y que los requisitos minimos de instalacion no
sobrepase la capacidad técnica de las computadoras con las que cuenta la Alcaldia.

Con el software para asistencia remota “UltraVNC”, podran resolver problemas desde la
comodidad de su escritorio y asi no descuidar el area de trabajo a la que pertenece.

Con el software “CP Reparaciones” se podra llevar un registro de las asistencias que
realice Help Desk el cual permitird consultar, modificar y obtener informacion del
proceso y solucion que se le dio a cada peticion.

Con el software recuperador de archivos “Recuva” se podran recuperar documentos,
fotos y videos que fueron borrados por error desde cualquier dispositivo de

almacenamiento.



Con un equipo de Help Desk no solo se beneficiara el personal que labora en la Alcaldia
sino la poblacion que hace uso de los diferentes servicios que dicho lugar brinda. Ya que

los procesos seran mas rapidos y la atencion mejor.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General
Desarrollar una propuesta de creacion e implementacion de Help Desk, para agilizar el
proceso de verificacion o reparacion del equipo de informatico de la Alcaldia Municipal
de San Martin.
1.4.2. Objetivos Especificos
1- Establecer procesos y politicas de los trabajos de la unidad de Help Desk.
2- Definir el perfil que debe tener el encargado de Help Desk en los niveles uno y
dos.
3- Elaborar un manual sobre los procesos de verificacion y solucion los problemas
mas frecuentes, instalacion y uso de los programas que usara el equipo de Help
Desk.
4- Desarrollar un Kit de herramientas de software, con los programas que puede

usar el equipo de Help Desk.
1.5. Delimitaciones

1.5.1. Geograficas
La investigacion se realizard en la Alcaldia Municipal de San Martin, ave. Morazéan y

Calle 5 de noviembre #1, San Martin, El Salvador, C.A, tel. 2205-0000.



1.5.2. Temporal

El tiempo para el desarrollo del proyecto sera entre los meses de abril y mayo, los

recursos que se van a utilizar dentro de la Alcaldia Municipal de San Martin es una

version de Microsoft Windows XPy por momentos Linux.

1.5.3. Organizacional

Este proyecto funcionara dentro de la Alcaldia Municipal de San Martin para ayudar al

personal de diferentes areas de trabajo, en las deficiencias que puedan encontrar en las

labores informaticas que ellos realizan.
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1.6. Alcances

1-

Se llevara a cabo para 35 equipos informaticos de la Alcaldia Municipal de San
Martin. La primera promesa consiste en presentar los procesos y politicas de los
trabajos de la unidad de Help Desk, por medio de la entrega de un informe
impreso con los trabajos de la unidad de Help Desk.

La segunda promesa es mostrar el perfil que debe tener el encargado de los
niveles uno y nivel dos de Help Desk, entregando asi un test al encargado de
Informatica de la Alcaldia para que pueda evaluar al personal y obteniendo como
resultado el equipo de Help Desk que le brindard apoyo en problemas
informaticos.

La tercera promesa es la entrega de un manual sobre los pasos a seguir para
verificar y solucionar problemas basicos como el encendido de la computadora y
el uso del impresor, ademas de los pasos a seguir para instalar y ejecutar los
programas que utilizara el equipo de Help Desk, dicho manual sera entregado de
forma impresa.

La cuarta promesa consiste en desarrollar un kit de herramientas de software el
cual sera entregado en un CD-RW, dentro de los programas estara el recuperador
de archivos, programa para dar asistencia remota y el programa que servira para

registrar las asistencias de Help Desk.



Promesa

Producto

1.  Presentar procesos y politicas de los
trabajos de la unidad de Help Desk.

2. Mostrar el perfil que debe tener el
encargado de Help Desk en los niveles uno
y dos.

3. Entregar un manual sobre los procesos
de verificacion y solucion los problemas
mas frecuentes, instalacion y uso de los
programas que usard el equipo de Help
Desk

1. Entrega de un informe impreso con
los procesos y politicas.

2. Entrega de un test para evaluar al
personal y encontrar a los encargados de
Help Desk para los niveles uno y dos.

3.  Entrega de un manual escrito con
los procedimientos a seguir para
solucionar los problemas frecuentes y el
uso de los programas a usar para

implementar Help Desk.

4. Desarrollar un Kit de herramientas de
software, con los programas que puede usar
el equipo de Help Desk.

4. CD-RW con software(Ultra VNC,
CPReparaciones ,Recuva).

1.7. Estudio de Factibilidad

1.7.1. Factibilidad Economica

FACTIBILIDAD ECONOMICA DE PROGRAMA EDITOR DE TEXTO.

N I

ombre de Word 2010 Corel WordPerfect 8 Word 97-2003

producto

Precio $ $109.90 $0.00 $0.00

Andlisi Precio accesible|Este  software  es| Este  software es

nalisis .
0 gratuito. descargable. descargable

http://www.softonic.c

Establecimiento http://wordperfect.soft | om/s/microsoft-

Consultado 6 URL Raf S.Ade C.V. onic.com/linux. office-word-2003



http://wordperfect.softonic.com/linux
http://wordperfect.softonic.com/linux
http://www.softonic.com/s/microsoft-office-word-2003
http://www.softonic.com/s/microsoft-office-word-2003
http://www.softonic.com/s/microsoft-office-word-2003

Los programas de Microsoft estan disponibles para ser usado de forma gratuita y

disponible en licencia por un afio en el precio antes mencionado.

FACTIBILIDAD ECONOMICA DE SOFTWARE RECUPERADOR DE

ARCHIVOS.
Nombre del producto Recuva Handy Recovery File Recovery
Precio $ $0.00 $49.00 $0.00
e Descfa,rga gratls,”y Precio accesible. Gratis
Analisis también en version

portable

Establecimiento
Consultado 6 URL

httP://recuva.softo
nic.com/

http://www.handyr
ecovery.es/?gclid=

http://www.brothers

CNC38bvj7rUCF | oft.es/system/data-
Yaf4AodNUQAX |recovery/
Q/

Entre los programas para recuperar archivos se encuentra Recuva y su licencia gratis y

también hay version portable.

FACTIBILIDAD ECONOMICA DE PROGRAMA PARA REGISTRO DE
ASISTENCIA HELP DESK.

Nombre del producto ARTOLOGIK CP Reparaciones My SQL
Precio $ $0.00 $0.00 $0.00

e Accesible Accesible Disponible
Anélisis

descarga gratis.

descarga gratis

Establecimiento
Consultado 6 URL

http://www.artolog
ik.com/es/HelpDes
k/Acerca-del-
programa/Sobre-

http://www.cpimar

io.com/index5.htm

http://gratis.portalp

HelpDesk/Trabajar
-con-
HelpDesk.aspx

rogramas.com/MyS
OL-Windows.html



http://recuva.softonic.com/
http://recuva.softonic.com/
http://www.handyrecovery.es/?gclid=CNC38bvj7rUCFYqf4AodNUQAxQ/
http://www.handyrecovery.es/?gclid=CNC38bvj7rUCFYqf4AodNUQAxQ/
http://www.handyrecovery.es/?gclid=CNC38bvj7rUCFYqf4AodNUQAxQ/
http://www.handyrecovery.es/?gclid=CNC38bvj7rUCFYqf4AodNUQAxQ/
http://www.handyrecovery.es/?gclid=CNC38bvj7rUCFYqf4AodNUQAxQ/
http://www.brothersoft.es/system/data-recovery/
http://www.brothersoft.es/system/data-recovery/
http://www.brothersoft.es/system/data-recovery/
http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx
http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx
http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx
http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx
http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx
http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx
http://www.artologik.com/es/HelpDesk/Acerca-del-programa/Sobre-HelpDesk/Trabajar-con-HelpDesk.aspx
http://www.cpimario.com/index5.html
http://www.cpimario.com/index5.html
http://www.cpimario.com/index5.html
http://gratis.portalprogramas.com/MySQL-Windows.html
http://gratis.portalprogramas.com/MySQL-Windows.html
http://gratis.portalprogramas.com/MySQL-Windows.html

El programa CP Reparaciones estd disponible gratuitamente su descarga al igual que sus

actualizaciones.

FACTIBILIDAD ECONOMICA DE PROGRAMA PARA ASISTENCIA REMOTA
Nombre del UltraVNC TeamViewer Logmain
producto
Precio $ $0.00 $0.00 $0.00
Andlisis Descarga gratis Descarga graFls pero | Descarga gratis.

con restricciones
Establecimiento | http://Awww.uvnc.c | http://www.teamviewer, | tts:/secure.log
Consultado 6 URL om com/es/Index.aspx ;?eln/.com/ products
ree

Los tres software para dar asistencia remota son de forma gratuita, aunque el

TeamViewer tiene algunas restricciones al ser descargada de forma gratis.

FACTIBILIDAD ECONOMICA DEL KIT DE LIMPIEZA (CONTACT CLEANER,
ESPUMA LIMPIADORA, AIRE COMPRIMIDO)

Nombre del producto kit e.touch kit 3M Office Depot
Precio $ $17.00 $32.00 $ 40.00
Di .
- Isponible en Mayor costo y

Analisis muchos ) . Poca

. mejor calidad. e

COMercios. comercializacion.

Establecimiento Office Depot.

Consultado 6 URL PC FLASH COMPUPART

El producto e.touches el kit de mas bajo costo y el mas comercializable.

1.7.2. Factibilidad Técnica.

La evaluacion de las caracteristicas técnicas de las diferentes marcas de los productos
ayudard a la buena eleccion del material que se utilizaran para la implementacion de

Help Desk en la Alcaldia Municipal de San Martin.


http://www.uvnc.com/
http://www.uvnc.com/
http://www.teamviewer.com/es/Index.aspx
http://www.teamviewer.com/es/Index.aspx
https://secure.logmein.com/products/free/
https://secure.logmein.com/products/free/
https://secure.logmein.com/products/free/

Acd se evalua unicamente caracteristicas nada de precio y los productos se eligen segin

la mayor ponderacion. Debido a que los productos elegidos seran utilizados para echar

andar el proyecto. Esta evaluacion en necesaria para comparar las diferencia entre tres

productos que al final ha sido disefiando para la misma accion.

FACTIBILIDAD TECNICA DE PROGRAMA EDITOR DE TEXTO.
Seré aprobado si alcanza una ponderacién minima del 85%
Windiws 97-
Caracteristicas técnicas Word 2010 | Linux Write 2003

Ponderacion | Valor | Total | Valor | Total | Valor | Total
Correccion de ortografia y
gramatica 20% 40% 2| 40% 20%
Indicé automatico 10% 20% 10% 20%
Pie de pagina. 15% 30% 2| 30% 15%
Disefio de impresion. 15% 2| 30% 1] 15% 1] 15%
Salto de péagina y salto de
seccion. 10% 1| 10% 1| 10% 1| 10%
Administrador de referencia. 10% 1| 10% 2| 20% 2| 20%
Barra de herramienta legible 5% 2| 10% 2| 10% 1| 5%
Fécil uso 15% 2| 30% 1| 15% 1] 15%
Total 100% 180% 150% 120%
Ponderacion final 180/2=90 % | 150/2=75% | 120/2=60%
Resultados obtenidos Aprobado No aprobado | No aprobado
Valor a calificar 0,1,2 en donde 0=no aplica; 1= aplica a media; 2= aplica

El editor de texto a utilizar sera Word 2010 ya que cumple todas las caracteristicas

necesarias a utilizar para la edicion de informe y manual.
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Ademas es facil de utilizar y contiene una amplia y visible barra de herramientas.

FACTIBILIDAD TECNICA DE SOFTWARE RECUPERADOR DE ARCHIVOS
Seré aprobado si alcanza una ponderacion minima del 85%

Handy
Caracteristicas técnicas. Recuva Recovery File Recuva
Ponderacion | valor |Total |Valor |Total | Valor | Total

Compatible con S.O

Windows, Linux 20% 2| 40% 2| 40% 1| 20%
Formatos a recuperar
documentos, fotos,
videos. 25% 2| 50% 2| 50% 1| 25%

Recupera de Disco Duro,
USB, papelera  de

reciclaje 23% 2| 46% 1| 23% 2| 46%
Fécil y practico de usar 7% 1 7% 11 7% 2| 14%
Efectividad 20% 2| 40% 1] 20% 1] 20%
Descarga gratis 5% 2| 10% 2| 10% 2| 10%
Total 100% 193% 150% 135%
Ponderacion final 193/2=96.5% | 150/2=75% | 135/2=67.5%
Resultados obtenidos Aprobado No aprobado | No aprobado

Valor a calificar 0, 1, 2 en donde 0=no aplica; 1= aplica a media; 2= aplica o supera lo
requerido.

El software que ayudara a recuperar archivos de los dispositivos de almacenamiento
sera el Recuva es facil de usar y es el méas completo ya que permite recuperar archivos
como documentos, fotos, videos. Ademds se pueden recuperar archivo desde cualquier

USB, Disco Duro, CD, Memoria flash.

11



ASISTENCIA DE HELP DESK.

FACTIBILIDAD TECNICA DE PROGRAMA PARA REGISTTRO DE

Sera aprobado si alcanza una ponderacion minima del 85%)

CP

Caracteristicas técnicas Arto Logik |Reparaciones.| My SQL.

Ponderacion | Valor | Total |Valor | Total |Valor |Total
Fécil de usar 20% 2| 40% 2| 40% 1] 20%
Espacio de Instalacion
minimo 15% 2| 30% 2| 30% 1] 15%
Compatibilidad con
Windows y Linux 20% 2| 40% 2| 40% 1| 20%
Rendimiento 15% 1| 15% 1] 15% 2| 30%
Uso y  distribucion
gratuita 15% 0| 0% 2| 30% 2| 30%
Soporte  para  varios
codigos de programacion 15% 1| 15% 2| 30% 2| 30%
Total 100% 140% 185% 145%
Ponderacion final 140/2=70% | 185/2=92.5% | 145/2=72.5%
Resultados obtenidos No aprobado | Aprobado No aprobado

Valor a calificar 0, 1, 2 en donde 0=no aplica; 1= aplica a medias; 2= aplica o supera
lo requerido.

El programa que se recomendard para registrar las peticiones sera el CP Reparaciones ya
que es un programa facil de utilizar y se podra proporcionar de forma gratuita al igual
que permite las actualizaciones sin costo alguno. Ademds podra ser compartido y
actualizado los datos con solo compartir la carpeta donde se colocard los datos de cada

peticion.
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FACTIBILIDAD TECNICA DE PROGRAMA PARA ASISTENCIA
REMOTA
Seré aprobado si alcanza una ponderacion minima del 85%
Caracteristicas
técnicas UltraVNC TeamViewer | Logmein

Ponderacion| Valor Total | Valor | Total | Valor | Total
Rapidez 10% 1] 10% 1| 10% 1| 10%
Simple y fécil 20% 2| 40% 2| 40% 2| 40%
Uso de poco recurso
red 20% 2| 40% 1| 20% 2| 40%
Compatibilidad 15% 2| 30% 2| 30% 1] 15%
Actualizacion de
version 10% 2| 20% 2| 20% 2| 20%
Licencia gratis 10% 2| 20% 1| 10% 1| 10%
Seguridad 15% 1| 15% 2| 30% 2| 30%
Total 100% 175% 160% 165%
Ponderacién final 175/2=87.5% 160/2=80% |155/2=77.5%
Resultados
obtenidos Aprobado No aprobado | No aprobado
Valor a calificar 0, 1, 2 en donde 0=no aplica; 1= aplica a media; 2= aplica o supera lo
requerido.

El Software a utilizar para brindar asistencia remota serd UltraVNC, siendo el mas
completo y de facil uso y no necesita de muchos recursos de Red. Se obtuvo
informacion de que ya habian utilizado este software en la Alcaldia y que habia
funcionado mejor que el TeamViewer. Aunque cabe mencionar que el TeamViewer es un

excelente software pero requiere de mayor recurso.
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FACTIBILIDAD TECNICA DEL KIT DE LIMPIEZA (CONTACT
CLEANER, ESPUMA LIMPIADORA, AIRE COMPRIMIDO)

Seré aprobado si alcanza una ponderacion minima del 85%

Caracteristicas

técnicas kit e.touch kit 3M kit sabo
Ponderacion | Valor | Total Valor | Total Valor | Total

Efectividad 20% 2 40% 2 40% 1 20%
Facil de usar 10% 2 20% 2 20% 2 20%
No deja residuos 15% 1 15% 1 15% 1 15%
Secado rapido 20% 2 40% 2 40% 1 20%
Comercializado 15% 2 30% 2 30% 2 30%
Prolonga la vida

del equipo 20% 2 40% 2 40% 2 40%
Total 100% 185% 185% 145%

Ponderacion final

185/2=92.5%

185/2=92.5%

145/2=72.5%

Resultados
obtenidos

Aprobado

Aprobado

No aprobado

Valor a calificar 0, 1,2 en donde 0=no aplica; 1= aplica a media; 2= aplica o supera lo

requerido.

Dentro del kit de limpieza se podra utilizar de dos marcas e.touch o 3M ya que ambas

marcas satisfacen las caracteristicas que se requieren de los productos.

Ambos productos estan disponibles en cualquier lugar que vendan accesorios para

computadoras.
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1.8. Carta de Aceptacion.

PAlcaldia Municipal de San Martin

R

San Salvador de 19 Febrero de 2013

Sres
Encargados de la Escuela de Informatica Y Ciencias Aplicadas

£l motivo de |a presente es para saludarie y a la vez confirmar la oportunidad de apoyo e
informacion para realizar el proyecto de graduacion enfocado en @l drea de informatica,
denominado” Propuesta de creacion e implementacion de Help desk, para agilzar ol
proceso de verficacidn o reparacion del equipo de informatica de LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN MARTIN. Comprende un penodo de 5 meses a partr del mes en
curso. Dicho proyecto serd realizado por 3 alumnas de la carera Técnico en ingenieria
de hardware, de dicha institucion con los sigulentes nombres, numero de DUI, Camet

(2.0 Carnet
Maria Estefania. Martinez tobar 04407502-1 28-3033-2011
Jazmin Arely Ponce de Vasquez 03739209-8 28-1097-2011
Teresa de JesUs Zavals Bolainez 03810403-2 28-2969-2010

Sin mas Preambulos nos despedimos desedndole éxitos en su trabajo.

Atentamente -

a.rodriguez@@sanmartin.gob.sv

jGente de trabajo a tu Servicio!

N San Mart $a




CAPITULO II DOCUMENTACION TECNICA

2.1. Marco Teorico de Referencia

2.1.1. Propuesta

Definiciones
Algunos de los términos que definen lo que es una propuesta son:
Ofrecimiento o invitacion (Larousse Editorial, 2007) para hacer una cosa determinada.
Oferta, proposicion.
Idea o proyecto sobre un asunto o negocio que se presenta ante una o varias personas que
tienen autoridad para aprobarlo o rechazarlo: una propuesta de ampliacion laboral.
Presentacion o recomendacion de una persona para que ocupe un determinado cargo o
empleo.
Una propuesta es un plan creado para resolver un problema. Las propuestas pueden ser
solicitadas o no. Considerando que las propuestas solicitadas se dan a peticion de una
empresa para resolver un problema, los planes no solicitados se proporcionan cuando una
persona identifica un problema que puede resolver. Si bien hay varios tipos de
propuestas, los planes de negocio y las concesiones cominmente son utilizados por
empresas y organizaciones.
Tipos de propuestas

1- Propuesta técnica:

(Qué es la propuesta técnica?

Es un documento (Epigmenio Gonzalez 500 Fracc. San Pablo 76130 Querétaro, 2013)
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En donde se plasman los objetivos, tareas, actividades y entregas especificas del
proyecto.
Esta ficha la llenan las personas que estdn inscritos por proyecto. Es decir que no
cumplen un horario establecido, sino que su sistema de control se basa en el
cumplimiento de un objetivo especifico. Por ejemplo: realizacion de un video, pagina
web, manuales, maquetas, planos, investigaciones, mantenimiento de espacios,
elaboracion de material didactico, fortalecimiento institucional, etc.
La finalidad es: “Lograr un acuerdo claro sobre los compromisos que se establecen con
la Institucion a fin de obtener resultados 6ptimos tanto para la Institucion como para la
persona que realiza la propuesta”.
Beneficios:

e Establecimiento de acuerdos claros con la institucion.

e Delimitar los alcances del proyecto (saber hasta donde si puedes hacerlo o hasta

doénde no)

e Establecer un nimero de horas justas por la realizacion del proyecto.

2- Propuesta de negocio.

Las propuestas de negocios principalmente son para dar ideas y mejorar el servicio al
cliente. En la propuesta, el foco central es el cliente. Si una encuesta revela que los
clientes no estan satisfechos con el tiempo que los empleados se tardan en dar la
respuesta a las preguntas, una propuesta de negocios se adaptard en torno a hacer la
experiencia del cliente mejor a través de una mejor presencia de los empleados. Una

propuesta eficaz es abordar las preocupaciones de los clientes y explicar el razonamiento
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de las soluciones presentadas en el plan.

Contenidos.

Una propuesta de negocios debe incluir una portada y una tabla de contenido.

Las portadas deben incluir el nombre de la empresa, el logotipo y la persona de contacto.
La direccion y el namero de teléfono debe aparecer debajo de la persona de contacto
para que las personas sepan a quién comunicarse si tiene preguntas o inquietudes sobre
la propuesta.

La tabla de contenido debe servir de hoja de trayecto para el lector. Las secciones y
subsecciones de la propuesta se deben mostrar con nlimeros de pagina.

Las propuestas de negocios deben incluir también un cuerpo que analiza los problemas
de la empresa y ofrece soluciones a los problemas.

3- La propuesta para conseguir una subvencion.

Propuesta de subvencion es aquella solicitud economica que realiza una persona o grupo
de personas a un sector publico.

Subvencion se define como una transferencia de dinero del sector publico al privado con
el objetivo de ayudar.

Es una ayuda de tipo econdémico percibida por una persona o un grupo de personas desde
un organismo publico con el objetivo de ayudar a llevar a cabo una actividad que
necesita una inversion alta o a la que la persona en cuestion no podria hacer frente en
solitario.

El objetivo principal detrds de una propuesta para conseguir una subvencion es recibir

financiamiento para un proyecto. Mientras que el formato escrito de una solicitud de
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subvencion para el financiamiento en las artes difiere de escribir para recibir
financiamiento para la investigacion médica, todas las propuestas deben explicar la
razon para la que se necesita el dinero. Un psicélogo puede solicitar una subvencion para
investigar los habitos de lectura entre los nifios. Este tipo de investigacion puede ser
utilizado para mejorar la experiencia de los estudiantes y cerrar la brecha de aprendizaje.
Para ser aprobada, la propuesta para conseguir una subvencion debe explicar como se
beneficia toda la comunidad, no sélo los individuos que llevaran a cabo la investigacion.

Como funciona.

Formar una propuesta para conseguir una subvencion es mas complicado que escribir un
tipico plan de negocios. Dado que los individuos suelen buscar financiamiento de los
establecimientos, deben suponer que tienen que proporcionar mas informacién sobre los
detalles del proyecto. Las personas deben explicar el proposito del proyecto y como se
va a beneficiar a la comunidad. Por ejemplo, un proyecto que analiza el sistema nervioso
de los pacientes con cancer claramente debe beneficiar la investigacion para prevenir la
enfermedad, de lo contrario la ayuda podria ser denegada.
2.1.2. Help Desk

Definiciones

Help Desk o mesa de ayuda es una herramienta utilizada sobre todo para brindar
asistencia y resolver problemas en lo que tiene que ver con computadoras casi siempre a
través de un servicio virtual o un servicio presencial, aunque si se necesita la ayuda en el

momento lo adecuado es comunicarse a la central que posteriormente canalizard la
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Ilamada al area correspondiente dependiendo del problema que esté presentando su
ordenador.

Una vez que se encuentra canalizado, la empresa le otorgara un ticket que servira para
un seguimiento que sera de gran ayuda cuando se est¢ pasando por problemas
concernientes a un ambiente computacional organizativo. Gracias al ticket emitido el
usuario podra acceder al nivel que le corresponda dependiendo del problema que
presente.

Esta es una gran opcion para las personas que tienen dudas acerca de su computadora, ya
que en la mayoria de los casos se trata de un servicio gratuito y muy fécil de utilizar ya
que lo Unico que tiene que hacer el usuario es comunicarse y presentar sus dudas
dejandolas en las manos de los expertos. De esta manera ademds de lograr un servicio
eficiente con el cliente, se logra una productividad corporativa mucho mas alta
reduciendo los costos de soporte fisico.

El empleado de Help Desk permitira de esta manera generar soluciones casi siempre a
corto plazo dependiendo del problema que se presente, ademds ofrecer servicio de
capacitacion si es que el usuario asi lo requiere.

Las caracteristicas generales que presentan estas mesas de ayuda son soluciones de
incidentes de forma inmediata, respaldo después de haber prestado el servicio y
capacitacion continua, de esta forma se reducen los gastos tanto del usuario como de la
compafiia ademas de ser un apoyo continuo para el mejoramiento de la tecnologia. De la

misma manera ayuda a tener una mayor cantidad de servicios en atencion al cliente.
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Otras de las caracteristicas favorables es que son de acceso realmente facil ya sea via
telefonica o bien por internet, ademas de que al ser llevado a cabo por el usuario, este
obtendra el beneficio de no necesitar acudir nuevamente al soporte de presentarse el
mismo problema, ademds de que es gratis y no tendra que abrir las puertas a extrafios
para poder resolver algin problema relacionado con los sistemas de informacion.

Cuando las maquinas mandan la solicitud al ordenador el cual tiene guardados los datos
de cada computadora segun la IP se presenta un anuncio en las computadoras de las
personas capacitadas para el area de Help Desk como alerta de ayuda, cuando los
integrantes del equipo de Help Desk solucionan los problemas se crea un archivo en una
bitdcora para llevar un registro de la asistencia dada a cada maquina. En el caso de que
el nivel uno no poder solucionar el problema se pasa al segundo nivel el cual seria las

personas evaluadas segun su perfil de conocimiento informatico.

Funcionamiento de Help Desk.

Help Desk funciona de forma virtualmente y presencialmente como un grupo de apoyo
para la pronta solucion a problemas de primer y segundo nivel. Una vez el grupo de
Help Desk tenga el conocimiento del problema se evaluara si la ayuda serd virtual o
presencial .luego se procederd a elaborar un ticket en el cual apareceran los datos con la
falla reportada, la solucion y el procedimiento a seguir, cuando la solucion sea efectuada
el ticket quedara cerrado y con la informacion de la situacion esta informacion quedara
guardada en la base de datos tinicamente para Help Desk y asi llevar un control exacto

del procedimiento y los avances.
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Metodologia de Help Desk.

Llamadas de requerimientos
por partes de usuarios.

l

Primer nivel de soporte recibe

Ticket < llamada y genera ticket de
abierto. atencion.
Ticket Resuelve Puede
cerrado requerimiento resolv
NO
: Segundo nivel de soporte
Ticket « recibe ticket abierto y
cerrado soluciona el requerimiento
7 en sitio.
Requiere
P NO

 toma atencion del

soporte
esnecializad

J

Tercer nivel de soporte

requerimiento
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Herramientas a utilizar para llevar a cabo la asistencia de Help Desk.
Para realizar mejor la asistencia del grupo de Help Desk se utilizara herramientas para
el registro de asistencia del equipo de Help Desk (CP Reparaciones),para asistencia
remota (UltraVNC), y recuperador de archivos (Recuva). Las descripciéon de los
software como tal se muestra en el numeral 2.1.7.1.

1- Registro de asistencia del equipo de Help Desk:
Sistema que ayudara a lleva un registro de gestion de calidad con relacion a las
asistencias que brinde el equipo de Help Desk. De esta manera se puede abordar una
implantacion por fases hasta conseguir que su organizacion pueda planificar, gestionar y
controlar sus proyectos.

2- Asistencia Remota.
La asistencia remota (RA) permite (Raya, Raya, & Martinez, 2010) al personal del
soporte técnico ver el escritorio de los usuarios en tiempo real para solucionar los
problemas que pudieran tener. El usuario que necesite asistencia puede mostrar la
naturaleza del problema al personal de soporte técnico. Se trata de una forma mas rapida
y eficaz de comunicar los problemas que pudiera tener que por teléfono o correo
electronico. Si es necesario, el usuario también puede dar permiso al personal de soporte
técnico para tomar el control remoto compartido del equipo del usuario para que pueda
mostrarle coémo resolver el problema.
La asistencia remota tiene dos modos de funcionamiento basicos.

e Asistencia Remota solicitada (también denominada escalada). En ella, el

usuario solicita ayuda iniciando una sesion de RA mediante correo electronico o
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mensajeria instantanea. Cada uno de estos métodos utiliza un mecanismo

distinto.

RA solicitada mediante correo electronica. Este método requiere que el
cliente de correo electronico que utilice el usuario sea compatible con
SMIPI (interfaz simple de programaciéon de aplicaciones de correo).
Como ejemplo de cliente de correo electronico compatible con SMAPI se
encuentran: Windows mail, incluido en Windows Vista y Microsoft
Outlook.

RA solicitud mediante la transferencia de archivos. Este método requiere
tanto el usuario como el personal de soporte técnico tengan acceso a una
carpeta comun (por ejemplo, un recurso compartido de red de un servidor
de archivos). El usuario creard un archivo de invitaciéon de RA y lo
guardard en la carpeta compartida. Al mismo tiempo, debera proporcionar
una contraseia para la sesion de RA, que debera indicar al personal de
soporte técnico mediante una llamada telefénica (por ejemplo). El
personal de soporte técnico recuperara el vale de la carpeta compartida, lo
abrird, escribird la contrasefla y empezara la sesion de RA. De nuevo al
igual que el método anterior, el personal de soporte técnico respondera a
la invitacion del usuario en un limite de tiempo especifico o la invitacion

expirara y se deberd invitar otra vez.

1. RA solicitud mediante mensajeria instantanea. Este método requiere que las

aplicaciones de mensajeria instantaneas utilizadas tanto por el usuario como
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por el personal de soporte técnico sean compatible con la nueva API de

Microsoft (Rendezvous) permite la comunicacion entre una mensajeria

instantanea, como Windows Live Messenger, y dos personas de aplicaciones
interactivas, como la asistencia remota de Windows).

e por ejemplo, Windows Live Messenger que estd disponible como
descarga. El usuario solicitard a una persona de su lista de conocidos.
Para asegurarse que la persona remota es realmente un conocido del
usuario, se requerird que el usuario pase la contrasefia al personal de
soporte técnico por otro medio (como una llamada telefonica) para que
este se pueda conectar.

e Asistencia remota no solicitada. (también denominada Ofrecer RA). El
personal de soporte técnico ofrecera al usuario iniciando la sesion RA. Puede
realizarse de dos maneras distintas.

Ofrecer RA mediante DCOM. Este método se puede dar cuando se trate
de un departamento de soporte técnico corporativo en el que todos los
usuarios se encuentran en el mismo dominio. El ayudante escribira el
nombre completo (FQDN) o direccion IP del equipo del usuario para
conectarse a ¢l (es preciso que se haya autorizado previamente al personal
de soporte técnico como administrador de dominio para que pueda

ofrecer Asistencia remota a los usuarios).

e Ofrecer RA mediante mensajeria instantanea. Este método requiere que

las aplicaciones de mensajeria instantanea utilizadas tanto por el usuario
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como por el personal de soporte técnico sean compatibles con la API
Rendezvous. El personal de soporte técnico ofrecera asistencia a un
personal de su lista de conocidos. Para asegurarse de que la persona
remota es realmente un conocido del usuario, se deberd pasar la
contrasefia por otro medio (como una llamada telefonica).
Remoteapp de Terminal Service.
RemoteApp de TS permite que los programas, a los que se accede de forma
remota mediante los servicios de terminal, aparezcan como si se ejecutaran en el
equipo local del usuario final. Estos programas se conocen con el nombre de
programas RemoteApp. En lugar de presentarse al usuario en el escritorio del
servidor de terminales, el programa RemoteApp se integra en el escritorio del
cliente, se ejecuta en su propia ventana en tamafio ajustable, se puede arrastrar
entre varios monitores y dispone de su propia ventana en la barra de tareas. Si un
usuario ejecuta mas de un programa RemoteApp en el mismo servidor de
terminales, los programas RemoteApp compartirdn la misma sesion de los
servicios de terminal.
Pueden utilizar dichos programas los equipos que dispongan de Windows Vista o
de Windows Server 2008, los equipo que dispongan de Windows XP con PS2 o
superior, Windows Server 2003 con SP1 o superior, que tengan instalado el
nuevo cliente de conexion a escritorio remoto (RDC).
Los usuarios pueden acceder a los programas RemoteApp de varias

maneras:
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e Accediendo desde un vinculo al programa de un sitio web con Acceso
web de Terminal Service.

e Pulsando dos veces en un archivo de Protocolo de Escritorio remoto (con
extension .rdp) creado y distribuido por el administrador.

e Pulsando dos veces en un icono de programa del escritorio o del menu
inicio, creado y distribuido por el administrador con un paquete de
Windows Installer (con extension .msi)

e Pulsando dos veces un archivo cuya extension esta asociada con un
programa RemoteApp. El administrador puede configurar este método
con un paquete de Windows Installer.

Los archivos .rdp y los paquetes de Windows Installer contienen la configuracion
necesaria para ejecutar programas RemoteApp en el equipo local, el usuario podra
interactuar con el programa que se ejecuta en el servidor de terminales como si se
ejecutase localmente.

3- Recuperador de Archivos.
Es un programa disefiado para poder recuperar archivos en diferentes formatos y desde
cualquier dispositivo de almacenamiento.
Herramientas para la asistencia de hardware.

Kit de limpieza (contac cliner, espuma limpiadora, aire comprimido)
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2.1.3. Manual.
Definiciones.
Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la
realizacion de una tarea o labor.
Los manuales son textos utilizados como medio para coordinar, registrar datos e
informacion en forma sistémica y organizada.
También es el conjunto de orientaciones o instrucciones con el fin de guiar o mejorar la
eficacia de las tareas a realizar.
El manual incluye ademdas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion.
Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda

auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

El manual sirve para.

Dar informacion en forma clara y sencilla.

e Impulsar valores de conocimiento confianza mutua, comunicacion, cooperacion,
solucidn de problemas.

e Pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.

¢ Indica la estructura de la calidad de la organizacion.
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Tipos de manuales

Dentro de los tipos (Portal Educativo Simple Organization , 2013) de manuales se
pueden mencionar los siguientes:

Departamental: dichos manuales, en cierta forma, legislan el modo en que deben ser
llevadas a cabo las actividades realizadas por el personal.

Politica: sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la
actuacion y direccion de una empresa en particular.

Procedimientos: este manual determina cada uno de los pasos que deben realizarse para
emprender alguna actividad de manera correcta.

Técnicas: estos manuales explican minuciosamente como deben realizarse tareas
particulares.

Multiple: estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones, como por
ejemplo normas de la empresa.

Finanzas: tiene como finalidad verificar la administraciéon de todos los bienes que
pertenecen a la empresa.

Sistema: debe ser producido en el momento que se va desarrollando el sistema. Esta
conformado por otro grupo de manuales.

Calidad: es entendido como una clase de manual que presenta las politicas de la
empresa en cuanto a la calidad del sistema

Estructura de los manuales

Una estructura frecuente (EcuRed, 2012) de los manuales de usuario incluye una

introduccion al producto en cuestion, un indice con los contenidos del manual, la guia en
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si misma, una seccioén de problemas frecuentes y su forma de solucionarlos, los datos de
contacto y un glosario.

Los manuales de usuarios suelen estar escritos en diversos idiomas y contar tanto con
textos como con imagenes. De esta forma se facilita la comprension de los conceptos.

Los diagramas y esquemas también son habituales.

Pasos para estructurar un manual
Algunas de los aspectos (Pelacz, 2008) que se pueden tomar en cuenta para la
elaboracion de un manual son los siguientes.
1- Nombre de la institucion.
2- Referencia organizacional.
3- Listado de Métodos y/o Procedimientos.
4- Marco Juridico.
5- Objetivos.
6- Politicas y Normas.
7- Investigacién Béasica para documentar Métodos y Procedimientos.
8- Recopilacion de Informacion.
9- Integracion de la Informacién.
10- Andlisis de la Informacion.
11- Descripcion de los Métodos y Procedimientos.
12- Diagramacion.
13- Formas e Instructivos.

14- Informacion General.
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15- Glosario de Términos.

2.1.4. Politicas

Politicas organizacionales

1- Es la orientacion o directriz (Medina, 2012) que debe ser divulgada, entendida y
acatada por todos los miembros de la organizacion, en ella se contemplan las
normas y responsabilidades de cada area de la organizacion

2- Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra
vez dentro de una organizacion. En este sentido, las politicas son criterios
generales de ejecucion que complementan el logro de los objetivos y facilitan
la implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el
nivel jerarquico mas alto de la empresa.

Normas.

Son reglas especificas que se deben seguir o a que se deben ajustar las conductas, tareas,
o actividades en una organizacion para poder llevar a cabo el cumplimiento de una
politica organizacional. Cabe destacar que forman parte del contenido de las politicas

organizacionales.

Tipos de politicas
Generales: son las que aplica a todos los niveles de la organizacion, son de alto impacto
por ejemplo: politicas de presupuesto, politicas de compensacion, politica de la calidad,

politica de seguridad integral, entre otras.
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Especificas: son las que aplican a determinados procesos, estan delimitadas por su

alcance, por ejemplo: politica de ventas, politica de compras, politica de seguridad

informatica, politicas de inventario, entre otras.

Metodologia recomendada

1

Disefio y desarrollo de la politica, en la cual se contempla desde la necesidad,
definicidn, hasta su redaccion.

Validacion y aprobacion de la politica, se procede a realizar las revisiones y
ajustes requeridos, para su posterior aprobacion por parte de los involucrados.
Divulgacion a todos los niveles de la organizacion, consiste en formalizar a todos
los miembros de la organizacion la vigencia y aplicacion de la misma.
Mantenimiento de la politica en cuanto a cumplimiento y vigencia, se refiere a
los ajustes o actualizaciones que requiera dicho instrumento, se recomienda hacer

revisiones y/o actualizaciones al menos una vez por afio.

Beneficios de la aplicacion de las politicas

Aseguran un trato equitativo para todos los empleados.

Generan seguridad de comunicacion interna en todos los niveles.

Es fuente de conocimiento inicial, rapido y claro, para ubicar en su puesto
nuevos empleados.

Facilita una comunicacién abierta y promueve la honestidad.

Desarrolla la autoridad, poder y liderazgo.

Asegura la confianza, transparencia, objetividad y aprendizaje.
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e Son indispensables para una adecuada delegacion de autoridad.
e Reflejan la imagen de la empresa y deben reajustarse a tiempo.
Ejemplo de politicas Gubernamental
e Anteponer siempre el interés pablico sobre el interés privado
e Actuar con integridad, rectitud y honradez.
e Tratar a todas las personas por igual en condiciones similares.
e Proceder con objetividad en el ejercicio de la funcion publica.
e Dar a cada quien lo que le corresponde, segun derecho y razon.
e Cumplir con diligencia las obligaciones del cargo o empleo publico.
e Actuar con fidelidad a los fines del estado y los de la institucion en que se
desempefia.
e Cumplir los objetivos institucionales al menor costo posible.
¢ Rendir cuentas de la gestion publica a la autoridad competente y al pablico.
e Utilizar los recursos publicos o servicios contratados Unicamente para el
cumplimiento de los fines institucionales para los cuales esta destinado.
¢ No realizar actividades privadas durante la jornada ordinaria de trabajo, salvo las
permitidas por la ley.
2.1.5. Perfil
Definiciones
Un perfil es un conjunto de cualidades y conocimientos necesarios para formar parte del

equipo de Help Desk.
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Perfil de competencias: (Alles, 2006) es un método conciso, fiable y valido para predecir
el éxito en el puesto. Las competencias estdn estrechamente relacionadas con las
estructuras, la estrategia y la cultura del lugar de trabajo e implican las caracteristicas
personales casualmente ligadas a resultados superiores en el puesto.
Herramientas para elaborar un perfil de competencias
o Definir claramente las competencias, buscando las caracteristicas personales de
excelencias. Son diferentes en cada empresa y dentro de una misma empresa
pueden ser diferentes en cada area.
e Realizar entrevista sobre incidentes criticos, buscar los motivos, habilidades y
conocimientos que una persona realmente tiene y usa.
e Formular preguntas para detectar competencias (objetivo fundamental).
e Tener acceso a una base de competencias, con informacion sobre otras
organizaciones y puestos similares.
La definicién de un perfil de competencias sirve como base para la seleccién de las
personas que formaran parte del equipo de Help Desk. Las empresas que se encuentran
en la busqueda de profesionales para ocupar cargos de importancia buscan que en el
perfil profesional de los postulantes se encuentren datos relevantes como el nivel
obtenido en su formacion profesional.
Ademas buscan saber sobre su experiencia previa y los objetivos que persiguen. Son
estas empresas quienes después de evaluar a los postulantes a un cargo, completan el

perfil profesional de cada uno de ellos para finalmente elegir al mas idéneo.
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Para poder elaborar un perfil se buscan cualidades, destrezas, estandares para la
seleccidon de los integrantes, cualidades que debera tener cada integrante.

La seleccion de estas personas debe ser realizada por el encargado de informatica porque
él sabe las necesidades que hay dentro de la empresa. Utilizando como material de
apoyo una lista de cotejo para llevar a cabo la seleccion del personal que forma parte del
equipo de Help Desk.

Lista de cotejo

Una lista de cotejo servird para poder obtener informacion sobre los conocimientos que
los empleados de la Alcaldia Municipal de San Martin tienen en relacién con el manejo
y uso del equipo informatico. Ademas asi poder seleccionar a las personas que formaran
parte del equipo de Help Desk y asignando a dichas personas en un nivel adecuado a sus

conocimientos.

2.1.6. Procesos

Un proceso es (James Arthur Finch Stoner, 2013) un conjunto de actividades o eventos
(coordinados u organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente)
bajo ciertas circunstancias con un fin determinado. Este término tiene significados
diferentes segun la rama de la ciencia o la técnica en que se utilice.
Hay aspectos que tienen en comun todos los procesos. Estos son:

e Nombre.

e Entradas / salidas.

e Actividades.

e Tareas.
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e Encargado.
e  Sucesos.
2.1.7. CD de Herramienta de Software

El disco compacto (conocido popularmente como CD por las siglas en inglés Compact
Disc) es un soporte digital ptico utilizado para almacenar cualquier tipo de informacion
(audio, imégenes, video, documentos y software). Hoy en dia, sigue siendo el medio
fisico preferido para la distribucion de audio.
Herramientas son recursos que se elaboran a fin de facilitar la realizacion de tareas que
requiera de una aplicacion correcta.
Un disco de herramienta de software es la combinacion de los dos términos anteriores.
Por tanto un CD de herramientas de software contare con una serie de programas que
ayudara al equipo de Help Desk a llevar a cabo la labor de asistencia de ayuda a las
personas que la soliciten.
Las herramientas o programas que contiene el CD seran:
Los programas que llevara el CD de herramientas son: CP Reparaciones, UltraVNC,
Recuva. La funcion que realizard en la implementacion de Help Desk cada software fue
mencionada y detallada en el numeral 2.1.2.4

1- Software UltraVNC.
UltraVNC es un software (puro software.com, 2007) de libre uso y open source, que
permite manejar una computadora en forma remota para realizar tareas de
administracion y configuracion. El programa es facil de usar y puede ser empleado para

uso particular o para trabajos de Help Desk.
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2- Software CP Reparaciones.
Software disefiado para pequefios talleres donde se necesiten llevar un registro de las
reparaciones que se realizan. En este caso se utilizard el programa para registrar las
peticiones que se realicen al equipo de Help Desk.

3- Software Recuperador de archivos.
Es un programa recuperador de archivos de archivos de diferentes formatos como por
ejemplo: documentos de Word, fotografias, audio. Desde cualquier dispositivo como

ejemplo: USB, Disco Duro, CD, memoria Flas.

2.2. Marco Teorico de la Solucion

2.2.1. Propuesta de la Creacion e Implementacion de Help Desk

San Salvador 06 de 06 de 2013

Sefior Alcalde de La Alcaldia Municipal de San Martin y encargado del éarea de

Informatica.

La presente es para proponer la creacion de un equipo de Help Desk el cual ayudara a
agilizar el proceso de revision y solucion de problemas que se presentan a diario en
relacion al equipo informatico. Help Desk se define como: equipo o mesa de trabajo
creada para solucionar problemas relacionados con el equipo informatico.

Dentro de la Alcaldia se puede crear Help Desk tomando en cuenta a las personas de las

diferentes areas de trabajo de la Alcaldia a las cuales se les preguntard si quieren ser
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voluntarios para formar parte de un equipo que sirva como apoyo para los compaiieros
que tengan problemas con la computadora u otro equipo tecnologico. Procurando que
no interfiera con el trabajo por el cual fueron contratados.
Help Desk funcionara bajo la administracion del encargado del area de informatica quien
se le entregara el informe con las base para crear Help Desk y el sera quien presente ante
el Alcalde y Consejo municipal la propuesta para que sea aprobada y asi dar inicio a la
creacion e implementacion.
El apoyo de Help Desk se solicitara cuando las personas encargadas del area de
informadtica se encuentren saturadas de trabajo o lejos de la persona que solicito ayuda.
Para seleccionar al equipo de Help Desk se realizaran dos evaluaciones:

e La primera evaluacion sera obtener el nUmero de personas que tienen el deseo de

pertenecer en dicho equipo.
e La segunda para obtener el grado de conocimiento y experiencia que tienen los
empleados.

Beneficiando asi a todo el personal del lugar asi como a la poblacion que hace uso de los
servicios que la Alcaldia brinda como organizacion publica.
Dicha implementacién no requiere de una gran inversion econdmica por parte de la
alcaldia, sino de tiempo, organizacidn, interés y participacion de los mismos empleados
de la Alcaldia.
El siguiente material servird de apoyo:

e Informe con procesos y politicas.
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o perfil de competencias que deben cumplir el personal para que sea calificado
para pertenecer al equipo de Help Desk. Este equipo se divide en dos niveles los
cuales son nivel uno, nivel dos.

e Manual con los procesos a seguir para instalar y usar los programas que se
encuentra dentro del CD de herramientas.

e Asi como también se muestra un CD de herramientas que se utilizaran para la
implementacién de este proyecto. Son UltraVNC (que es para dar asistencia
remota), CP Reparaciones (que serd la base de datos) y Recuva (como un Plus
para recuperar archivos imagenes, documentos de Word, Excel, audio. Que
fueron borrados por error y que son importantes para el personal de la Alcaldia).
Con la ayuda de estos programas se puede dar solucion a problemas frecuentes
tales como: impresion incorrecta 0o mala configuracion de las impresoras
instalacion de software u otro problema de software.

2.2.2. Procesos Para la Asistencia de Help Desk.

1. Surgimiento del problema.

2. Peticion de ayuda al area de informaética, la solicitud puede ser por medio de
Ilamada telefdnica, correo electronico o personal. Si la persona de informatica no
puede ayudar porque esta resolviendo otro problema o estd en reunidn, esta persona
analizara el grado de dificultad del problema, el tiempo y espacio en el que surja el

problema y solicitard ayuda a la persona indicada que pertenezca a Help Desk.
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2.1. Ingresar los datos de la peticion al programa CP Reparaciones, si no cuenta con

acceso al programa solicitar a la persona a quien le pase la peticion que ingrese

los datos.

3. Peticion pasa al equipo del nivel uno de Help Desk.

3.1.1.

3.1.2.

Revisar o ingresar datos al programa CP Reparaciones, solo se
llenaran las casillas con los datos generales como IP de la
computadora que presenta problema, nombre y cargo del usuario
y nombre de la persona de Help Desk que asistira a la peticion.

Verificacion del problema por parte del personal del nivel uno de

Help Desk.

3.1.2.1. Asistencia remota o presencial. Se dara asistencia remota

3.1.3.

3.1.3.1.

cuando el problema sea con algun archivo o programa que
se esté utilizando y asistencia presencial cuando el
problema sea de Hardware.
La persona del nivel uno debe determinar si puede resolver el
problema.
Si puede resolver el problema. Esto se llevard a cabo cuando el
problema esté dentro de los conocimientos del personal que forma
el nivel uno de Help Desk. Ejemplo de problemas son: mala
conexion del impresor, cambio de cartuchos de tinta, mala
conexion de la computadora. Actualizar los datos con la

resolucion del problema. Por tanto se cierra la peticion.
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3.1.3.2.  Sino, la peticion pasa al equipo del nivel dos de Help Desk. Esto
puede ocurrir cuando el problema sea superior a los conocimientos
que tengan las personas del equipo uno.

4. Peticion pasa al nivel dos. En donde el personal de dicho nivel verifica el problema.
El seguimiento se hara teniendo en cuenta la informacion recopilada del problema
por parte del equipo uno de Help Desk.

4.1. El personal del nivel dos debe determinar si puede resolver el problema.

4.1.1. Si puede resolver el problema. Esto se llevara a cabo cuando el problema
esté dentro de los conocimientos del personal que forma el nivel dos de
Help Desk. Actualizar datos con la solucion del problema. Por tanto se
cierra la peticion.

4.1.2. Si no, pasar el caso al nivel tres. Esto puede ocurrir cuando el problema
sea superior a los conocimientos que tengan las personas del equipo uno.
Ejemplo: ensamblado de la computadora, configuracion de sistema
operativos, modificacion de programas de facturacion.

5. Nivel tres verifica y solucion del problema. El personal que forma parte de Help
Desk nivel tres son capaces de resolver todo tipo de problema ya que sus
conocimientos son amplios y siempre estarad al tanto de los problemas que surgen
con relacion a la informética.

5.1. El personal del nivel tres resolvio el problema en el instante.
5.1.1. Si se resolvid. Actualizar datos. Por tanto se cierra la peticion.

5.1.2. Sino, se identifica la solucion.
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5.1.2.1. Dar seguimiento al problema.
5.1.2.2.  Solucionar el problema en el menor tiempo posible.
5.1.2.3.  Actualizar datos. Por tanto se cierra la peticion

6. Fin.

Flujograma con los procesos de la forma de funcionar Help Desk.
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2.2.3. Politicas Para el Equipo de Help Desk.

La unidad de Help Desk trabajard bajo normas establecidas y presentadas con

anticipacion a las personas que formen parte de la unidad.

Politicas con énfasis a la creacion de Help Desk.

El encargado de informatica sera el administrador de Help Desk.

El administrador de Help Desk debe solicitar permiso a las entidades
superiores (Alcalde y Consejo Municipal).

La creacion e implementacion del equipo de Help Desk no requiere de
una gran inversion econémica sino de potencial humano.

El administrador de Help Desk sera el encargado de seleccionar a las
personal que quiera formar parte de Help Desk.

La seleccidn del personal que forme parte de Help Desk se realizara por
medio de la evaluacion del test de competencias, en donde los resultados
determinaran el nivel de conocimiento informatico y asi seleccionar a las
personas que formar parte de la unidad en los niveles uno y dos.

Las personas que formen parte de la unidad de Help Desk seran
capacitadas y evaluadas periédicamente.

El administrador de Help Desk también serd el encargo de capacitar y
evaluar periédicamente a las personas que forman parte de Help Desk.
Los temas de las capacitaciones seran para fortalecer los conocimientos y

experiencia.
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9- Los grupos para las capacitaciones deben ser convocados por niveles y en
fechas diferentes.

10- Se solicitara ayuda al personal del nivel uno y dos de Help Desk para
resolver problemas que vayan de acuerdo a los conocimientos,
disponibilidad de tiempo y espacio en el que surja el problema.

11- Los programas para asistencia remota (viewer) y registro de las peticiones
estaran instalados en las computadoras de las personas que pertenezcan a
Help Desk.

12- La unidad de Help Desk ayudara a los comparieros de las diferentes areas
a solucionar los problemas de informatica sin incumplir los siguientes
aspectos.

e Respetando el horario de trabajo establecido por la Institucion.
e Realizar normalmente sus labores diarias.

13-Las herramientas destinadas para Help Desk deben ser utilizados de
forma correcta.

e Software, kit de limpieza no se pueden utilizar fuera de la
Institucion.

e Si la Institucion otorga USB para guardar informacién de trabajo
no se debe guardar informacion de otra indole.

14- Las asistencias presenciales o remotas tendran que ser registrada en la

base de asistencias que se brindan.
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e Ingresar los datos desde que solicitan asistencia al equipo de Help
Desk.
e Ingresar detalles del proceso o cierre de las asistencias de la unidad de
Help Desk.
15-Las personas de la unidad de Help Desk tiene que mantener limpia y
ordenada su mesa de trabajo “escritorio, cubiculo computadora,
archivero”.
e Mantener en el escritorio los objetos y documentos que sean
utilizados para desarrollo de las labores diarias.
e No colocar bolsones, carteras u otro objeto personal en la mesa de
trabajo.
e Mantener ordenados los documentos por orden alfabético, numérico o
por asunto.
e Limpiar o solicitar que limpien el o los muebles que utiliza para el
desarrollo de su trabajo.
16- El personal de la unidad de Help Desk debera acatar las siguientes
recomendaciones al momento de su jornada laboral diaria.
e Cerrar la bandeja de alimentacion de papel del impresor cuando se
termine la jornada laboral diaria esto ayudara alargar la vida atil del

impresor.
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e Apagar correctamente el equipo de informatico y eso implica apagar
UPS o regleta al terminar la jornada laboral diaria, asi ayudara al ahorro
de energia.

17- No se podra obligar a las personas a que pertenezcan a Help Desk. Pero si
en algiin momento ellos quieren colaborar en la verificacion y solucién de

X problema su colaboracion sera aceptada.

Politicas de implementacion de Help Desk.

1

Responder a la peticion de un problema sin dejar de cumplir sus obligaciones
laborales.

Llenar el formulario de la base de datos desde en el momento en que se realice
la peticion y dar la asistencia a la peticidn con los procesos establecidos.
Participar en capacitaciones para aumentar los conocimientos sobre temas
relacionados con equipo informatico.

Solicitar material de apoyo que pueda necesitar para brindar mejor la asistencia
como equipo de Help Desk.

Desempefiar la solucién de un problema con el mayor de los gustos sin
discriminar a ninguno de los compafieros de trabajo.

Respetar el grado de conocimiento que tenga los comparieros de trabajo y
principalmente los que formar parte del equipo de Help Desk.

Compartir los conocimientos informaticos con los comparfieros que presenten

problemas frecuentes.
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8-

Solicitar ayuda cuando no pueda resolver algun problema sin sentirse inferior ni

desmotivado por no resolver x problema.

2.2.4. Perfil que Debe Tener el Encargado de Help Desk.

Formulario para obtener el porcentaje de personas que tienen disponibilidad

pertenecer al equipo de Help Desk.

1

¢ Cudl es el area de trabajo a la que pertenece?

¢ Cudl es el grado de estudio que tiene en el area de informatica?

Poco Basico Alto

¢le gustaria pertenecer a un grupo de servicio para los demés comparfieros de
trabajo?

Si No

¢Considera que es buena idea que un grupo de personas de diferentes areas de
trabajo de la Alcaldia se formen para dar apoyo en problemas informéaticos?
Si No

¢Considera necesaria e interesante una capacitacion sobre informatica?

Si No

Perfil que defina al encargado de Help Desk en los niveles uno y dos.

Aspectos personales:

1.

Buena presentacion, uniforme o vestuario limpio y ordenado.

49



2. Responsable ya que debe cumplir con el horario de trabajo y acudir a las
peticiones a resolver problemas sin descuidar su trabajo o cargo para el cual fue
contratado.

3. Persona con buenas relaciones interpersonales, capaz de ayudar a sus
compafieros sin distincion alguna, capaz de trabajar en grupo y ser lider.

Aspectos académicos basados en conocimientos que deben tener las personas que
formen parte del nivel uno de Help Desk:

1. Conexién de la computadora.

2. Uso del impresor.

3. Funcion de las parte de Hardware de la computadora.

4. Funciones de los software que utiliza la computadora.

5. Instalacion y desinstalacion de Software basicos y necesarios para el

funcionamiento de la computadora. (Software del impresor, antivirus).

Aspectos académicos basados en conocimiento que deben tener las personas que
formen parte del nivel dos de Help Desk.

1. Conocimientos requeridos del nivel uno de Help Desk.

2. Desarmado de la computadora.

3. Mantenimiento de limpieza de la computadora.

4. Armado de la computadora.

5. Realizar las notificaciones de los programas instalados previamente.

6. Elaboracion de Backup (copia de seguridad).

7. Formateo de la computadora.
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8. Conocimiento de configuracion de Red.

9. Manejo de Software para asistencia remota.

10. Diferenciar los Sistemas Operativos.

Detalle de los conocimientos que debe tener el personal del nivel uno de Help Desk

y los problemas que podran resolver con dichos conocimientos:

La conexion de la computadora: conocer la ubicacion de la conexion para el cable de

poder y conexion de la fuente de poder a la motherboard.

Uso del impresor:

Conocer como instalar el software de un impresor. Si la persona sabe donde
verificar si el impresor que se estd utilizando o quiere utilizar ya esta
configurado con la computadora, podré determinar si es necesario instalarlo o ya
se puede imprimir.

Sabe como desinstalar el software de otro impresor que no se utilice. Si al
momento de imprimir o verificar la configuracion de un impresor se observa que
hay software de otros impresores que ya no se utilizan puede desinstalar dichos
software.

Conocimientos para revision y cambio de los téner o cartuchos de tinta en los
impresores. La persona que cuente con estos conocimientos podra ayudar a
cambiar los cartuchos de tintas en los impresores de los compafieros que no
puedan realizar esta accion y una vez realizado el cambio de tinta mandara a
imprimir la hoja de prueba para verificar que el cartucho de tinta este colocado

correctamente.
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Como realizar limpieza en el rodillo o cabezal del impresor. Si una persona
cumple con los conocimientos detallados anteriormente sera capaz de solucionar

problemas como: atasco de papel, derrame de tinta.

Conocimientos sobre la funcion de las partes de Hardware de la computadora.

Microprocesador: CPU (Unidad Central de Procesamiento) circuito central
integrado y complejo de un sistema informético, se le conoce como el cerebro
de una computadora, encargado de ejecutar los programas desde el Sistema
Operativo como operaciones aritméticas y logicas. Colocado en la motherboard
de la computadora protegida por un sistema de enfriamiento que evitara que se
gueme. Si la persona posee conocimiento de la importancia de este componente
buscara un buen disipador de calor (cooler) para la computadora.

Motherboard: es la placa base donde se conectan los componentes de una
computadora u ordenador, ademas incluye un firmware llamado BIOS que le
permite realizar las funciones basicas como pruebas de los dispositivos, videos y
manejo del teclado, reconocimientos de dispositivos y carga del Sistema
Operativo. Uno de los problemas mas comunes es la quema de la motherboard
por conectar una fuente del voltaje no apropiado. La persona que posea estos
conocimientos tendra cuidado de verificar el voltaje de la fuente que cologquen a
la motherboard evitando asi que esta se pueda quemar.

Memoria RAM: conocida como memoria principal, memoria de acceso aleatorio
y como memoria de trabajo para el Sistema Operativo, la cual permite leer y

escribir en el momento que se encuentra en uso la computadora y que pierde sus
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datos cuando el ordenador se apaga. Una de las formas de determinar si la
Memoria RAM esta fallando 0 no se encuentra bien conectada es escuchar una
serie de pitidos constantes o muestra pantalla azul. Si la persona conoce la
informacién anterior sera capaz de verificar si la memoria estd colocada
correctamente 0 es necesario reemplazarla y asi poder solucionar el problema.
Disco Duro: dispositivo de almacenamiento permanente de datos, algunos de
estos dispositivos estan compuestos por un motor, platos o discos rigidos unidos
por un eje que giran a gran velocidad, sobre los platos se sitla un cabezal de
lectura y escritura. Algunos de los problemas mas frecuentes es el sobre
calentamiento. Otros Discos Duros estan compuestos por memorias no volatil en
lugar de los platos giratorios estos dispositivos son menos sensibles a golpes y al
sobre calentamiento. Si la persona conoce sobre estos dispositivos ayudara a que
el rendimiento de los mismos sea mejor y podra sugerir formas para evitar el
calentamiento del mismo.

Fuente de Poder: se encarga de proveer energia a todos los circuitos de la unidad
central y a los periféricos internos, discos, teclados, mouse, CD-ROM.
Generalmente estad provista de ventilador que disipa el calor. Problema mas
frecuente es cuando la fuente se quema al ser conectado a un voltaje no
adecuado. El fabricante especifica el rango de variacién tolerado. Debido a que
los nuevos circuitos integrados funcionan con 3,3v. Ya se encuentran fuentes de
alimentacion estandar. Si la persona tiene conocimiento de lo antes mencionado

ayudara a evitar que se queme la fuente.
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Funciones de los Software que utiliza la computadora.

e Sistema Operativo: (SO) conjunto de programas que gestiona los componentes
de Hardware y provee servicios a los programas de aplicacion, creando un
vinculo entre los recursos materiales y el usuario. Un recurso informatico no
puede funcionar si un SO.

e Antivirus: software creado para detectar y eliminar virus informaticos, evitando
asi la propagacion e infeccion de la computadora y otros dispositivos de
almacenamiento. Si la persona posee conocimientos del alto riesgo de no tener
un buen antivirus seleccionard en mejor antivirus del mercado para proteger su
equipo.

e Microsoft Office: conocido también como Suite de oficina que contiene
programas que facilitan el trabajo de elaboracion de documentos, presentaciones
para exposiciones, control de inventario. El conocimiento de dichos programas
ayudaran a que el trabajo de oficina sea mas facil.

Detalle de los conocimientos antes mencionados para el nivel dos de Help Desk y
problemas que podran resolver con dichos conocimientos:

Desarmado de la computadora.

El desarmado de una computadora se debe realizar de forma cuidadosa ya que las partes
que componen la computadora son muy fragiles y si se realiza de forma brusca el retiro
de las piezas, se producird un dafo en las diferentes piezas. Una persona que tenga

conocimientos de la forma correcta para realizar el desarmado de una computadora
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Podra brindar el servicio de cambio de alguna pieza de forma correcta o realizar el
mantenimiento de limpieza.

Mantenimiento de limpieza.

Para realizar una buena limpieza en la computadora se debe utilizar un kit apropiado, el
kit estara formado por Contac Cleaner, Aire Comprimido, Espuma limpiadora, franela
que no deje pelusa, brocha, borrador de goma, kit de desarmadores. Este mantenimiento
es recomendable realizarlo una o dos veces al afio. Las personas que pueda realizar el
mantenimiento de limpieza deben conocer el uso y aplicacion de las herramientas y
productos que forman el kit de limpieza. Una vez realizado la limpieza al equipo se
procedera al armado de la computadora.

Armado de la computadora.

Colocacion correcta de las partes que forman la computadora. Para poder obtener el
funcionamiento esperado que es el dejar una computadora funcionando a la perfeccion.
Los tres conocimientos antes mencionados serviran para solucionar problemas de
Hardware como el cambio de piezas, quitar la suciedad en las ranuras de la
motherboard, ensamblado correcto evitando asi la quema de la fuente o motherboard.

Realizar las notificaciones de los programas previamente activados.

Para llevar a cabo la realizacion de actualizacion de las notificaciones que el sistema
envia es necesario que la persona que verifique estas notificaciones determine si es un
programa importante y si se cuenta con la licencia original o la actualizacion se
descargard de alguna fuente confiable. En el caso de que la notificacion sea sobre aviso
que el antivirus esta vencido o le faltan dias para su vencimiento, la persona debe

55



Solicitar la licencia del antivirus y en caso de que sea un antivirus diferente al que ya se
tiene primero se debe desinstalar la licencia del antivirus antes instalado.

Elaboracion de Backup (copia de seguridad).

La realizacion de una copia de seguridad de los archivos importantes, esa copia servira
en caso de que el Disco Duro o la computadora en su totalidad dejen de funcionar.
Evitando asi pérdida total de la informacion importante que tenga la Alcaldia.

Formateo de la computadora.

La persona que realice el formateo de una computadora tiene que saber y contar con los
driver necesarios para poder dejar en mejores condiciones la computadora.

Manejo de Software para asistencia remota.

El programa que se presenta para brindar asistencia remota es el UltraVNC una de las
versiones mas recientes del VNC. La persona debe saber instalar y ejecutar el programa,
al igual que dar las instrucciones al servidor cliente al cual le van a dar asistencia
remota.

Formulario para conocer el grado de conocimiento del personal
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Test para evaluacion de conocimientos en el area de informatica.

Nombre:

Area de trabajo:

Indicaciones: sefialar con una “X” si tiene los conocimientos y experiencia sobre los
siguientes temas.
¢ Conoce el concepto de software?
¢ Sabe usar Microsoft Word?
¢ Sabe usar Microsoft Excel?
¢Sabe como se debe conectar la computadora?
¢Ha conectado y configurado un impresor a la computadora?
¢Conoce y sabe la funcion de las partes de la computadora? Si
¢Sabe conectar o configurar el internet? Si
¢Puede instalar y activar el antivirus? Si
¢Ha usado programas para asistencia remota? Si
¢Ha usado programas para recuperar archivos? Si
¢ Posee informacion sobre programa CP reparaciones? Si

¢ Tiene experiencia en el armado y desarmado de la computadora? Si
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13- ¢ Tiene experiencia para realizar una copia de seguridad de los archivos de su
computadora? Si No

14- ; Tiene experiencia para realizar el formateo de la computadora? i No

15- ; Tiene experiencia para instalar los Sistemas Operativos? Si No

16- ¢ Tiene experiencia para instalar los Driver que necesita la computadora para
funcionar perfectamente? Si No
17-;Tiene experiencia para instalar los Driver que necesita la computadora para

funcionar perfectamente? Si No
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2.2.5. Manual de Help Desk.
Indice del contenido del manual.
Verificacion de la conexion de la computadora en caso de que no encienda.
Procedimiento para usar el impresor.
Instalacion del UltraVNC.
Ejecucion del UltraVNC.
Instalacion del CP Reparaciones.
Ejecucion del CP Reparaciones.
Instalacion del Recuva.
Ejecucion del Recuva.

1. Verificacion de la conexion de la computadora en caso de que no encienda.
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Paso 2: verificar si el UPS esta encendido y si estd conectado con la computadora

Paso 3: si el paso anterior se cumple, verificar si el UPS estd conectado al toma

corriente.

Paso 4: si ya verifico que todos los cables estan bien conectados y el UPS encendido,

proceda a encender la computadora.

Paso 5: si la computadora aun no enciende verificar si la fuente de poder sirve.

Paso 6: en caso que la fuente de poder no sirva, proceda a cambiarla por otra.
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Paso 7: si la fuente sirve hay que verificar si las conexiones entre motherboard y los

demas componentes estén conectadas correctamente.

NOTA: No dude de solicitar ayuda cuando no pueda realizar alguno de los pasos

anteriores.

2. Procedimiento para usar un impresor.
a. Instalacion del impresor.

Paso 1: verificar que los cartuchos de tinta estén bien colocados. Sino

1- Conecte el impresor al toma corriente y enciéndalo.

2- Levante la cubierta (en el caso que sea multifuncional levante la unidad del
escaner).

3- Abra la tapa de bloqueo del cartucho de tinta. Coloque a la izquierda el cartucho
de color identificado por una “C”, luego coloque a la derecha el cartucho negro
identificado por un “B”. No olvide retirar la cinta protectora que traen los
cartuchos.

4- Cierre la tapa de bloqueo del cartucho de tinta. Para realizarlo correctamente

presione sobre la letra “C” 6 “B” hasta que oiga un clic.

Paso 2: introduzca el CD-ROM en la computadora. Aun no conecte el impresor a la

computadora y si ya esta conectado desconéctelo.

Paso 3: abra el programa MSETUP4.EXE. Desde el CD-ROM.
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Paso 4: seleccione el idioma en el que desea instalar el software, para realizar este paso
haga clic en el icono que dice idioma, una vez seleccionado el idioma dar clip en

siguiente.

Paso 5: seleccione de la lista de instalacion de software, los programas que desee

instalar. Luego dar clic en siguiente. (Exclusivo para impresores canon)

e MP Driver que es el software para que puede imprimir desde su computadora.

e Manual en pantalla es para que pueda leer desde su computadora el manual
como usar el impresor (procedimientos de impresién), como solucionar algunos
problemas.

e MyPrinter es para tener en la computadora una opcion de botones que permitan
realizar lo siguiente: diagnostica y reparar impresora, configuracion de la
impresora, estado de la impresora, solucién de problemas.

e My imagen Garden es una funcién que permite crear calendarios u otra
creatividad con las fotografias que se encuentran en la computadora.

e Quick Mend es el elemento que muestra todos los iconos de las funciones antes
mencionadas.

e Adobe RGB (1998) se podra tener el contrato de licencia en la computadora.

e Easy-WedPrint EX es una opcién que permitird crear una opcion de impresién
con imagenes de cualquier sitio web.

Paso 6: lea el contrato de licencia y seleccione que si esta de acuerdo para continuar.

Paso7: realice la instalacién propiamente.
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Paso 8: realizar la configuracion que consiste en: conexion de la impresora a la

computadora, alineacion de cabezales.
Paso9: resumen del contenido instalado y impresion de prueba.

b. Uso del impresor previamente instalado.

Verificacion del cable de poder.

rd

Paso 1: conectar el cable de poder al impresor.

Paso 2: conectar el cable de poder en el toma corriente.

Paso 3: presione o pulse el boton de encendido ON/POWER.
Paso 4: observe si el led de encendido esta en color verde, eso indica que el impresor
esta listo para utilizarlo.

Verificacion del cable USB.




Paso 1: conectar el cable USB a la computadora y conectar el otro lado del cable al

impresor, ya sea en la parte frontal o atrds dependiendo del modelo.

Uso correcto de la bandeja de alimentacion de papel.

Paso 2: colocar el papel en la bandeja, ajuste la guia del papel si se esta colocando un
tamafio de papel diferente al que utiliza normalmente, por ejemplo: normalmente utiliza
papel tamafio y desea colocar papel fotografico tamafio 4X6 pulgadas debera ajustar la

guia del papel.

64



3. Instalacion del Ultra VNC.

Detalle de los pasos para instalar el VNC de una forma facil y sencilla.

Paso 1: introduzca el CD de herramientas de Software para Help Desk, hacer clic sobre

el icono =2 | aparece un mensaje “Desea permitir que programa realice cambios en

su equipo”, dar clic en SI.
Select Setup Language g
ﬁ Select the language to use during the installation:

Engish ________________ 4

[ ok || cance |

Paso 2: seleccionar idioma en el que se desea instalar el software para una mejor

comprension al usuario. Una vez seleccionado dar clic en OK.

A Welcome 1o the Llra VNG Setop
Wizard
T TIPSR R pp———

Paso 3: Luego dar clic en Next (siguiente). Para continuar para iniciar el proceso de

instalacion y copia del archivo.
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Paso 4: seleccionar la ubicacion del programa para guardar una copia de los archivos a
instalar y asi conocer la ubicacién o guardar la instalaciéon en la carpeta que contiene

todos los programas instalados en la computadora. Luego dar clic en Next (siguiente).

e | -
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Paso 5: elegir los servicios a instalar, esto sirve para instalar en la computadora lo 6 los
programas que se utilizardn y asi ahorrar espacio en el disco duro, una vez

seleccionados dar clic en Next (siguiente). Entre los cuales se pueden elegir:

e UltraVNC server silent
e UltraVNC server que se sirve para que se pueda dar asistencia remota. Se
recomienda instalar en las computadoras de las personas que no pertenezcan a

Help Desk.
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e UltraVNC Viewer funciona como la computadora que dara asistencia remota.

Se recomienda instalar en las computadoras que pertenezcan a Help Desk.

e Upgrade 1.0.8/1.0.9 not 1.1.0 Beta. Upgrade can be done while vnc is running.

-t (e 2 e
Sefect Addtienal Tavks
Winch ackiturud tasks shoukd te o forsed

Sooct $u sddtone vk pes edd B S0 b perfree whvle metaieg o,
) e et
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WS O T LA A e i

Connw WML Jeekiag Core

Amaetr UE et fwrer =t fae e e serme

Paso 6: seleccionar opciones adicionales como: crear acceso directo, crear un icono en

el escritorio. Luego dar clic en Next (siguiente).
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Paso 7: ubicacion de la carpeta de instalacion del programa. Dar clic en Next

(siguiente).
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Paso 8: muestra del resumen de lo que se instalara. Dar clic en Install (instalar).
4. Ejecucion del Ultra VNC.
Una vez instalado el software, dar clic derecho sobre el UltraVNC server y luego en

administrar propiedades para realizar algunas modificaciones.

Paso 1: crear una contraseia para cada usuario. Colocar la nueva contrasefia en el
espacio donde dice VNC Password. Para tener una mayor seguridad a tu computadora.
Algunas de las configuraciones que se pueden realizar son:

Conexiones de entrada en la que se puede:
e Aceptar las conexiones de socker.
e Determinar el nUmero de monitores.
e Activar visor Java (conexion http).
e Configuracion de puertos.

Autenticacion:
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e Crear contrasefia para que tu computadora con mayor proteccion.

e Activar transferencia de archivos o personalizar usuario solo como servicio.
Configurar dispositivos de entrada (teclado y mouse)

e Desactivar entradas de visores.

e Desactivar entradas de visores locales.
Otras configuraciones son:

e Habilitar la transferencia de archivos.

e Deshabilitar el tema Aero W7, vista.

UltraVNC Viewer 1.1.8 [JR——Ta—
< Server YNC: | [TTRTIRRR] .

{ hostidiaplay o hostipuctto )

Opdones rapidas

@ AUTO (Auto sclecciona mejores opaones) Conectar
ULTRA (2Mbit/s) - Experimental
LAN (> IMbit/s) - Maxima cantidad de Colores
_' MEDIO (> 256KbIt/z) - MAxIma cantidad de Colores
MODEM (19 - 256Kbit/s) - 256 Colores
CLENTO (=2 19kichit/s) - 256G Colores, Dorroso
(U MANLUIAL( Lize batdn de opciones )

[ Cancelar |

» Opaionus
|| Solo ver || Auto Escalar || Confirmar Salir

7] Umaar D5MPlugin No se detactd Pluging, » | Canfigura

|| Proxy/MRepetidor

1.1366 % 768 0,0 32bit 60H2 -

Ehrmnar configurmccn |

[T Guardar wxta configuracon come pre | epinrclacia

Paso 2: abrir el UltraVNC Viewer y colocar la IP de la computadora a la que desea tener
acceso. Dar clic en conectar.

Paso 3: colocar el password (contrasefia) de la computadora a la que se desee conectar.
Paso 4: se puede elegir el tipo de conexion rapida que se desea realizar. También se

puede modificar los siguientes aspectos.
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5. Instalacion del CP Reparaciones.

B

B e e #] Lo

Pasos 1: ejecutar el archivo instalador del programa desde el CD de Herramientas de

Software o desde los archivos descargados.

Seleccione ks Carpeta de Destino
Ddode debe instalarse CP Reparadones?

‘ T programa instalard OF Reparadones en i siguents crpeta. '
Para continuar, haga dic en Sguiente, Si deses seleccionar una carpeta diferente,
hags cic en Examinar.

3 E !:.1:!'

Se requieren al mencs 23.8 ME de egpaco lbre en el disco.

I <ards | Sguente> |

Conceler |

Paso 2: dar clic en la opcion siguiente para iniciar el asistente, para la instalacion del

programa CP Reparaciones.

Informacion
£s mportants que lea la sguients nformacdn antes de contruar.

Cuando esté fisto para conSnuar con la instalacion, haga dic en Siguiente,

-

LICENCIA DE CP REPARACIONES
IMPORTANTE Este Contrato de Licenca para el Lsuario de (P Reparadones es
L acuerdo legal entre usted y el Autor, ef cual induye el programa e nformacén | =
asocada, Al instalar P Reperacones, Usted acepta y queda obigada por los
itérmnos de esta icencia, Si Usted no esta de acuerdo con los témings de esta
fcencia NO use ¢ programa,

Este programa se distribuye sin costo, gratis (Free/are)

A aceptar esta beanoa, instala el programa bajo su propio nesgo.

No hay garantia de ninguna especie.

El programa se ha elaborado y probado durante afios. No existe razdn agna
Dara que pueda danar su computadora o sus archivos.

Tendrd la precaucidn de explorar los ardhvos con un antivirus (recomendado slo ~

[ <avis | sguente> | [ Concer |
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Paso 3: leer los términos y condiciones de la licencia del programa, para que conozca a
las reglas o normas a las que estaran sujetos los usuarios de la alcaldia .Y dar clip en la

opcion siguiente si acepta los términos y condiciones para seguir con la instalacion.

() Lo - (B oy

S

Paso4: elegir la ruta de ubicacion de copiado de archivos de la aplicacion, luego dar

clic en la opcidn siguiente.

Werbesn b bas Tarwas Addisumates
A Ui Ak i) e

eenverndo al asistente de
mstalacion de CP Reparadones

£ e roasin d (7 Peseormres =t are

B e ki . i

e

Page S5 w Subarvs s Ao araam & w Carcelee pus it
‘ v

M L L e i s e s i G | e e )
00 Wb e y VAQH CC ) guiniian,

Ao ia
¢! Crear un ieonn en ESCHTERNO
Crear un fcono mn INICHO RAFIDO

|__=aome [ sgueme s |

Paso 5: elegir las tareas adicionales, como crear un icono en el escritorio o crear un

icono de inicio rapido,en la barra de inicio, luego dar clic en la opcion siguiente.

i

Lerpets

Mg ch w1 J1in ko o i s i | e s g e e AN o i
13 P P A e

A Ve
M

<Avde | wwiaw |

R
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Paso 6: ahora el programa estd listo para iniciar la instalacion del programa en el

sistema, dar clic en la opcion instalar.

Instatando
Por favor, espere mentras se mstala CP Reparacones en su sstema,

Regiyando achieas...

Paso 7: esperar mientras se instala CP Reparaciones en el sistema.

ono instalado.

Completando la instalacion de CP
Reparadones

B programe complett la nstalacdn de CP Reparacones e s
sistema. Puede ejecutar | apkacdn haoenda dic sobre ef

Hags o en Finaizar para sal ded programa de instalaodn

Paso 8: el programa finalizo la instalacion de CP Reparaciones en el sistema. Para

ejecutar la aplicacion dar clic en el icono del programa que se encuentra en la ruta

seleccionada anteriormente, dar clic en finalizar para salir del programa de instalacion.

6. Ejecucion del CP Reparaciones.

Pasol: dar clic en el icono de CP Reparaciones que en este caso se encuentra en el

escritorio, para abrir el programa.

72



T3-abeil-2013

@ CF Reparaciones |

Paso 2: para tener mas seguridad con la bitacora, dar clic en activar la contrasefia y

establecerla tiene que tener 8 digitos que sean faciles de recordar y no datos personales.

B 0w
24-abril-2013

|
CP Reparaciones |

vy |

|
CNedaet pave Tolerwy
J
1

Froowinw

o e e e ) o @ ool
B T

@
8 —
a2 0 |

R d| l

Paso 3: escribir la contrasefa seleccionada que servird para evitar que usuarios ajenos al

grupo de Help Desk tengan acceso a la base de datos.

'3 = Segana eteciee = 2w ol aese

Fedran {3 premare i iace et
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Paso 4: en esta pantalla muestra que la contrasena fue activada.
NOTA: después de activar la contrasefia queda habilita la opcién para inscribir a los

usuarios. . wn

s Clive Maesira y Alta de Lsiianos
L Mg b

£ ciabbnces Mugtey (lmem M gmitin -

Paso 5: inscribir los nombres de los usuarios, asignar el nivel de acceso al que tendran
estos usuarios y dar clic en la opcién dar de alta y asignar clave. Luego dar clic en

aceptar, dar clic en la opcion salir. Después entrar al programa normalmente.

Paso 6: dar clic en continuar para asesar a la aplicacion donde se guardan los datos del
equipo a reparar.
¢ Icono de Reparaciones: es para guardar y revisar los procedimientos realizados.
e |cono de entrada y salida: es para imprimir.

¢ Icono de agenda es para: guardar citas o recordatorios.
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e Icono de empresa es para: guardar los datos de la empresa.

e Icono de herramientas es para: guardar o respaldar los datos guardados.

e Icono de respaldar es para: seleccionar la carpeta en la cual se guardaran los
datos.

¢ Icono de calculadora es para: hacer cuentas, es una calculadora virtual.

e |cono de salida es para: salir del programa.

- S
e e e, &
e -

% (o

Paso 7: escribir los datos de la empresa, estos datos se guardan en un archivo llamado
CPR.txt que se guarda en el directorio donde se encuentra el programa que descargd o
en el folder de 'Mis Documentos’. Para lo cual es necesario tener activado el Word. Asi
se facilita la impresion si se desea llevar una bitacora impresa o libros de

procedimientos y soluciones.
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Paso 8: dar clic en guardar o entrada, salida si se desea imprimir. Esta es la ventana
donde se guardan los datos de la computadora en reparacion o del usuario, los datos
principales son: numero de orden, Numero de identificacion o carnet de empresa, corred
electronico, teléfono, articulo, marca, modelo, dafio reportado, fecha de recibido y

reparacion. Estos datos siempre se guardan en el portapapeles del sistema

b B 8 & & 3 8B ® |z 1
»‘. fy— — X
| Dlagnaen —
4 W) o
.
=

Paso 9: en esta pantalla se guarda el diagnostico en que se recibe la computadora, el
nombre de la persona que la recibio,los componentes que entrago y lo que se utilizara
para dar solucion.
NOTA: Automaticamente en el momento de la instalacion una carpeta en el disco local
C llamada CPRepair.exe la cual contiene todos los archivos tales como:

e Instalador.

¢ Indicaciones.
Instrucciones para la conexion de CP Reparaciones en red.
NOTA: Presionar la tecla F1 en caso de necesitar ayuda con relacion al programa

e EIl programa guarda Explicacion de cada una de las ventanas que contiene el

documento.
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e CPRepair.exe
e Documentos de indicaciones.
e Se debe tener en cuenta que el programa no crea una red de conexion, esta
trabaja con la red de la institucion.
También se debe conocer como crear y eliminar un acceso directo u otros archivos

relacionados del programa.

Paso 1: dar clic en la opcion inicio, equipo, disco local C.
Después se observa una carpeta llamada CPRepair.exe, dar clic derecho sobre dicha

carpeta. Crear acceso directo de esta carpeta.
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Paso 2: buscar la opcién compartir con.

Pard permitir que los demas usuarios puedan ver todas las ordenes.

Cremneg @ W
Cep el Ywiewm et L
- Metmaan | St [

[ e L

Prone (e

Paso 3: inmediatamente aparece la pantalla que aqui se muestra, Dar clic en la opcion

compartir, Dar clic en opciones avanzadas.

Use compartioe avanzado

¥l Corgsacts sxts canpte

o fpracon
Pk v de reasm coToweadc:

Srecaa

Frabisce o et de imarios srotineot e )

Qo Lanee

Formece

Paso 4: dar clic en compartir esta carpeta, dar clic en la opcion permiso, dar clic en

control total. Luego dar clic en aceptar.

e

— ———— -
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Paso 6: en esta pantalla se observa que aparece compartida la carpeta

O =

Paso 7: dar clic derecho nuevamente en la carpeta CP Repair. Dar clic en la opcion

Compartir con, todos.

..

oy

Paso 8: dar clic en el indicador en forma de flecha y seleccionar la opcidon compartir con
todos. Luego salir de esta pantalla y dar clic en inicio, red. Seleccionar la computadora
del usuario a la que se desea acceder.

Paso 9: seleccionar la carpeta creada de acceso directo.
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Paso 10: escribir el nombre del archivo y la direccion IP de la computadora a la que se

desea acceder, luego dar clic en la opcidn siguiente.

-

B e~ W NS ~ir )| Y

Paso 9: en esta pantalla ya muestra todas las solicitudes procesadas y actualizadas en la
computadora servidor.

7. Instalacion del Recuva

Paso 1: introduzca el CD de herramientas de Software para Help Desk, hacer clic sobre

{ ') Recuva v1.46 Setup

el icono y aparece un mensaje “Desea permitir que programa realice

cambios en su equipo”, dar clic en SI.
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Paso 2: elegir el idioma con el que se desea instalar y dar clic en Next (siguiente)

Oyescrms de wvd cbocsm:
Bl e ]

¥ Mok soomm Srectc o Dot

VA acoms Grecis s e bnc
“‘n-—-wl-“v -
canya

0 M et W sty - *
W Commiber g

Paso 3: seleccione algunas opciones adicionales como el crear un acceso directo en el

escritorio, luego dar clic en instalar.

LY bastabaice ge Ao st

o
“ Por fvex extere previan Recuve v L ¥ 3¢ il

Taywe: et ese
T ——————————

(r=—w]

Paso 4: esperar a que el proceso de instalacion termine.
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Paso 5: el programa ya esta instalado dar clic en terminar para cerrar el proceso.

I el

Paso 6: Desmarcar la opcidn y dar clic en cancelar si no desea utilizar el programa en
ese momento. Si usted hace clic en siguiente aparecera la siguiente imagen.

8. Ejecucion del Recuva.

Paso 1: dar doble clic sobre icono de Recuva previamente instalado que aparece en la

ubicacion que fue instalado.

— — -
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Paso 2: Elegir la unidad de almacenamiento que se desea examinar para recuperar algun

archivo. = S—
o 5 . - | -

Bt - = ===
— —————

Paso 3: puede especificar el tipo de archivo (extension o formato) que desea recuperar.
Esto hard que sea mas rapida y precisa la busqueda del archivo a recuperar, sino solo de

clic en escanear para iniciar la busqueda de los archivos a recuperar

o e b S

I e | . l
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Paso 4: marque los archivos que desea recuperar y dar clic en la opcién Recuperar.

Busar

| Seboccioon e dcacsin e m e eiceracin
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Paso 5: elegir la carpeta o dispositivo donde se desea guardar los archivos ya

recuperados. Una vez elegida la ubicacion dar clic en aceptar.

| Operacion completada

B

Totalmente recuperados 3

3 archivos recuperados en total:
Parcialmente recuperados 0

Operacion completada en 0.33 seg.

Aceptar

2.3. Marco Tedrico Conceptual.

1. Antivirus: software creado para detectar y eliminar virus informaticos

2. Asistencia Remota (RA): la asistencia remota se lleva acabo cuando un usuario

toma posesion de otra maquina con autorizacion previa, para ayudar a solucionar

0 corregir problema en la otra computadora, desde un lugar determinado por

medio de un programa.

3. API Rendezvous: permite la comunicacion

entre una mensajeria instantanea,

como Windows Live Messenger, y dos personas de aplicaciones interactivas,

como la asistencia remota de Windows. Para la cual se hace uso de la llamada

telefonica para solicitar la contrasefa.

4. CD: dispositivo optico digital de almacenamiento, fabricado para almacenar

cualquier tipo de informacion como por ejemplo. Audio, imagen, documentos y

otros.
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10.

11.

12.

13.

Computadora: maquina electrénica compuesta de circuitos integrados y otros
componentes capaces de recibir, procesar y brindar informacion. Ademas de
realizar operaciones y funciones con exactitud y rapidez.

Disco Duro: dispositivo de almacenamiento permanente de datos. Algunos
compuestos por platos y otros guardan la informacién en memorias no volatil.
Fuente de poder: se encarga de proveer energia a todos los circuitos de la
unidad central y a los periféricos internos como: discos duros, teclados, mouse,
CD-ROM. Generalmente este provisto de un ventilador que disipa el calor.
Jerarquia: definir el orden de superioridad o subordinacion entre personas,
empresas, instituciones.

Hardware: partes fisicas de los equipos tecnoldgicos muestra de ello son el
CPU y dispositivos periféricos.

Help Desk: equipo creados para apoyar al personal del area de informatica en la
resolucion de problemas relacionados con el area de informatica.

Herramientas: conjunto de objetos que ayudan a realizar mejor una tarea.

IP: Protocolo de Internet. direccién IP numero que identifica a cada dispositivo
dentro de una red con protocolo IP. En la cual el protocolo IP es usado para la
comunicacion de datos a través de una red.

Manual: conjunto de instrucciones o pasos creados para hacer mas facil el uso
de los productos, dicha instrucciones o pasos llevan una secuencia logica y

relacionada entre si.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Microprocesador: Unidad Central de Procedimientos. Circuito central
integrado y complejo de un sistema informatico. Encargado de ejecutar los
programas desde el SO como operaciones aritméticas y Idgicas.

Motherboard: placa base donde se conectan los componentes de la
computadora u ordenador, ademas incluye un firmware llamado BIOS que le
permite realizar las funciones béasicas como reconocimiento y prueba de los
dispositivos, video, manejo del teclado y carga del SO.

Memoria RAM: memoria de acceso aleatorio y como memoria de trabajo para
el SO, la cual permite leer y escribir en el momento que el ordenador se
encuentra encendido (uso).

Normas: reglas creadas para ser cumplidas por el personal de un territorio sin
excepcion alguna.

Organizacion: sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos. Desde
otro punto de vista organizacion es un grupo social formado por personas, tareas
y administracion.

Perfil: es el resultado de evaluar los niveles de educacion, nivel de informatica,
experiencia y habilidades fisicas que distingue a una persona de otra.

Politicas: conjunto de normas establecidas en un lugar determinado para
mantener el orden y ambiente agradable.

Propuesta: presentar una idea o proyecto sobre un tema determinado ante las
personas que tienen autoridad en un lugar en espera de que sea aprobado o

denegado. Teniendo en claro los objetivos, metas y delimitaciones.
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22. Procedimiento: secuencia ldgica de pasos a seguir para realizar una tarea.

23. RA mediante DCOM: RA en el que el usuario y el equipo de soporte técnico se
encuentran en el mismo dominio.

24. Recuperador de archivos: software disefiado para obtener archivos borrados.
25. Remoteapp: Aplicaciones de la asistencia remota. Los programas RemoteApp
son programas a los que se obtiene acceso de forma remota a través de Terminal
Services y que parecen como que se estan ejecutando en el equipo local del
usuario final.

26. SMIPI: Interfaz Simple de Programacion de Aplicaciones de correo).

27. Software: parte tangible de la PC u otro dispositivo tecnoldgico. También como
conjunto de programas fabricados para equipos digitales.

28. Verificar: revisar una cosa de la cual se tenga duda para llegar a la verdad.

29. VNC:Virtual Network Connection y en espafiol Conexion de Red Virtual

2.4. Documentacion Técnica

2.4.1. Programa Para Realizar la Asistencia Remota

Definiciones.

UltraVNC es un software de libre uso y Open Source, que permite manejar una

computadora en forma remota para realizar tareas de administracién y configuracién. El

programa es facil de usar y puede ser empleado para uso particular o para trabajos de

Help Desk por ejemplo.
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Al instalar el servidor en la PC remota, desde un programa cliente se podra conectar con

la PC destino para visualizar el escritorio del equipo en tu computadora y poder

Administrarla como si estuvieses en tu propia PC, tomando el control del mouse y el

teclado, realizar transferencias de archivos, ejecutar programas y utilizar una ventana de

chat entre otras funciones.

Las principales caracteristicas del UltraVNC son:

Ver el escritorio de otro computador a distancia.
Se utiliza mucho para dar soporte a distancia.
Estable, rapido y eficiente.

Interfaz simple e intuitiva.

UltraVNC es una aplicacion facil de usar.
Actualizacion automatica / manual.

Soporte para instalacion / desinstalacion, etc.

Funcionamiento.

Un sistema de UltraVNC se compone de un cliente, un servidor, y un protocolo de

comunicacion.

El UltraVNC server (servidor) es el programa en el equipo que comparte su
pantalla. El servidor de forma pasiva permite al cliente tomar el control de la
misma.

El UltraVNC Viewer (cliente) es el programa que vigila, controla e interactla

con el servidor. El cliente controla al servidor.
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e EI VNC protocolo (RFB) es muy simple, basado en una primitiva grafica del
servidor al cliente ("Put a rectangle of pixel data at the specified X,Y position™,
en espafol” Pdéngase un rectangulo de datos de pixelen la posicion XY
especificada) y mensajes de eventos desde el cliente al servidor.

Requerimiento de Instalacion y Uso.

e Sistema operativo: GNU/Linux, Windows 2000, XP, Vista y Windows 7.

e Procesador: Pentium 1000 MHz.

e Memoria: 128 MB de RAM.

e Espacio libre en disco: 160 MB.

Se recomienda:

e Procesador: 2.4 GHz Pentium.

e Memoria: 512 MB RAM.

o Espacio libre en disco: 1Gb

« Internet de banda ancha.

e Procesador: 2.4 GHz Pentium.

Interfaz grafica al ejecutar UltraVNC.

Ventana del servidor: esta es la pantalla principal, y por lo general la opcién mas
importante a configurar aqui es Unicamente la de especificar un password o contrasefia
de conexion. Otras opciones disponibles aqui son:

e Poder habilitar o no la transferencia de archivos.

e Deshabilitar el tema Aero de Windows 7 y Vista para una correcta visualizacion

de la PC a la que queremos conectar.
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e Eliminar el fondo de pantalla.

e Configuracion puertos.

Propiedades del visor o clientes: desde esta pantalla se debera especificar el dominio o

direccidn IP para conectar a la otra computadora.
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Ventana para transferencia de archivos: Esta ventana contiene dos paneles con la
que es posible acceder a la estructura de directorios local y remota para transferir y
gestionar Archivos, es decir las opciones clasicas del explorador de Windows: Cortar

archivos, mover, renombrar, eliminar etc.

Datos de descarga.

e Web: http://www.uvnc.com

Licencia: Gratuito - Open Source

Version: 1.04

Idioma: Inglés

Programa actualizado: 18 MAR 2011
2.4.2. Programa Para Realizar el Registro de Help Desk.
Definiciones.
Reparaciones es una completa (LUCHOEDU, 2008) herramienta especialmente
destinada a talleres que trabajen con equipos de computo, pero igualmente puede usarse
con cualquier tipo de taller de reparaciones.Entre otras opciones podras obtener reportes
de entrada y salida de los equipos y la posibilidad de contar con una agenda de citas

sencilla para avisar al cliente que su equipo esta reparado. Ademas tendras la facilidad
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de hacer poderosas busquedas en todos los datos que tengas almacenados y la de tener
una valiosa ayuda — contextual y pulsando F1 — para utilizar cada funcion sin dificultad.

Caracteristicas principales.

Servidor: Rapidshare
o Idioma: Espariol
o Peso: 6 MB
e S.0:Win7, XP, Vista
o Compresor: Winrar
o Licencia: Freeware
Interfaz grafica al ejecutar Cp. reparaciones
Cp. reparaciones es un software utilizado para base de datos muy fécil de utilizar con

este software podemos archivar e imprimir los datos guardados si fuera necesario.
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Damos clic en continuar.

L 2083

Llenamos los espacios con los todos los datos correspondientes.

2.8 e

Guardamos todos los datos correspondientes solo se necesita dar clic en la imagen
donde aparece la imagen del diskette

T T ———
L e 8 O3 838 N ==

Dar clic en la ventana si para salir del programa
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2.4.3. Software Recuperador de Archivo Recuva.

Definicion.
Recuva es un programa de recuperacion de datos gratuito, facil de usar y répido,
desarrollado por Piriform, para Microsoft Windows. Es capaz de restaurar archivos que
han sido permanentemente borrados y que han sido marcados por el sistema operativo
como espacio libre. ElI programa también puede ser usado para restaurar archivos
borrados de Discos Duros, memorias Flash/USB, tarjetas de memoria o reproductores
MP3.
Con el Recuva se puede visualizar el contenido del disco asi como lo hace en Windows
Explorador. La Unica diferencia es que se visualiza los archivos y carpetas borradas. Los
archivos recuperados también pueden ser guardados en cualquier disco accesible en su
Sistema.
Recuva trabaja con los sistemas  operativos:  Microsoft ~ Windows®
9x/Me/NT/2000/XP/2003/Vista. Recuva también es capaz de recuperar fotos borradas
de tu camara y canciones de tu reproductor MP3 portatil.
Hay version de Recuva de forma portable.
Cambios recientes.

o Recuperacion de los Alternate Data Streams.

e Mejor soporte para archivos mayores a 4 GB.

e Mejoras en los filtros.

o Otros cambios y mejoras.
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Interfaz grafica al momento de utilizar el programa.

1- Abrir el programa.
2- Dar clic en el boton recuperar.
3- Marcar los archivos a recuperar.
» » var |
'
o |
4- Una vez marcados los archivos a recuperar.
Recuwa aw
< .
5- Dar clic en recuperar.
o
o
-.&.T.
- o
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6- Seleccionar la ubicacién donde quiere guardar los archivos recuperados.

Operacion completada %I

OB 3 archivos recuperados en total:
Totalmente recuperados 0
Parcialmente recuperados 3

Operacidn completada en 0.19 seq.

|< Aceptar l

7- Esperar a que el proceso termine y parecera el siguiente mansaje.
Datos de descarga.
Licencia:Gratis
Idioma:Espafiol
Sistema operativo: Windows 7
Ultima version:1.46.919 04/04/13.
Descargas Ultimo mes:76.391
Tamafio:3,4 MB

Desarrollador:Piriform

2.4.4. Software Editor de Texto

Definiciones.

Word 2010 esté disefiado para brindarle las mejores herramientas para dar formato a los
documentos. Ademas le ayuda a organizar y a redactar documentos de manera mas facil
y eficaz, asi como a mantener los documentos a su alcance para que pueda plasmar sus

mejores ideas en el momento y lugar en que se presenten.
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Herramientas para crear documentos.

Word 2010 ofrece una serie de herramientas nuevas y mejoradas que le haran parecer
un profesional del disefio y le ayudaran a destacar contenido importante.

Agregue atractivos efectos de formato (como rellenos de degradado y reflejos)
directamente al texto del documento. Ahora ya puede aplicar al texto y las formas
muchos de los mismos efectos que ya se usaban en imagenes, graficos y elementos
graficos SmartArt.

Barra de inicio.

Con esta barra se facilita el modificar el texto, ademas de contener el Botdn de Resaltar,
que se utiliza como marca textos digital, al seleccionar el texto y dar clic al color que se
desee el texto se marca automéaticamente.

La Cinta de opciones puede ser ocultada facilmente dando doble clic a cualquier ficha y
para volver a mostrarla solo bastara dar 1 solo clic a la ficha deseada, cabe mencionar
que la cinta de opciones se ocultara inmediatamente por si sola después de hacer clic

sobre la herramienta deseada o sobre el documento.
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Boton de Office.

También Word 2010 cuenta con el boton de Office que muestra algunas de las opciones

que aparecian anteriormente en el mend Archivo de versiones previas a Office 2010.
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7 Abrir

H Guardar
l'?i Guardar como  *

d"ﬁ;'] Imprimir »
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e Publicar »

N

Cerrar

Mini barra de herramientas
Al seleccionar texto y sefialarlo con el puntero aparece una mini-barra de herramientas
atenuada, conteniendo los comandos mas utilizados para dar formato a un documento,

dicha barra se va haciendo mas visible en cuanto el puntero se acerque a ella.
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Barra de insertar.

En esta barra se muestran opciones para insertar autoformas, lineas, flechas, cuadros,

circulos, cuadro de texto, word art, diagramas, ademas de atribuirle ciertos formatos a
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las imégenes

Encabezado y pie de pagina.

La barra de herramientas Encabezado y pie de pagina cuenta con un recuadro para

introducir el texto del encabezado que aparecerd en todas las paginas. Para cambiar al

pie hay que hacer clic en el boton Cambiar entre encabezado y pie de la barra de

herramientas. Cuando se hayan introducido los elementos deseados basta con pulsar el

boton Cerrar y esta barra de herramientas desaparecera.

Para conocer mejor las posibilidades de la barra de herramientas Encabezado y pie de

pagina es conveniente conocer los botones que la componen (de izquierda a derecha):

Insertar Autotexto: botdn desplegable que muestra datos que suelen aparecer en

encabezados y pies. Se pueden activar seleccionandolos.

Insertar niUmero de pagina: permite incluir un encabezado o pie de forma que la

pagina quedard numerada.

Insertar nUmero de paginas: permite incluir un encabezado o pie con el nimero

total de paginas que tiene el documento.

Formato del nimero de pagina: abre un cuadro de didlogo que permite elegir el

formato de nimero de pagina.
Insertar fecha: incluye un campo con la fecha actual.
Insertar hora: inserta la hora actual.

Configurar pagina: abre el cuadro de didlogo Configurar pagina.
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Mostrar u ocultar texto del documento: muestra u oculta el texto del documento
cuando se editan el encabezado y pie de pagina.

Igual que el anterior: sustituye el encabezado y pie por el de una seccién
anterior.

Cambiar entre encabezado y pie: sirve para pasar del encabezado al pie y
viceversa.

Mostrar el anterior: permite situarse en el encabezado o pie de la seccion
anterior.

Mostrar el siguiente: permite situarse en el encabezado o pie de la seccién
siguiente.

Cerrar: cierra la barra de herramientas y permite aplicar los cambios realizados.

Numero de pagina.

En el menu Insertar, haga clic en el comando NUmeros de pagina.

En el cuadro Posicion, especifique si desea imprimir los nimeros de pagina en el
encabezado o en el pie de pagina; es decir, en la parte superior o inferior de la
pagina, respectivamente.

En el cuadro Alineacién, especifique si desea centrar los nimeros de pagina,
alinearlos a la izquierda o a la derecha con respecto a los margenes izquierdos o
derecho, o al interior o exterior con respecto a los bordes interiores o exteriores
de las paginas que va a encuadernar.

Si desea que no aparezca un nimero en la primera pagina, desactive la casilla de

verificacion NUmero en la primera pagina.
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e Seleccione las demas opciones que desee dando clic en el boton Formato
Salto de pagina.
Cuando llena una péagina con texto o graficos automaticamente se inserta un salto de
pagina y comienza una nueva pagina.
Para forzar un salto de pagina en un lugar especifico, ingrese al menu Insertar, Salto.
Por ejemplo, puede forzar un salto de pagina para asegurarse de que el titulo de un

capitulo comienza siempre en una nueva pagina.

Crear columnas

En Word toda la informacion que se introduce al documento se recibe en 1 sola
columna, pero se tiene la posibilidad de cambiar la estructura predeterminada del
documento de tal forma que se pueda dividir verticalmente en secciones iguales o
diferentes a todo el documento o parte de esté, este tipo de formato es observable con

frecuencia en libros, revistas, periddicos, etc.
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Para crear dos 0 mas columnas a todo el documento de forma rapida, debera realizar lo
siguiente:

Estando en el documento, vaya a la ficha Disefio de pagina y en el grupo Configurar
pagina, haga clic en Columnas.

7 [y Orientacién ~ ¥= Saltos ~
— [ Tamao - 5] Numeros de linea ~

Margenes

-

EE Columnas ~| be Guiones ™

Configurar pagina Is

Seleccione el nimero de columnas en que desea dividir el documento, tomando en
cuenta que la division sera apreciada a simple vista en la regla horizontal y, dicha
division se realizara en partes iguales al documento completo por lo que si ya tiene texto

u objetos introducidos, es posible que los modifique

i
c
=1
1]

L | [i

Tres

Izquierda

Drerecha

S Mas columnas...

2.4.5. Kit de Limpieza Parala Computadora

Definiciones.
Conjunto de productos, accesorios y herramientas para realizar limpieza en la
computadora como mantenimiento preventivo o correctivo que ayudara alargar la vida

util de la computadora.
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Contac Cleaner
Disuelve y elimina la suciedad, aceite, grasa y otros contaminantes de equipos
electronicos, contactos y componentes.

¢ No corrosivo.

e No deja residuos.

¢ No conductivo.

e Secado rapido.

e Inflamable.
Usos:
Disuelve y elimina la suciedad, aceite grasa y otros componentes para limpieza de
equipos electrénicos, contactos y componentes eléctricos. El uso periddico prolonga la
vida de los componentes, elimina la formacion de corrosion, depdsitos de carbon y
suciedad.

Instrucciones:

e Desconecte el equipo y no lo vuelva a conectar hasta que el proceso de limpieza
haya finalizado.
e Aplique sobre los componentes en donde exista acumulacién de grasa o
suciedad.
Precauciones:
e Contenido bajo presion.
¢ No perfore o incinere el envase manténgase lejos de chispas, fuego y calor.

e Almacene a temperatura menor que 120°F (49°C).
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e Uselo en lugares con ventilacion adecuada.
e El uso intencional inadecuado mediante la inhalacion de vapores puede ser
fatal.
e Evite el contacto prolongado con la piel y ojos si ocurre lave inmediatamente
con abundante agua.
Aire Comprimido.
Disefiado para:
e Eliminar la suciedad y polvo de lugares dificiles.
e Presion regulada. No dafia tarjeta u otros componentes.
e Util aplicador con extension para espacios reducidos.
e Peligro producto inflamable.
e Lea las instrucciones antes de usarlo.
e Manténgase fuera del alcance de los nifios.

Usos:

Ideal para retirar suciedad y micro particulas de lugares de dificil acceso de manera facil
y eficaz, puede usarse para limpieza de computadoras equipos electronicos en general,
maquinaria etc.
Instrucciones:
e Utilice el envase de forma vertical para expulsar el producto en forma de gas
NO AGITE.

e Este producto contiene gas licuado que puede ser expulsado en forma liquida.
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e Si se agita o usa en forma inclinada u horizontal. Coloque la pajilla aplacadora o
extension para limpiar.

e En lugares dificiles situé el extremo de la pajilla o actuador de 2-5pulgadas de
la superficie y aplique el producto en el lugar donde se desea limpiar

Recomendacion.

e Varias, cortas y rapidas aplicaciones son mas efectivas que una aplicacion larga
y continua.

Precauciones:

e Contenido bajo presion.

e No perfore o incline el envase manténgase lejos de chispas, fuego y calor.

e Almacene a temperatura menor que 120°F(49°C).

e Uselo en lugares con ventilacion adecuada.

e EIl uso intencional inadecuado mediante la inhalacion de vapores puede ser
fatal.

e Evite el contacto prolongado con la piel y ojos si ocurre lave inmediatamente
con abundante agua. Si alguien se viera afectado por las emanaciones, traslade al
paciente aun sitio airado, llame al médico.

Cleaner Foam (espuma limpiadora)

Limpia rédpidamente la suciedad de tapicerias y cualquier superficie exterior de las
computadoras, teclados, y equipo electrénico en general.

Contenido 20 OZ FL NO dafa la capa de ozono

e Peligro producto inflamable.
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e Lea las instrucciones antes de usarlo.

e Manténgase fuera del alcance de los nifios.
Usos:
Limpieza exterior de computadoras, impresoras, maquinas de fax, monitores,
televisores, equipos electronicos, teclado y cualquier equipo electroénico .Limpieza de
tapicerias y textiles en general.
Instrucciones:

e Desconecte el equipo y no lo vuelva a conectar hasta que el proceso de limpieza
haya finalizado.

e Agite vigorosamente antes de usar.

e Aplique sobre el &rea deseada o sobre un pafio limpio y frételo suavemente.

e Utilizar un pafio que no deje residuos 0 mota, aplique directamente y cepille o
frote suavemente con un cepillo o pafio himedo seque con un pafio limpio deje
secar al sol cualquier residuo de humedad.

Precauciones:
e Contenido bajo presion.
¢ No perfore o incinere el envase manténgase lejos de chispas, fuego y calor.

e Almacene a temperatura menor que 120°F(49°C).
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CAPITULO III: DESARROLLO DE LA SOLUCION.

3.1. Propuesta de la Solucion

Es una propuesta realizada a la Alcaldia Municipal de San Martin, con el propdsito de
mejorar la calidad laboral de los encargados del area de informatica y a la vez clasificar
los problemas presentados en cada area de trabajo, para lo cual es necesario la creacion
e Implementacion de Help Desk las cuales seran, software como también herramientas
fisicas para la manutencion del buen funcionamiento de los equipos informaticos.
Para la realizacion y el buen funcionamiento de Help Desk es necesario seguir procesos
y politicas, las cuales cumplen un papel muy importante en toda empresa. Los procesos
determinardn paso a paso la forma en la que se puede ejecutar una asistencia de Help
Desk. Y asi llevar un orden desde el momento en el que se presente la peticion, la forma
en la que debe actuar el personal y en qué momento se cierra la peticion. Las politicas
seran las normas bajo las cuales trabajara y se creard el equipo de Help Desk. En la
alcaldia Municipal de San Martin, las politicas para el equipo de Help Desk no
reemplazan las normas gubernamentales de la Alcaldia Municipal de San Martin, Los
empleados tendran la oportunidad de aprender mds en el area de informaética. Los
procesos y politicas fueron redactados tomando en cuenta informes sobre lo que es y
coémo funciona Help Desk.
El equipo de Help Desk esta compuesto por tres niveles.

e Nivel uno (que seran los empleados con conocimientos basicos del tema)

e Nivel dos (que seran los empleados con conocimientos intermedios del tema)
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¢ Nivel tres (que es el encargado de informatica en la empresa, en caso de que el
nivel uno y nivel dos no pueden solucionar el problema pasara a este nivel para
solucionar el problema.
El proceso presenta la forma en la que debe ejecutar la peticion de ayuda, esto se lleva a
cabo por parte del usuario que tenga problemas relacionados con informatica y también
se muestra el proceso que debe realizar el personal que forme parte de Help Desk para
Responder a la peticion solicitada. Las politicas presenta la base sobre las cuales se
formara Help Desk.
De esta manera se agiliza la solucién de problemas informaticos y la vez es mas rapido
el proceso seguido para cada actividad brindada en beneficio de la poblacién y del lugar.
Su funcionamiento sera muy sencillo ya que se podra dar asistencia remota por medio
de un software el cual es compatible con sistema operativo tanto para Windows como
para Linux, otra ventaja muy importante es que estos software no exigen muchos
recursos tecnologicos, aunque si es necesario el internet como recurso principal. Al
instalar el software en la computadora, el colaborador se podra conectar con la
computadora solicitante, para visualizar la computadora y poder administrarla como si
estuvieses frente a ella, tomando el control del mouse y el teclado, también se podra
realizar transferencias de archivos, ejecutar programas y utilizar una ventana de chat
entre otras funciones.
El software UltraVNC sera descargado gratuitamente, e instalado en las computadoras
de la alcaldia Municipal de San Martin, después de la instalacion se tiene que guardar

los nombres de las computadoras para que el servidor pueda reconocer la procedencia
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de la invitacion Cuando este software ya esté listo para ejecutarse el usuario solo
tendra que mandar una invitacion de acceso a la otra computadora, al momento del
problema este mensaje de invitacion equivale a un tiket.

Este tiket se guardara en la base de datos desde la invitacion hasta la solucion. Esto sera
posible cuando el usuario (cliente) mande la invitacion al escribir la IP de la
computadora solicitante, el colaborador de Help Desk tendra acceso al escritorio, mouse
y teclado de esta computadora y procederd a dar solucion al problema, ya escrito el
nimero de la [P se puede entrar al escritorio de la computadora en problemas y se
procedera a dar la solucion.

Si la ayuda por asistencia remota no es suficiente se dara asistencia presencial para lo
cual se utilizard las herramientas fisicas y el conocimiento del colaborador Help Desk.
En el caso de no solucionar el nivel uno pasara al nivel dos si este nivel no da solucion
pasara al nivel tres. Para este proceso se debe tomar en cuenta que es necesaria la
capacitacion de los empleados y el estudio de los programas necesarios para su
desarrollo, como también es necesario contar con las herramientas necesarias las cuales
son kit de limpieza, desarmadores, franelas, una mesa de trabajo, brochas, borrador de
goma, pulsera antiestatica, una computadora en buen estado, pasta térmica.

El disefio de esta propuesta de solucion se hizo tomando en cuenta:
1. Los problemas frecuentes ocurridos en la Alcaldia.
2. Lanecesidad de los empleados.
3. El deseo de ayudarse entre si mismos.

4. La capacidad de cada una de las computadoras y de los recursos de la Alcaldia.
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5. Lanecesidad de la poblacion.
Para lograr la correcta seleccion del equipo de Help Desk es necesario evaluar los
conocimientos de informatica que tienen los empleados de las diferentes areas de la
Alcaldia y esto se realizara por medio de un test de preguntas relacionados con el perfil
que debe cumplir cada integrante que forme parte del nivel uno y dos de Help Desk.
Antes de pasar el test de conocimientos se realizara una pequefia encuesta en la que se
les preguntaré a las personas si tienen la disponibilidad de pertenecer a un equipo que
funcionard como apoyo a los demas compaferos que tengan problemas informaticos y
unicamente las personas que estén dispuestas a pertenecer a dicho equipo contestaran
el test de evaluacion de conocimientos.
Dicho test se proporcionara al encargado de informdtica quien administrara y
comparara los resultados de la evaluacion con el perfil de competencias que debe tener
cada integrante de Help Desk en los diferentes niveles.
En donde las preguntas del nivel uno hacen referencia a conocimientos basicos tales
como:

e Conexidon computadora.

e Uso del impresor.

e Funcion de las parte de Hardware de la computadora.

e Funciones de los software que utiliza la computadora.

e Instalacion y desinstalacion de Software basicos y necesarios para el

funcionamiento de la computadora. (Software del impresor, antivirus).
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Por otro lado el test también estara formulado con preguntas que hagan referencia a
conocimientos intermedios tales como:

e Desarmado de la computadora.

e Mantenimiento de limpieza de la computadora.

e Armado de la computadora.

e Realizar las notificaciones de los programas instalados previamente.

e Elaboracién de Backup (copia de seguridad).

e Formateo de la computadora.

e Conocimiento de configuracién de Red.

¢ Manejo de Software para asistencia remota.

e Diferenciar los Sistemas Operativos.
Por tanto sus resultados mostrardn a las personas que tengan la capacidad para
solucionar problemas de su mismo nivel de conocimientos.

El test llevara preguntas cerradas en la cual su respuestas solo pueden ser SI o NO.

En el caso de que la persona evaluada conteste que si tiene dichos conocimientos, se
podra realizar algunas précticas para que ellos demuestre dichos conocimientos y asi la
evaluacion dard mejores resultados.

En el caso que la persona no cumpla con todos los conocimientos, pero si con un 75%
podra formar parte de Help Desk y se impartiran capacitaciones con temas en los que se
encuentren deficiencia. La capacitacion puede ir enfocada a un nivel de Help Desk. En
donde en una fecha determinada se de temas del nivel uno y en otra temas para el nivel

dos.
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El manual impreso es para ayudar a resolver uno de los problemas basicos que con
mayor frecuencia presentan los usuarios que es como encender correctamente una
computadora, el uso de un impresor. Ademas el manual contiene los pasos a seguir para
instalar y ejecutar los Software que usara el equipo de Help Desk.

Con el manual se evitara algunas veces solicitar ayuda para resolver problemas por
falta de conocimientos por parte de la persona que esta utilizando el equipo informatico.
Las personas que cuenten con el manual podrdn consultar y aclarar sus dudas con
relacion a conexion de la computadora, el uso del impresor, instalacion y ejecucion del
UltraVNC, instalacion y ejecucion del CP Reparaciones, instalacion y uso de Recuva.
Esta tematica del manual fue determinada segin los problemas presentados y las
herramientas que se estan sugiriendo para la solucion de los mismos

Estd disefiado por un indice y la soluciéon de los problemas esta presentado por
procedimientos que es donde se detalla paso a paso las instrucciones a seguir para
solucionar los problemas mas frecuentes que se presentan en la situacion actual y
también contiene los pasos a seguir para instalar y ejecutar los Software que se
presentan en el CD de Herramientas digitales de Help Desk.

La elaboracion de un manual paso a paso se eligio por ser una forma clara y precisa de
mostrar la forma correcta como se debe usar o implementar un recurso tecnolégico. El
manual se entregard de forma impresa para que pueda ser consultada de forma facil y
accesible.

La informacion del manual fue seleccionado en base a situacion problematica en la cual

los problemas mas frecuentes son problemas en la conexién correcta de la computadora,

112



problema para imprimir. Ademads el manual cuenta con informacion de Software que se
utilizaran para llevar a cabo cuando se implemente Help Desk.

El manual contiene la forma correcta de conectar la computadora (maquina de
escritorio), instalacion del Software y uso del impresor, instalacion y uso del UltraVNC,
instalacion y uso de la computadora reparaciones, instalacion y uso de Recuva. Para ello
se mostrard cada paso con imagen de la interfaz grafica de cada programa y texto de lo
que se debe seleccionar para realizar satisfactoriamente cada programa.

Un CD con herramientas de Software que ayudard a realizar mejor el trabajo del equipo
de Help Desk. El contenido del CD es:

El Software UltraVNC (Computacion Virtual en Red) servird para llevar a cabo la
Asistencia Remota que permitira resolver problemas sin desplazarse fisicamente al
lugar donde ocurra dicho problema o para instalar un programa, este Software es facil
de utilizar y no necesita de un gran ancho de banda para poder ser ejecutado.

El Software CP Reparaciones, servira como base de datos para llevar el registro de las
peticiones que reciba el equipo de Help Desk este programa lo tendran instalado las
computadoras del personal que forme parte de Help Desk.

El Recuva ayudard a la recuperacion de archivos de mucha importancia que fueron
borrados por error o dafios de virus

El CD de herramientas de Software contiene los siguientes programas UltraVNC, CP
Reparaciones, Recuva. Que serviran para realizar de forma fécil y eficaz la asistencia de
Help Desk y que los requisitos minimos de instalacion no sobrepase la capacidad

técnica de las computadoras con las que cuenta la Alcaldia.
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El contenido del CD fue clasificado previamente en base a las caracteristicas técnicas y
econdmicas y de los programas sugeridos, seleccionado por obtener la mayor
ponderacion. Los software UltraVNC, Recuva, CP Reparaciones, seran descargado de
forma gratuita, para previamente ser instalados en las computadoras de la alcaldia. Se
hara la demostracion de la instalacion en algunas computadoras de la Alcaldia para
luego mostrar la ejecucion de los programas.

El personal de Help Desk podra solicitar el CD de Herramientas para hacer uso de los
programas, la instalacion del Software CP Reparaciones, para registro de las asistencias
(base de datos) solo sera instalado en las computadoras del personal que forme parte de
Help Desk y el Software para asistencia remota serd instalado en todas las
computadoras ya que tanto el personal de Help Desk como la persona que solicite ayuda
necesitan del software UltraVNC, para poder llevar a cabo la asistencia remota.

Este proyecto est4 dirigido a empleados de la Alcaldia Municipal de San Martin, tanto
como a la poblacion en general del municipio, este proyecto sera de mucha ventaja para
cada uno de estos miembros por su mayor agilidad laboral, tiempo y una mejor
estabilidad y seguridad tanto como el empleado como el usuario del municipio. Este
personal de la alcaldia Municipal de San Martin desde el momento que se implemente
la unidad de Help Desk tendra un respaldo muy bueno para cada situacion presentada
de diferente area también por parte del nivel 1, nivel 2 y nivel 3 ya que los empleados

no tiene una ayuda favorable para la solucion rapida.
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Con este proyecto les dejamos los productos también a la Alcaldia Municipal de San
Martin que le son de mucha ayuda y les seran para los diferentes problemas que podran

presentarse mas adelante en su desarrollo laboral.

3.2. Conclusion

El equipo de Help Desk esta dirigido para empresas o lugares de trabajos donde se
presenten problemas con el equipo informatico es por ello que se propone la creacion e
implementacion de Help Desk para la Alcaldia Municipal de San Martin, con el fin de
agilizar el proceso de verificacion y solucion a problemas que se tengan con el equipo
informatico. Help Desk es un equipo formado por los empleados de las diferentes areas
de una empresa o institucion para ayudar al area de informatica a solucionar problemas

con las computadoras o equipo tecnoldgico.

La propuesta esté dirigida a la Alcaldia Municipal de San Martin, con atencion al area
de informatica, ya que el administrador de Help Desk serd el encargado de informatica y
es ¢l que llevara la propuesta ante el Consejo Municipal para que otorguen el permiso
de implementar la propuesta la cual beneficiara a toda la poblacién y empleados de la
alcaldia

Por otra parte el encargado del area de informatica sera el administrador del equipo de
Help Desk, ademas sera el que capacitard y explicara: proceso y politicas, los programas
que se usaran para la implementacion de la propuesta y la forma de evaluacion que se
usara para conocer a las personas que cumplen con el perfil que se requiere para formar

parte de dicho equipo.
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Con la implementacion de Help Desk se podran tener los siguientes beneficios: solucion
de problemas informéticos en corto tiempo y mejor servicio a la poblacion ya que
podra realizar sus tramites mas rapido, porque si sucede un problema informéatico se
contard con mas personal que ayuden a resolverlo, aumentar el conocimiento sobre
algunos Software y asi aprovechar al maximo los conocimientos que tienen el personal
de las diferentes areas de trabajo de la Alcaldia, porque las personas que pertenecen a
Help Desk estara recibiendo capacitaciones sobre temas de computacion.

La creacion e implementacion de Help Desk esta destinada para desarrollarse en un
periodo de 3 meses, tiempo en que el encargado de informatica sera el administrador,
teniendo como apoyo un documento con los procesos y las politicas que se deberan
tomar en cuenta antes y durante la implementacion de Help Desk ,al igual se tendra un
test que se usara para evaluar los conocimientos informaticos que tiene el personal,
ademas se presentard el perfil que debe tener las personas que formen parte del nivel
uno y dos de Help Desk, se proporcionard un manual con la solucién de los problemas
mas frecuentes, ademas de la forma de instalar y ejecutar los programas que se
presentan en el CD de Herramientas de Software.

Para la implementacion de este proyecto la Alcaldia Municipal de San Martin tiene que
hacer una minima inversion econdmica ya que se utilizard para pagar algunas horas
extras y recursos que se utilizardn para la capacitacion aunque se requiere de mayor
tiempo, colaboracion y organizacion por parte de los empleados, que estan interesados

en pertenecer a Help Desk.
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3.3. Recomendaciones

1- Crear e implementar Help Desk servira para solucionar la situacién problemaética que
tiene la Alcaldia, tomando en cuenta los procesos y politicas que seran necesarios
para que el equipo de Help Desk funciones correctamente.

2- Usar de forma adecuada el manual para poder obtener buenos resultados al momento
de su consulta. Esto implica que se desarrolla paso a paso la ejecucion de los
procesos a seguir para instalar y ejecutar los software que se usara en Help Desk.

3- Dar capacitaciones constantes al personal que forme parte de Help Desk, para
aumentar cada dia los conocimientos que ya se tienen.

4- Gestionar la solicitud de licencia de software para que el equipo de Help Desk puede
funcionar mejor, ya que los programas que se compra la licencia viene con mucho
mas aplicaciones que los que se descargan.

5- Gestionar capacitaciones con ayuda de INSAFORT u otra organizacion.
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ANEXO

MATRIZ DE CONGRUENCIA

MATRIZ DE CONGRUENCIA

TEMA: Propuesta de creacion e implementacion de Help Desk para agilizar el

proceso de revision o reparacion del equipo de informatico en la Alcaldia Municipal

de San Martin.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA: La mayoria de problemas se dan por la falta de

conocimiento por parte de las personas que manipulan las computadoras y

materialmente los equipos ya estan llegan al fin de su vida util.

OBJETIVO GENERAL: Desarrollar una propuesta de creacién e implementacion de

Help Desk, para agilizar el proceso de verificacion o reparacion del equipo de

informatica de la Alcaldia Municipal de San Martin.

OBJETIVO
ESPECIFICOL1:
Establecer procesos
y politicas de los
trabajos de la

unidad de Help

OBJETIVO
ESPECIFICO 2:
Definir el perfil

que debe tener el
encargado de Help

Desk en los niveles

OBJETIVO
ESPECIFICO 3:
Elaborar un manual
sobre los procesos
de wverificacion y

solucion los

OBJETIVO
ESPECIFICO 4:
Desarrollar Kit de
herramientas de
Software, con los

programas que
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Desk. uno y dos. problemas mas | puede usar el
frecuentes, equipo de Help
instalacion y uso de | Desk.
los programas que
usara el equipo de
Help Desk.

ALCANCE 1: ALCANCE 2: ALCANCE 3: ALCANCE 4:

Presentar procesos
y politicas de los
trabajos de la
unidad de Help

Desk.

Mostrar el perfil
que debe tener el
encargado de Help
los

Desk  para

niveles uno y dos.

Entregar un manual

sobre los procesos

de wverificaciéon y
solucion los
problemas mas
frecuentes,

instalacion y uso de
los programas que
usara el equipo de

Help Desk

Desarrollar un Kit
de herramientas de
software, con los
programas que
puede usar el
equipo de Help

Desk.
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PRODUCTO 1: PRODUCTO 2: PRODUCTO 3: PRODUCTO 4:

Entrega de un | Entrega de un test | Entrega de un | CD-RW con
informe  impreso | para evaluar al | manual impreso. Software.
con los procesos y | personal.

politicas.

DOCUMENTACION TECNICA:

Programa para realizar la asistencia remota. UltraVNC es un software de libre uso y
permite manejar una computadora en forma remota para realizar tareas de
administracion y configuracion. Es muy facil para utilizar.

Sus caracteristicas son ver el escritorio de otro computador a distancia, es estable,
rapido, eficiente interfaz simple e intuitiva, actualizacion automatica y soporte para
instalacion y desinstalacion. El UltraVNC se compone de un cliente, de un servidor
y un protocolo de comunicacion

Programa para realizar el registro de las asistencia brindadas por el equipo de Help
Desk.

Con el software CP Reparaciones se puede disfrutar de las tres soluciones (Proteccion,
calidad y Help Desk) mediante configuracion y en una misma instalacion. Los tres
productos mantienen una usabilidad y aspecto uniforme pero cada uno de ellos esta
pensado para responder de la forma mas eficiente a las singularidades de cada caso

Entorno web: aplicaciéon 100% programada para ser utilizada via Internet. Se trabaja
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siempre mediante un navegador (Internet Explorer o Firefox) desde cualquier lugar
con acceso a Internet.

Software recuperador de archivo Recuva.

Es un programa de recuperacion de datos gratuito, desarrollado por Piriform, para
Microsoft Windows. Es capaz de restaurar archivos que han sido permanentemente

borrados y que han sido marcados por el sistema operativo como espacio libre.
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