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INTRODUCCION

En el presente trabajo se detalla la problemética que tiene la Universidad
Tecnolégica de El Salvador (UTEC), ubicada en el departamento de San
Salvador; el cual presenta deficiencias con su actual Help desk en el area de

soporte técnico de dicha institucion.

En este se especifican los diversos problemas que se presentan en los equipos

informaticos asi también las limitantes que afectan al actual Help desk.

¢,De qué manera se puede maximizar el soporte técnico de las computadoras

de la Universidad Tecnoldgica de El salvador?

Para solucionar las diferentes fallas o problemas que surjan en el sistema, se
elaborara una propuesta para mejorar el actual Help Desk, que cuente con mas
funciones y caracteristicas para las diferentes necesidades que el actual

sistema no puede realizar.

Asimismo se muestra la factibilidad econémica como técnica, también se detalla
qgue la propuesta es viable econ6micamente, por lo tanto la inversion es

justificada para la ganancia que se obtendra a corto, mediano o largo plazo.

Se elaborard una ficha técnica a través de cuadros de evaluacion los cuales
determinaran que productos rednen las caracteristicas necesarias para obtener
mejores resultados; en las distintas factibilidades muestra la disponibilidad de

los recursos que se necesitan para cumplir con los objetivos y promesas que



conlleven a los beneficios requeridos, estos seran los productos que se

muestran en el cuadro de promesas y productos.

En el desarrollo del segundo capitulo se detallara, todo lo relacionado al marco
teorico de referencia, marco tedrico de solucion, marco tedrico conceptual y la
documentacion técnica. El marco tedrico de referencia muestra que un Help
Desk es una herramienta utilizada sobre todo para brindar asistencia y resolver
problemas en lo que tiene que ver con computadoras por parte de grandes
corporaciones casi siempre a través de un servicio telefénico o bien a través de
correo electrénico; el marco teérico de solucion se detalla todo lo que se debe
tomar en cuenta para el mejoramiento del Help Desk, como un software de Help
Desk que cumple con mejores opciones de trabajo, asi también como un
software para dar soporte remoto; el marco tedrico conceptual es la recopilacion
de palabras utilizadas a lo largo del trabajo, con su respectiva definicion; y por
altimo la documentacion técnica, es donde se detallan las caracteristicas

técnicas que posee cada uno de los productos.

En el capitulo Il se encuentra la propuesta de solucién, conclusiones,
recomendaciones y bibliografia, con cada uno de sus puntos, esta propuesta se
disefio para ayudar a la Universidad Tecnoldgica de El Salvador, la propuesta
esta estructurada para mejorar el Help Desk con el que se cuenta actualmente

en dicha institucion.



CAPITULO |

SITUACION ACTUAL

1.1 Situacion Problematica.

En la Universidad Tecnoldgica de El Salvador existe la necesidad de mejorar la
calidad de servicios que se brindan a las solicitudes informaticas (soporte
técnico y asistencia técnica de la institucién) ya que el sistema actual de ingreso
de solicitudes de las diferentes dependencias de la universidad cuenta con
muchas limitantes, este sistema fue creado por la administracion anterior de la
direccién de informatica en la aplicacion de Microsoft Windows SharePoint

Services 2.0.

El actual procedimiento que se utiliza con la unidad de soporte para el ingreso

de solicitudes es el siguiente:

a) Se realiza la solicitud utilizando los medios como teléfono, correo o
memorandum a la direccion de informética y la secretaria de la
unidad es la persona encargada de ingresar el ticket.

b) El jefe y coordinador de la unidad de soporte son los encargados de
designar el ticket al personal técnico.

c) Los técnicos tienen la responsabilidad de darle seguimiento al ticket

hasta finalizarlos.



d) Eljefe de area es el encargado de generar los reportes mensuales de

las solicitudes o del soporte realizado.

Las limitantes que afectan al actual Help Desk son:

a) El sistema de ingreso de solicitudes no cuenta con una “alerta de ingreso
de solicitudes”

b) EIl sistema no tiene una alerta de control de seguimiento del ticket que
avise cuando una tarea se haya atrasado o no se haya terminado.

c) La elaboracién de reportes se tiene que generar con herramientas y
aplicaciones de terceros (tablas y graficos dindmicos utilizando Microsoft
Excel), hace que la persona encargada invierta un tiempo aproximado de
2 a 3 horas por un reporte mensual de las solicitudes ingresadas al

sistema.

El software de soporte remoto que utilizan es el TightVNC 1.3, esta version
funciona en sistemas operativos Windows XP, cuando se realizan
actualizaciones en los equipos y el sistema operativo (Windows 7), esta
aplicacién genera problemas con los sistemas operativos actuales, cuando se
intenta instalar una aplicacién en los equipos de los usuarios, estos tienen
privilegio de usuarios avanzados. El sistema solicita autorizacibn de un
administrador en ese momento la sesién remota se cae y no se tiene conexién

nuevamente con el equipo al que se le esta brindando el soporte remoto.



Cuando ingresa personal nuevo a la unidad de soporte técnico, no se tiene una

orientacién de la funcion especifica de cada herramienta.

1.2 Enunciado del problema.

¢,De qué manera se puede maximizar el soporte técnico de las computadoras

de la Universidad Tecnologica de El Salvador?

1.3 Justificacion.

Para resolver los problemas antes mencionados se presentara una propuesta
de mejoramiento de Help Desk, el cual ayudara a los técnicos a evitar que los

ticket o tareas se atrasen por olvido 0 asignaciones de nuevas tareas.

Ademas reducir el tiempo invertido (2 o 3 horas) para generar los estadisticos
del soporte que se les solicitan a la unidad en un menor tiempo aproximado de

(40 minutos).

Con la alerta de ingresos de solicitudes se obtendra una mejor productividad y
servicios debido al envio de correos a las personas encargadas de monitorear

el ingreso de las solicitudes.



Con la necesidad de buscar una mejor herramienta de soporte remoto que no
genere retraso o pérdida de conexion, se espera implementar a corto plazo (3
meses) la mejora de este aplicativo, reduciendo el costo en el tiempo que tarda
el técnico en trasladarse al sitio o a la oficina y solucionar el problema, ya que
dicho software permitirA a los técnicos poder brindar la solucién desde un

equipo conectado a la red.

Los beneficios que se esperan obtener son:

e Control de seguimiento a las solicitudes.

e Mejorar el tiempo de respuesta de la solicitud de una orden cuando esta
sea ingresado al Help Desk.

e Mejor atencién al usuario.

e Mejor herramienta de soporte remoto.



1.4 Objetivos

Objetivo General

Desarrollar una propuesta de mejoramiento de Help Desk para maximizar el
soporte técnico de las computadoras de la Universidad Tecnolégica de El

Salvador.

Objetivos Especificos

e Analizar el mejor software de Help Desk, que centralice las necesidades
de soporte técnico.

e Determinar que software para soporte remoto en el departamento
técnico, pueda cumplir con sus necesidades.

e Determinar que herramientas para soporte técnico, se deberia utilizar

para optimizar el equipo informético.



1.5 Delimitaciones

Delimitaciones Geograficas.

La Universidad Tecnoldgica de El Salvador, se ubica en Calle Arce y 17 Av.

Norte, No. 116 — San Salvador.

Delimitacion Temporal

La propuesta de mejoramiento de Help Desk se llevara a cabo en un
aproximado de 4 meses, durante este tiempo se llevara a cabo un analisis del
equipo informético para determinar los problemas mas persistentes y sus

respectivas soluciones.



Delimitacion Organizacional.




1.6 Alcances

Se determinara en base a una simulacion en una maquina virtual, la mejor

herramienta de software de Help Desk, que centralice todas las necesidades de

soporte técnico, y lograr el aumento de calidad y de eficiencia en la respuesta

de los problemas que presenten los equipos informéticos.

Se proporcionara un software para dar soporte remoto, que ayude a

complementar el nuevo Help Desk.

Proporcionar una descripcion general de las herramientas de hardware, para su

utilizacién y cuidado que deberan de tener los nuevos elementos que ingresen a

la unidad de soporte técnico en la Universidad Tecnoldgica de El Salvador.

Promesa

Producto

Recomendar el mejor software de
Help Desk, que centralice todas las

necesidades de soporte técnico.

Simulacién en una maquina virtual de un

mejor software de Help Desk.

Recomendar el mejor software para
dar soporte remoto segun el andlisis

técnico y econdémico.

Documento escrito sobre la instalacién y
uso de un mejor software para soporte
remoto, seleccionado por la

recomendacioén técnica.

Determinar las mejores herramientas

e insumos segun el analisis técnico.

Documento escrito sobre las herramientas

e insumos mas adecuados.




1.7 Estudio de Factibilidad

Evaluacion econdmica (Tabla #1)

Estudio de factibilidad econdmica.

Software para Service Desk 8.1 PHD Help Desk Facil Help Desk
Help Desk
Precio Demo de Evaluacion
Gratuito Licencia $ 80.00
$ 86.00

Andlisis del PHD Help Desk

Se ha seleccionado este software por poseer muchas funciones utiles, ademas de ser un software

gratuito.

Proveedor de www.manageengine.com/ | www.p-hd.com.ar/ http://facil-helpdesk.soft32.com

venta o URL




Evaluacion econdmica

(Tabla #2)

Estudio de factibilidad econémica

Software para ThighVNC Radmin 3.0 Ultra VNC
soporte remoto
precio gratuito $ 63.89 por licencia gratuito

Analisis de Tight VNC

Se optara por este software por ser una aplicacion gratuita. Ademas de contar con muchas

funciones.

Proveedor de venta

o URL

www.tightvnc.com/

www.radmin.es/

www.uvnc.com/
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Evaluacion econémica (Tabla #3)

Estudio de factibilidad econémica.

Kit de limpieza

Kit Sabo Kit Manhattan

Kit Etouch

Precio

$20.70 $8.75

$ 15.00

Analisis del kit Manhattan

Se optara por la eleccion de este kit por ser econdémico y también porque posee buenas

caracteristicas en cuanto a la limpieza del equipo informatico

Proveedor

venta o URL.

de

Office Depot Almacenes RG NIETO

Almacenes RG NIETO
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Evaluacion econdmica

(Tabla #4)

Estudio de factibilidad econémica

Kit de | Kit ACE Kit Stanley Kit Tactix
destornilladores
precio $5.90 $12.50 $ 16.60

Analisis del kit de destornilladores ACE

Se eligié este kit de destornilladores por su durabilidad en sus herramientas y también por ser

econdémico.
Proveedor de | Almacenes Almacenes VIDRI Almacenes VIDRI
venta o URL ACE HARDWARE
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Evaluacion econémica (Tabla #5)

Estudio de factibilidad econdmica

Editor de Texto Microsoft Office Word 2010 | Open Office Quickoffice Pro
Professional

Precio $ 499 Gratuito Gratuito

Analisis de Microsoft Office 2010 Professional.

Se ha optado por este software por su cantidad de opciones que ofrece a la hora de editar texto. Ademas de

contar con un editor de imagenes. Ademas de contar con un editor de imagenes.

Proveedor de venta o URL | www.office.microsoft.com/es | www.openoffice.org/es/ | https://play.google.com/

13



Estudio de factibilidad técnica

Evaluacién técnica  (Tabla #6)

Factibilidad técnica de software Help Desk, se requiere una ponderacion aproximada mayor o igual a

80%

Caracteristicas Ponderacion | Service Desk 8.1 PHD Help Desk Facil Help Desk
Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje

Consumo de 15% 2 30 2 30 2 30

recursos

Base de 20% 2 40 2 40 1 20

conocimientos

Control de auto 15% 2 30 1 15 2 30

servicio

Reporterita 20% 2 40 2 40 2 40

Envio de alertas | 20% 1 20 1 20 1 20

Continuidad de 10% 1 10 2 20 1 10

sistemas

Total 100% 170 165 150

Porcentaje total 85% 82.5% 75%

Analisis técnico del software para Help Desk

Se ha seleccionado el software PHD Help Desk por la ventaja que se puede instalar practicamente en cualquier

sistema operativo, y es multilenguaje.
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Evaluacion técnica  (Tabla #7)

Factibilidad técnica de software para soporte remoto se requiere una ponderacion aproximada mayor o igual a
80%

Thight VNC Radmin 3.0 Ultra VNC
Caracteristicas Ponderacion | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje
Consumo de recursos | 15% 1 15 1 15 1 15
Rendimiento en 20% 2 40 1 20 2 40
conexiones de ancho
de banda bajo
Facilidad de manejo 10% 1 10 2 20 1 10
de software
Fiabilidad 15% 1 15 1 15 2 30
Transferencia de 20% 2 40 2 40 2 40
archivos.
Tolerancia a fallas 20% 2 40 1 20 1 20
Total 100% 160 130 155
Porcentaje Total 80% 65% 77.2%

Analisis técnico del software para soporte remoto

Se elegira el software Tight VNC por ser una aplicaciéon que posee la ventaja de funcionar correctamente con
conexiones lentas, ademas de contar con una multiplataforma, es decir que se podra contralar con diferentes

sistemas operativos.
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Evaluacion técnica (Tabla #8)

Factibilidad técnica de productos de kit de limpieza se requiere una ponderacion aproximada mayor o igual
a 80%

Kit Sabo Kit Etouch Kit Manhattan
Caracteristicas Ponderacion | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje
Mejor rendimiento | 20% 2 40 2 40 2 40
Accesibilidad 20% 1 20 2 40 2 40
del producto
Mejores resultados | 15% 1 15 1 15 1 15
No deja residuos 15% 1 15 1 15 2 30
Se puede aplicar 10% 1 10 2 20 2 20
en equipos
energizados
No corrosivo 20% 2 40 2 40 1 20
No conductivo
Total 100% 140 170 165
Porcentaje total 70% 85% 82.5%

Analisis técnico de kit de limpieza

Se elegira el kit Manhattan por ser el que se aproxima mas al porcentaje de aceptacion técnica, aparte de que

este kit es ideal para usarse en monitores de panel, computadoras portatiles, agendas de mano, teclados y mas.

16



Evaluacion técnica

(Tabla #9)

Factibilidad técnica del kit de destornilladores se requiere una ponderacion aproximada mayor o

igual a 80%

Kit Stanley Kit Tactix Kit ACE
Caracteristicas | Ponderacion | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje
Piezas para 30% 1 30 1 30 1 30
desarmar laptop
Cantidad de 25% 1 25 1 25 2 50
piezas
Durabilidad 15% 2 30 2 30 2 30
Accesibilidad 30% 2 60 2 60 2 60
del producto
Total 100% 145 200 170
Porcentaje 72.5% 72.5% 85%
Total

Analisis técnico del kit de destornilladores

Se eligio el kit de destornilladores ACE por su aproximacion al porcentaje de aceptacion técnico, Asi también por

ser herramientas hechas con acero inoxidable de gran resistencia y durabilidad.

17




Evaluacion técnica (Tabla #10)

Factibilidad técnica de Microsoft Office 2010 Professional se requiere una ponderacién aproximada mayor o
igual a 80%

Microsoft Office Word | Open Office Quickoffice Pro

2010 Professional
Caracteristicas Ponderaci | Puntaje | Porcentaje | Puntaje | Porcentaje | Puntaje Porcentaje

on

Creacion de 30% 2 60 2 60 1 30
documentos de
calidad.
Uso de mejores y 25% 1 25 2 50 1 25
nuevas
herramientas.
Incluye editor de 30% 2 60 1 30 1 30
imagenes
Herramientas que 15% 1 15 2 30 2 30
simplifican el
trabajo.
Total 100% 160 170 115
Porcentaje total 80% 85% 57.5%

Analisis técnico Microsoft Office Word 2010 Professional

Se eligio este editor de texto por poseer las herramientas necesarias para desarrollar un trabajo de mejor calidad,

ademas de contar con un editor de imagenes.

18




Andlisis general del software de Help Desk

Se elegira el software PHD Help Desk, porque cuenta con muchas utilidades,
de almacenamiento, y se puede instalar en cualquier sistema operativo ademas

de ser multilenguaje, también por su factibilidad econémica.

Analisis general del software para Soporte Remoto

Se eligio este software Tight VNC por ser de cédigo abierto, de multiplataforma.
Y funciona mejor con conexiones lentas, una de las caracteristicas de este
software es la capacidad de transferencia de archivos y es compatible con otras

implementaciones de servidor y cliente de VNC.

Analisis general del kit de limpieza

Se optara por el kit Manhattan por ser econémico y también porque posee
buenas caracteristicas en cuanto a la limpieza del equipo informatico, también
porque es seguro para usarse sobre superficies de LCD ayuda a restaurar el

brillo y la claridad.
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Andlisis general del kit de destornilladores

Se eligié el kit de destornilladores ACE porque es el que se aproxima al
porcentaje de aceptacion técnico. también por ser herramientas hechas con
acero inoxidable de gran resistencia y durabilidad. Asi también por su precio

econdmico.

Andlisis general del editor de texto

Se eligio el editor de texto Microsoft Office Word 2010 Professional por poseer
las herramientas necesarias para desarrollar un trabajo de mejor calidad,

ademas de contar con un editor de imégenes.
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CAPITULO I

DOCUMENTACION TECNICA

2.1 Marco Teodrico de Referencia

2.1.1 ;Qué es un Help Desk?

(Admin, 2013) Un Help Desk es una herramienta utilizada sobre todo para
brindar asistencia y resolver problemas en lo que tiene que ver con
computadoras por parte de grandes corporaciones casi siempre a través de un
servicio telefénico o bien a través de correo electronico o por medio de un
software de soporte remoto, aunque si se necesita la ayuda en el momento lo
adecuado es comunicarse a la central que posteriormente canalizara la llamada
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 esté 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.

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

Otras de las caracteristicas favorables es que son de acceso realmente facil ya
sea via telefénica 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, ademas de que es gratis y no
tendra que abrir las puertas a extrafios para poder resolver algun problema

relacionado con los sistemas de informacion.

2.1.2 Como funciona un Help Desk

(Middleton, 2013) Un servicio de asistencia tipico efectivamente puede realizar
varias funciones. Se proporciona un unico punto de contacto para los usuarios
obtener ayuda en la solucién de problemas, obtener respuestas a preguntas y
solucionar problemas conocidos. Un servicio de asistencia en general gestiona
sus solicitudes a través del uso ,, software tales como sistemas de
seguimiento de problemas. Estos sistemas implican a menudo el uso de un
"error de seguimiento local". Este sistema permite que el servicio de ayuda a

rastrear y clasificar solicitudes de los usuarios con la ayuda de un numero
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anico, y con frecuencia puedan clasificar los problemas por parte del usuario,

programa de ordenador, o categorias similares.

Un Help Desk también puede realizar ciertas funciones esenciales como son:
» Brindar servicios de soporte técnico en Hardware y Software.

» Manejo y control de inventario de equipos, asi como La hoja de vida de
cada uno de ellos.

» Apoyo en implementaciones en nuevas técnicas o productos.

» Documentacion y atencién de todos los problemas e incidentes que se
presenten.

» Ofrecer soluciones que brinden a las empresas mayor facilidad y
seguridad en el desarrollo de procesos de negocio.

(Microsoft, 2013) El Help Desk es considerado el primer nivel de soporte técnico
y se le conoce comunmente como soporte de nivel 1. Los técnicos de soporte
de este nivel suelen ser técnicos generales quienes tienen amplios (pero no
necesariamente profundos), conocimientos de los tipos de problemas que se les
pueden presentar a los usuarios finales. Muchas organizaciones tienen también
niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, el de nivel 2 proporciona soporte
en areas especializadas tales como redes, sistemas operativos o aplicaciones
especificas de software. Los técnicos de nivel 2 son parte del grupo de soporte,

pero por lo general no se consideran parte del Help Desk.
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Un Help Desk maneja sus tareas usando un sistema de solicitud por boletas.
Cuando los usuarios tienen algun problema con sus computadoras, llenan una
boleta de Help Desk, ya sea por teléfono o en linea. En el sistema de solicitud
por boleta se catalogan las peticiones de ayuda de varias maneras. Una de
ellas puede ser el tipo de programa para el cual se necesita la ayuda; otra, el

departamento en el cual trabaja el usuario final.

Ademas de responder a las solicitudes por boleta, los técnicos de soporte del
Help Desk llevan a cabo las revisiones de inventario y realizan diversas rutinas
de mantenimiento y actualizacién de las computadoras y redes dentro de la
organizacién. Otra funcién importante del Help Desk es la de recoleccion y uso
de datos. Todas las peticiones se registran en una base de datos. Estas
solicitudes proporcionan informacién valiosa que la organizacion puede usar a
su conveniencia para tomar decisiones acerca del mejoramiento del soporte
técnico, comprar nuevas computadoras y software, sistemas de actualizacion y
determinar la necesidad de implementar mas programas de capacitacion.

La figura 1.1 ilustra el flujo tipico de una solicitud por boleta. Cuando el Help
Desk recibe una solicitud tal, un técnico de nivel 1 acude al lugar para
determinar la causa del problema haciendo una serie de preguntas. Algunas
veces, el técnico puede resolver el problema instruyendo directamente al
usuario final de la computadora. Si el técnico resuelve el problema, la solicitud

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

se envia al siguiente nivel de soporte.

HELP DESK

Usuario con
problema de
computadora

Soporte Nivel 1

Problema Boleta

Boleta de ::>
problema Resuelto cerrada

A

/ Soporte Nivel 2 \

(Especialista)

NO

A 4

Boleta de

problema

4 N

Enviar a un

A

técnico al sitio
del usuario o
resolver el

problema de

forma remota.

\ Y
A\ J

BASE DE DATOS

PARA FATURAR
INCINFNICIAS

Figura 2.1 Funcionamiento de un Help Desk
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2.2 Marco teérico de la solucién

Para el mejoramiento de la unidad de Help Desk en la Universidad Tecnoldgica
de El Salvador se debera obtener un plan en el cual se podr4 solventar los
diferentes problemas que se presentan en el actual Help Desk. Para el
mejoramiento de Help desk en dicha institucién se tomara en cuenta el software
PHD Help Desk que cumple con mejores opciones de trabajo. Asi como
también el software Tight VNC para dar soporte remoto los cuales se montaran
en una maquina virtual para demostrar su funcionamiento y mejora del Help

Desk.

2.2.1 PHD HELP DESK

PHD Help Desk es la respuesta al problema de registro y gestion de incidentes
de las areas de Help Desk, sus actuales caracteristicas han sido configuradas

gracias al aporte de cientos de usuarios repartidos en todo el mundo.

Ha sido desarrollado en ambiente LAMP (Linux+Apache+MySQL+PHP)
tecnologia que permite instalarlo en la mayoria de los servidores de la
actualidad, el cliente se ejecuta en un navegador web, por lo que es posible
utilizarlo tanto en estaciones de trabajo con sistema operativo Windows,

como Unix o Mac.
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2.2.2 Instalacion y configuracion inicial del PHD Help Desk

Para instalar PHD Help Desk es necesario contar con un servidor web con PHP
y MySQL.

Los programas de PHD Help Desk se encuentran en el archivo phd_2_ 12.zip
gue se puede descargar desde http://www.p-hd.com.ar/download.php

Una vez descomprimidos en el servidor web los distintos archivos de PHD Help
Desk, se debe acceder al programa que guia paso a paso en su instalacion,
este programa se encuentra escrito en Espafiol e Inglés y se encuentra en

/phd_2_12/setup/esp/ 6 /phd_2_12/setup/eng/ segun el respectivo idioma.

PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuraciéon de PHD Help Desk
Lenguaie ce las pantallas. [Seleccione lenguaje] v Configurar I
Parametros de acceso ala base de datos.
Creacion de las tablas en la base de datos.
Parametros para enviar correo electrénico.
Alta de operador con permiso de administrador.
Atributos del Ticket.

Parametros generales.
Figura 2.2

IMPORTANTE: Al descomprimir PHD Help Desk creara una carpeta /include/
con los archivos *.inc de la aplicacion, la ruta de esta carpeta se encuentra

especificada en el archivo config.inc.php en la variable $Include, si se desea
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mover esta carpeta a otro lugar se debera especificarlo en esta variable, o bien
dejarla en blanco e indicar la ruta en la variable include_path del archivo de

configuracion php.ini.

Lenguaje de las pantallas.

El lenguaje en el cual se muestran los rotulos de las distintas pantallas se
encuentra en las variables del archivo lang.inc. PHD Help Desk posee dos
plantillas con sus variables inicializadas en Inglés y Espafiol, lang_eng.inc y
lang_esp.inc respectivamente. También es posible inicializar estas variables
para otro idioma, o bien darles valores de manera tal que el software se pueda
utilizar para realizar el seguimiento de otro tipo de eventos.

El programa copiara el archivo lang_esp.inc o lang_eng.inc sobre el archivo
lang.inc, que es el que luego PHD Help Desk utilizara para inicializar los rétulos
de las pantallas, puede suceder que por problemas en los permisos de los
archivos esta accion no se pueda realizar desde el instalador, por lo que debera
hacerse la copia manualmente, por ejemplo, si el lenguaje deseado es espafiol

se copiard el archivo lang_esp.inc sobre el archivo lang.inc.

Parametros de acceso a la base de datos.
Los parametros para que PHD Help Desk se conecte con la base de datos se
encuentran en el archivo config.inc.php y corresponden a cuatro variables, que

son nombre del host, nombre de la base de datos, usuario y contrasefa.
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PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracion de PHD Help Desk

Parametros de acceso ala base de datos.

FHost: |the_host_name Mombre del servidor de la base de datos MySGL.

$Usuario: |the_user Usuario con que PHD Help Desk se canectara a |a base de datos.
$Contrasena: |the_password Contrasefia del usuario.

$Base: [the_datahase_name Mombre de la base de datos.

IMPORTANTE: Estos valores ya deben estar creados en la base de datos MySOL, de lo contrario no podrd seguir avanzando en la instalacién de PHD Help Desk
Las variables se almacenan en el archivo phd.inc que se encuentran en cipruebas’phd_2_00/inciude/, en caso de ser necesario en un futuro modificarlas podra
hacerlo editando phd.inc escribiendo los nuevos valores manualmente.

Guardar valores |
Cancelar |

Figura 2.3

Una vez inicializadas estas variables se guardan en el archivo config.inc.php y
deben ya existir en la base de datos MySQL porque luego de ingresarlas el
programa verificara que puede conectarse con esos parametros. Para el
correcto funcionamiento de PHD Help Desk el usuario de la base de datos
debera poseer permisos de: CREATE TABLE, FILE, SELECT, UPDATE e
INSERT.
Creacion de las tablas en la base de datos.

En este paso se crean las tablas necesarias para que trabaje PHD Help Desk
en la base de datos, asegurarse gue no existan tablas con los nombres: area,
atributo, e_mail_error, hist_pass, operador, parametros, sector, sigo_ticket,
solicitud, ticket, usuario, usuario_area_tmp, ya que el proceso no continuara en

ese caso. Si sucediese que en la base de datos existiesen todas esas tablas, el

29



instalador asumira que son las correspondientes a PHD Help Desk y salteara

este paso.

PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracion de PHD Help Desk
Creacion de las tablas en la base de datos.
IMPORTANTE:

Este proceso creara las siguientes tablas en la base phd_database: area, atributo, ticket, hist_pass, operador,
parametros, sector, sigo_ticket, solicitud, usuario.

Asegurese que el usuario phd posea permisos para realizar CREATE TABLE en la base y que no existan tablas
con estos nombres.

Crear tablas
Cancelar |

Figura 2.4

Pardmetros de conexion con el servidor de correo electrénico.
Existen opciones en las que PHD Help Desk necesitard enviar correos
electronicos a los operadores, para poder hacerlo necesita tener acceso al
servicio con un usuario que sera autenticado, estos parametros también se
guardan en el archivo config.inc.php en caso de ser necesario modificarlos en el
después.
Para el envio de correo electronico PHD Help Desk utiliza la libreria externa

PHPMailer 5.1, http://phpmailer.worxware.com/
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PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracion de PHD Help Desk

Parametros del servidor para enviar correo electronico.

Bhdail_host: |yvourmail server.com Mombre del servidor SMTP para enviar correo.
Fhail_usuario: |your_e_mail_user@mail.com Usuario del servidor,

Bhtail_clave: mail_pass Clave del usuario.

Bhdail_port: |25 Puerto de acceso.

Las variables se almacenan en el archivo phd.ine que se encuentran en cx/pruebas/phd_2_00/include/, en caso de ser necesario en un futuro modificadas podra
hacerlo editando phd.inc escribiendo los nuevos valores manualmente.

Guardar valores |
Cancelar |

Figura 2.5

Alta del operador con permiso de administrador.
Para ingresar por primera vez a PHD Help Desk es necesario que exista al

menos un operador con permisos de administrador. PHD Help Desk Ver. 2.12.

Se deberan ingresar el cédigo del operador, su apellido y nombre, contrasefia y
correo electrénico. El correo electronico de los operadores es solicitado
obligatoriamente ya que en caso de estar habilitado el servicio para enviar

correos PHD Help Desk enviaréa las posteriores contrasefias por esta via.
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PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk

Configuracion de PHD Help Desk
Alta de operador con permiso de administrador.

Cddigo del operadar,

Apellido y Mombre:

Contrasefia:

Reingrese contrasefia:

Correo electrinico

Cadigo del sector al gue pertenece: nombre del sector:

Crear operador
Cancelar

Figura 2.6

También solicitara el codigo y nombre del sector a la cual el operador
pertenece, ya que para poder luego asignar los incidentes entre los operadores
y derivarlos a distintos sectores es necesario que el operador pertenezca a
alguno.
Atributos del ticket.

Los incidentes poseen una serie de atributos que los configuran, estos son:
Contacto, Estado, Proceso, Tipo y el Sub tipo correspondiente a cada Tipo. El
programa de configuracion sugiere algunos atributos para facilitar su ingreso,
tener en cuenta que una vez dados de alta en PHD Help Desk estos no pueden

ser eliminados, por lo que en caso de duda es preferible no marcarlos.

32



Una vez instalado PHD Help Desk permite ingresar nuevos atributos o bien
deshabilitar los existentes.

Parametros generales.
Los valores de estos parametros determinan algunos comportamientos de la

aplicacion.

PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracion de PHD Help Desk

Parametros generales.

validez_pswr 60 Cantidad de dias de validez de contrasefia para un operadar.

dias_psw: 90 Cantidad de dias en los que no se puede usar una contrasefia anterior como nueva contrasefia.
max_lines_screen: |40 Cantidad maxima de lineas que se muestran en una consulta por pantalla.

max_lines_export: g0000 Cantidad maxima de lineas que se pueden exportar de la base.

Waxima diferencia en minutos que puede haber entre el cliente que ejecuta PHD Help Desk y el servidor de base de

max_dif_min: 10 datog. Sino desea que PHD Help Desk controle esta diferencia cologue este valor en 1440 o mayor.

mazx_attach 120000 Tamafio maximo en bytes de un archivo adjunto al ticket, este valor no puede superar los 16000000

admin@p-hd.com.ar Remitente del correo que se envia a los operadores cuando se ingresa

from_user_reguest
una solicitud de soporte.

sdmin@p-hd.corm.ar Remitente del corren que se envia a los usuarios cuanda generan su

from_user_psw: .
contrasefia

Figura 2.7

Estos son:

[ validez_psw: Cantidad de dias de validez de la contrasefa de operador.

[J dias_psw: Cantidad de dias que deben transcurrir hasta que el operador

pueda repetir una contrasefa.

[0 max_lines_screen: Cantidad de lineas que se muestran por pantalla en las

consultas.
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[1 max_lines_export: Cantidad de registros que se puede exportar.

[ max_dif_min: cantidad de minutos de diferencia que puede haber entre el
reloj del servidor y el reloj del cliente. PHD Help Desk coloca como hora de
ingreso del incidente y de ultimo estado la correspondiente al reloj del CPU del
cliente, si bien en caso de alterarse el mismo quedardn almacenados ambos
horarios en los registros en la base de datos, a los efectos de prevenir errores o
posibles alteraciones se utiliza este método de control, el que puede

desactivarse colocando en esta variable un nimero lo suficientemente grande.

IMPORTANTE: En caso de superarse la diferencia horaria entre el estacion de
trabajo y el servidor, PHD Help Desk advertira esta situacion al sesionarse, si el
operador tiene permisos de administrador mostrara el mensaje y permitira
seguir operando el software a los efectos de poder modificar esta variable. Si no
posee permisos de administrador no se podra seguir trabajando hasta que se
solucione la diferencia.

[1 max_attach: Tamafio maximo en bytes de un archivo adjunto al ticket, este

valor no puede superar los 16.000.000.

[) assign_ticket: En el caso de estar tildada esta opcion los tickets deberan

asignarse obligatoriamente a un operador.
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1 from_user_request: Es posible configurar a los operadores para que cuando
un usuario ingrese una solicitud de soporte se envie un correo avisando esta
situacion. Esta variable indica cual sera el remitente de este correo electronico.

[] state_alert: Valor del estado que alertar4 al operador si ya hay un ticket
ingresado para el mismo usuario. Por ejemplo, se quiere controlar los tickets
pendientes de un usuario para que si llama mas de una vez por el mismo
incidente el operador sea advertido, para esto deberé configurar state_alert con
el estado Pendiente, si se ingresa un ticket para un usuario este ya tuviese uno

Pendiente, PHD Help Desk advertira al operador esta situacion.

[ date_format: Formato de la fecha en el sistema, admite dd/mm/aaaa,

mm/dd/aaaa y aaaa/mm/dd.

[ main_screen_state: Al ingresar a PHD Help Desk el operador vera los tickets
gue tiene asignados, este parametro indica cual es el estado de los mismos, si
no se coloca ninguno muestra al operador todos los tickets asignados en ese
momento.

También desde aqui se pueden configurar valores pre determinados al ingresar
un ticket, es decir que ya se encuentren seleccionados al iniciarse el mismo, ya
que por ejemplo el 95% del ingreso de las incidentes es por contacto Teléfono y

de estado Pendiente.
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Estados de la solicitud de usuario: PHD Help Desk maneja tres estados de
solicitud de usuario, el primero es cuando el usuario ingreso la solicitud y no se
ha tomado ninguna accién con ella, es el estado denominado PEN.

Si la solicitud genera un ticket el estado de la misma es PAS, mientras que si la
solicitud es cancelada el estado es CAN, desde aqui se rotulan estos estados.
Es posible cambiar estos valores una vez instalado PHD Help Desk, es una
funcién del operador con permiso Administrador.

IMPORTANTE: estos valores se inicializan al ingresar a la aplicacion, por lo que
si son modificados, seran validos en el préximo inicio de sesion.

Todos estos valores se guardan en la tabla parametros.

36



% $
,,T'- sn".hlll“:‘.\\“

"enigra para b 64"

ivez'.s'idaq!
e crnologica de 7T Soalvador
FACULTAD DE INFORMATICA Y CIENCIAS APLICADAS

CARRERA: TECNICO EN INGENIERIA DE HARDWARE

MANUAL DE INSTALACION, USO Y FUNCIONALIDAD DEL TIGHT WNC.

VNC

Integrantes:

José Ricardo Cruz Zuniga
Santos Javier Vasquez Mejia
Edwin Ernesto Marquez Valladares

San Salvador, Junio del 2013

37



Qué es TightVNC?

TightVNC es un paquete de software gratuito de control remoto. Con TightVNC,

se puede ver el escritorio de un equipo remoto y controlarlo de manera local

con el ratén y teclado, al igual que se haria sentado al frente de ese equipo.

TightVNC es:

Gratis para uso personal y comercial, con cédigo fuente completo

disponible,

Util en la administracion, soporte técnico, educacion y para muchos otros

fines,

Multiplataforma, disponible para Windows y Unix, con el cliente de Java

incluido,

Compatible con el software estdndar de VNC, conforme a las
especificaciones de protocolo RFB (‘remote framebuffer”, es un protocolo

simple de acceso remoto para interfaces graficas de usuario )

Con TightVNC, se puede:

Reducir gastos y ahorrar su tiempo en viajar.

Ayudar a amigos y familia a solucionar problemas con sus equipos de

forma remota.
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o Asegurarse de que nada malo ocurre en sus computadoras cuando usted

esta ausente.

o Obtener su copia gratuita de TightVNC

Esta version fue lanzada el:

07 De junio de 2013 — TightVNC se actualiza a la versién 2.7.7

Nueva version 2.7.7 trae correcciones para Windows 8 y restaura la

compatibilidad con versiones anteriores (por ejemplo, TightVNC 1.3 para Linux).

Ademas la recientemente version TightVNC. Contiene correcciones para
Server y Java Viewer Yy mejora la compatibilidad con los sistemas Mac y

Windows. Mejora en el rendimiento viene con un ambiente mas agradable.

Términos de licencia

Se dispone de dos opciones de licencia para el software de TightVNC:

1. GNU General Public License version 2 (a menudo abreviado como GNU
GPL). Se trata de licencias de la opcion por defecto. Es totalmente

gratuito, pero no permite la integracién con productos de cddigo cerrado.

2. Licencia de codigo fuente comercial. A diferencia de la GPL, permite

integrar el software de productos propios, aunque no es libre.
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Descargar TightVNC version 2.7.7 para Windows

TightVNC 2.7.7_soporta todas las versiones de sobremesa y servidores de

Microsoft Windows desde Windows 2000 hasta Windows 8 (x 86/x 64).

e Instalador para Windows (64 bits) (2.355.200 bytes)

e Instalador para Windows (32 bits)_(2.076.672 bytes)

e TightVNC para Windows, codigo fuente de C++ en un archivo ZIP

(3.008.139 bytes)

Requisitos del sistema

TightVNC 2.7.7 esté disponible para Windows y sistemas similares a Unix. Visor

de Java esta disponible también.

TightVNC 1.3.10 para Windows admite todas las versiones de cliente y servidor
de Microsoft Windows desde Windows 95 y Windows NT 4 SP6. Sin embargo,
Windows Vista, Windows 7 y las correspondientes versiones de servidor de
Windows son compatibles con limitaciones (modo de servicio no se admite en
los sistemas). Si uno desea ejecutar TightVYNC en Windows Vista o Windows

7, considere Descargar TightVNC 2.7.7 en su lugar.
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Licencias y soporte

TightVNC version 2.7.7 es absolutamente gratis para uso personal y comercial.

TightVNC esta disponible bajo los términos de la GNU General Public License

version 2 .

Actividades recomendadas

o Para lograr un mejor rendimiento en Windows 2000, Windows XP y

superior, descargar e instalar Controlador de pantalla de espejo

DFMirage_(descarga gratuita). ElI Servidor TightVNC puede utilizar este

controlador para detectar las actualizaciones de pantalla y tomar datos

de pixeles en una forma muy eficiente.

Hay tres listas de correo publicas TightVNC:

Lista de correo

Anuncios de TightVNC

Descripcion

Esta lista de correo de bajo trafico incluye anuncios
sobre eventos importantes, como nuevas versiones
de TightyNC wu otras noticias importantes
relacionadas con el proyecto de TightVNC. Solo los
administradores de TightVNC pueden enviar

mensajes a esta lista.
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Esta lista es para discusiones generales sobre
TightVYNC. También, es un buen lugar para hacer

preguntas sobre el uso y la instalacion TightVNC.
Lista de TightVNC

Todos los suscriptores pueden enviar mensajes
(enviar mensajes a vnc-tight-

list@lists.sourceforge.net ).

Esta lista esta dedicada al proceso de desarrollo de
TightVNC. Es para los desarrolladores de TightVNC,

Desarrollo de TightVNC vy todos los interesados en el desarrollo. Todos los

suscriptores pueden enviar mensajes (enviar

mensajes a vnc-tight-devel@lists.sourceforge.net ).

¢, Como suscribirse?

1. Elegir un enlace de la tabla anterior, ir a la Pagina Web de una lista de

correo correspondiente.

2. Leer detenidamente y siga las instrucciones en la seccion

"suscripcion..." de esa pagina.

Como darse de baja

1. Elegir un enlace de la tabla anterior, ir a la Pagina Web de una lista de

correo correspondiente.
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2. Desplazarse hasta la parte inferior de esa pagina y escribir la direccion
de correo electrénico en el campo de texto junto al boton "Editar

opciones".

3. Pulsar el boton "Editar opciones”. Pasar a la pagina de configuracion

de la lista de correo.
4. Leer y siga las instrucciones en la seccion "darse de baja..." de esa
pagina.

Nota importante: Solicitudes de suscripcidbn a listas de correo o a los
administradores de la lista se omitira silenciosamente. Por favor, darse de baja

de las listas de correo utilizando el procedimiento descrito anteriormente.

Como enviar mensajes

e Antes de enviar, Asegurarse de que esta suscrito a la lista y verificar
gue su direccion de suscripcion y publicacion es exactamente iguales.De

lo contrario, los mensajes seran rechazados.

e Elegir un buen texto para el encabezado de asunto del mensaje. No
utilizar temas como "ayuda" o "problema". Elegir en lugar de los

informativos.
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e Para enviar un mensaje a todos los miembros de una lista particular,
enviar correo electrénico a una de las direcciones de la tabla en la parte

superior de esta pagina.

o Al responder a un mensaje en la lista de correo, por favor utilizar
"Responder a todos" caracteristica de su lector de correo electrénico
para asegurar de que se entregard una copia de la respuesta a la lista de

correo, no sélo al remitente.

« Cuando citando mensajes originales en las respuestas, por favor escribir

sus comentarios a continuacion de los parrafos citados.

Busca archivos de la lista

1. Elegir uno de estos enlaces para ir a los archivos de la lista de correo: [

Lista de TightVNC | Desarrollo | Anuncios ]

2. Introducir una frase de busqueda en el campo de texto junto al boton

"Buscar”, en la esquina superior derecha de la pagina.

3. Presione el botén "Buscar”.

Soporte comercial

El proyecto de TightVNC estd respaldado por una empresa de desarrollo

software, GlavSoft LLC., que ofrece correo electronico comercial basada en el
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apoyo a TightVNC y productos relacionados. Se ofrece los siguientes planes de
soporte técnico (las cantidades son en dolares de los Estados Unidos):
1 Afio Maximo

Plan Software soportado
Precio Servidores

Servidor TightVNC para Windows,
TightVYNC Viewer para Windows,
TightVNC Java Viewer,
+ acceso anticipado a la seguridad
Personal $99 2 fija,
- no hay soporte para versiones
de servidor de Windows,
- no tech support para uso

comercial.

Servidor TightVNC para Windows,
TightVNC Viewer para Windows,
no hay TightVNC Java Viewer,
Negocio  $495
limite + instalador personalizado,

+ acceso anticipado a todas las

correcciones.
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Todos los componentes de
TightVNC para  todas las
plataformas
I instalador personalizado
(posibilidad de automatizacion),
+ acceso anticipado a todas las
correcciones,
$2.500 - no hay

Prioridad + acceso anticipado a las nuevas
caracteristicas,
+ soporte a nivel de codigo fuente,
+ software inédito (p. ej.
RfbPlayer),
+ software relacionado (por

ejemplo VNC Reflector),

+ plan de desarrollo coordinado.

Ademas, al tener una licencia comercial se obtiene un plan de apoyo

individual para satisfacer las necesidades especificas.

Contacto: si estad interesado en el servicio técnico del software, o tiene

cualquier pregunta o sugerencia:

e Business@glavsoft.com
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e support@TightVNC.com

Soporte gratuito

También, hay un nimero de maneras de obtener soporte técnico gratuito (sin

garantias).

La licencia por defecto: GNU GPL

TightVNC esté disponible bajo los términos de la_GNU General Public License

(generalmente denominado "GPL"). Este es el tipo principal de la concesién
de licencias, no se tiene que pagar por ello o entrar en cualquier acuerdo
especial. Descargar el software y usarlo para fines legalmente permitidos,
incluido el uso comercial. También, puede redistribuir copias textuales del
software sin limitaciones (a menos que tal distribucion esta restringida por las
leyes locales o internacionales). Incluso se puede modificar el software y
distribuir sus copias modificadas, siempre que todas sus modificaciones estan

con licencia GPL asi.

Restricciones de la licencia GPL

Aungque GPL es generalmente una buena opcion para los usuarios finales del
software, no sea que buenos para los desarrolladores de software comercial.
GPL no permite enlazar componentes con licencia GPL con su software

privativo (sin publicarla bajo la GPL asi). También, no permite modificar la GPL
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codigo y hace los cambios de propiedad. Asi, se puede utilizar cédigo GPL en

sus proyectos no GPL (a menos que el cédigo GPL se separa correctamente).

TIGHT VNC 2.7.7

Aqui estan algunas imagenes de introduccion a la proxima version 2.7.7 del

servidor TightVNC para Windows. Comentarios a la derecha describen nuevas

caracteristicas en cada captura de pantalla.

Access Control | Administration

o

Query Local User
Querytimeout: 30 5 seconds
Default action on timeout:
@ Reject connection
(7) Accept connection

Rules
First P Last IP Action Add...
192.168.0.21 Allow
152.168.0.0 152.168.0.255 Query
0.0.00 255.255.255.255  Deny
Move up
Move down
Check the above rules on a specific IP: ~ 152.168.1.1 will be rejected

Loopback Connections

By default, connections from the same
machine are disalowed to prevent the
"cascading windows" effect.

Allow loopback connections
[] AMllow only loopback connections

| oK

) (o ) (o
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TightVMC Service Configuratio | | Ventana de
configuracion,

| Server | Access Control | Administration pestafa
Control Interface When Last Cliert Disconnects Administracion.
Protect control operations with an i@ Do nothing Como se
administrative passwond ) Lock desktop puede
Password: [Ehange... ] [ Unset ] ©) Logoff cument user establecer una
contrasefia
Session Sharing administrativa
(@) Mways treat connections as shared, add new clients and keep old connections para proteger
() Nevertreat connections as shared, disable new clients if there is one already el servidor
() Nevertreat connections as shared, disconnect existing clients on new connections Tig htVNC se
() Block new non-shared connections if someone is already connected reconfiguran 0
() Disconnect existing clients on new non-shared connections cerrado por
— cualqgler
Log verbosity level (0 disables loggingk: 5 = Make log available to all users usuarl(-)' Se
recomienda

Logfile:  C:\ProgramDataTight VNC\tvnserver log Open folder establecer

contrasefa

para el
OK | [ Cancel |[ ey servicio.

— — E— ——n
Esta ventana

Here you can attach a Tight VMC Viewer nunning in the Listening Mode. muestra
This is called a reverse connection, since the server connects to a client. mejoras en la

To specify a TCP port, append it after two colons {myhost::443). A number interfaz de
up to 55 after just one colon specifies an offset from the default port 5500. i
usuario. La
Host name or IP address of the viewer: | T |L] ventana de
[] Restricted view-only access documentos
asi mismo,
| Atach | | Cancel | recuerda mas

allhA de las
conexiones 'y
proporciona

una opcion
para conectar
en modo vista.
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Instalacion

TightVNC esta disponible como una configuracion de archivo ejecutable.
Simplemente ejecitarlo, y se verda un asistente de instalacion familiar que
permitira leer las notas de instalacion, seleccionar el directorio de destino,

definir las opciones de instalacion y asi sucesivamente.

Una vez terminado el programa de instalacion, nueva seccion de "TightVNC"
apareceran en el comienzo -> menu de programas. Si se desea tener TightVNC
iniciado autométicamente y ejecutar aunque no hay ningun usuario conectado,
se deberd instalar como un servicio del sistema utilizando el elemento de menu
correspondiente de la seccion de administracion de TightVNC. Tener en cuenta
que instalar el servicio WinVNC es la Unica manera de hacer Ctrl-Alt-Supr

trabajar de forma remota (aplicable s6lo a sistemas Windows NT/2000/XP).

TightVNC valores por defecto para instalar en el directorio del programa
Files\TightVNC, pero se puede elegir cualquier otra ubicaciéon durante la
instalacion. Tener en cuenta que TightVNC no instalar nada en el directorio de
sistema por lo que es una forma alternativa de instalar TightVNC copia sélo los
ejecutables y archivos DLL en cualquier directorio que te gusta (pero en este
caso se tendra que crear accesos directos a los programas manualmente).
si se desea instalar TightVNC en un nimero de equipos no desea entrar varias

veces la misma contrasefia en cada maquina, instalar TightVNC una vez
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y configurar la contrasefa, luego copiar la configuracion del registro a otros
equipos. Configuracion de TightVNC puede encontrarse en las secciones

siguientes en el registro:

o« HKEY_LOCAL_MACHINE\Software\ORL\WinVNC3

« HKEY_CURRENT_USER\Software\ORL\WinVNC3

El instalador TightVNC puede trabajar en modo silencioso y no hacer preguntas
durante la instalacién (pero es posible que pueda mostrar cuadros de mensaje
si hay algun error). En este modo TightVNC se instalard en el directorio por
defecto, es decir, el subdirectorio TightVNC en los archivos de programa). Esta

es la linea de comandos para instalar TightVNC en modo silencioso:

TightVNC 1.3.10 de setup.exe /sp-/verysilent

Instalando el cliente mi PC

1.- Pantalla de Bienvenida del TightVNC. Click en "Next".
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o2 Setup - TightVNC 5 [_]0]x]

Wizard
This will install TightVNC 1.2.3 on your computer

continung

Chck Ned 10 Sontirum. o Canonl 1o et Setup

IN&NIC&'«II

Welcome to the TightVNC Setup

R is recomeranded thit you ciose al othar appications before

2.- Los términos de

2 Setup - TightVne

Infoemation
Please read the following mpodtant information before continung

When you are ready 1o continue with Setup, cick Next

Usage Terms -

TightVNC is free software. you can redistnbute 2 andfor modify it
under the terms of the GNU General Public License. While you can
use the software freely. please consider making a small donation
to support our project. See more details here

hitp /fwww ightve com'donate htay

TightVNC on the Web

To get more information about TightVNC, visit our homepage on ,:J
Wb WAl Thoarm comis nnll Bnd Simmms momd macirmm mmmlommmm o

Bk [ Mea> | caxe |

Click

en

"Next".

3.- Escoger la carpeta donde se va a instalar. Dejamos los valores por default y

damos click
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2 Setup - TightVNC M= E3

Select Destination Directory
Whars should Tight VNG be nstaled?

Select the folder where you would e TightVNC 10 be installed., then click Next

) Advanced LAN Scanner

) Anslog Devices

) Archivos comunes

0 ~Aes

) AsoPlay Meda Sude 6.0 Tey

=
l oo C) roavo wol :]

The progras: segures 2 ieast 0.1 M8 of dak space

< Back Next > Cancel I

4.- Esta parte es importante ya que aqui se determina que es lo que se va a
instalar, es decir si se instalara el cliente o el servidor. En este paso y al
tratarse de la PC que es de donde se quiere controlar la otra computadora se

marca la opcién "TightVNC Viewer"(este es el Cliente) y se desmarca la opcion

"TightVNC Server". Click en "Next".

2 Setup - TightVNC M E3

Select Componerts
Which components should be installed?

Select the components you want to inatall; clear the components you do not want 10
inetal Chck Neot whan you a0e ready 10 Continue.

lCuRv:m ratalaon LI

¥ Web papes and docurmantation 57 KB

Cument selection roquires 2t least 1.4 MB of ciak space.

<Back Nt > Cancel |

5.- Nombre con el cual aparecera el "TightVNC" en el menu. Déjarlo como esta

y click en "Next".
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7 Setup - TightVNC M= E3

Select Start Menu Folder
Where should Satup place the program's shodauts?

Select the Start Merw folder in which you would loe Sebup 10 create the program's
shortauts, then cick Nt

Actasonce -
AVG Free Edtion
Buebeny Software
COBumen)P P 3
Cobian Backup 8

CyberLink PowerOVD

cBacx [ Mea> | cace |

6.- pedira asociar los archivos con extensiéon *.vnc al programa. Marcarlo y click

en "Next".

2 Setup - TightVNC P ES |

Select Additional Tasks
Which additiondl tasks should be peformed?

Select the addeional tasics you weuld lice Setup 10 perfom while instaling TightVNC,
than chck Next

He assodiations:
& Associate wnc fles wth Tight VNG Viewer

<Back Het > Cacel |

7.- Mostrando los parametros que van a ser usados al instalar. Click en "Next".
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2 Setup - TightVNC M= E3

Ready to install
Setup 15 now ready 1o bagin nataling Tight WYNC on your computer

Cickc Ingtall to continnse with the Ingtallation. or choik Back # you want 10 review of
change any sattings

dreciory:
CA\Archivos de programa\Tight VNG

Setp type:
Custom iratalation
Selected components:
TIRVNC Viewer
Web pages and documentation

Start Mo folder:
TightVNC

g i

cBacx [ waa | Cace |
8.-Instalando.

Inatalling
Plaasa wat whie Setup nstalls Tight VNC on your computer

Instalando

el

servidor

en

la

PC

a

controlar

1.- Todos los pasos son iguales a los que se han visto para la instalacion del

cliente excepto esta pantalla (que es la misma del punto 4 de la instalacion de
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cliente), en la cual como se ve, se marcara la opcion "TightVNC Server" y se

desmarcara la opcion "TightVNC Viewer".Click en "Next".
Select Componerts

Which components should be installed?

Select the components you want 1o inatall: clear the components you do not want 10
ingtal Chck Neot whan you e teady 10 Continue.

{Custom ratataton =

Tight VNG Viswer

¥ Web pagts and docurmantation S57 KB

Cument selection foquires 28 least 1.4 ME of dik space.

<w|~m>|w]

2.- Solo cuando se instala la opcion "TightVNC Server" sale esta pantalla que
pregunta si se quiere instalar el programa como un servicio del WindowsXP. No
se ah instalado en Win98 pero por lo general en este Sistema operativo nunca
las opciones de instalar como servicio estan habilitadas. En cuanto a si se
quiere instalar como servicio es lo mas recomendado asi que se marcaran

ambas opciones que se muestran. Click en "Next".

56


http://photos1.blogger.com/blogger/1228/1748/1600/9.3.jpg
http://photos1.blogger.com/blogger/1228/1748/1600/9.3.jpg

3 Setup - Tight¥NC

Select Additional Tasks
‘Whech additonal tatk s shoudd be padonmead?

Seloct the addtional taskcs pou world e Setup bo padonn whiss inataling TightVNC.
then chek Neot.

Server configaration:
™ Regstes TightVNC Seever 55 3 syt sarvice
I Stant or restat TightVNC service

<Bodv.|Nca>| C«\ooll

3.- Luego de esto terminara de instalar siguiendo las mismas pantallas que la
instalacion del cliente. Por ultimo se debera abrir la aplicacién para configurar
una contrasefia para poder conectarse. Para esto se irA a
“Inicio/Programas/TightVNC/Show User Settings", donde se abrird la siguiente
pantalla. En este caso aparte de los numerosos parametros que se pueden
configurar solo se interesa dentro del recuadro "Incoming Connections" , la
opcion Password, en la cual se creara una contrasefia para poder conectarse.

Una vez hecho esto, dar click en "Apply" y luego en "Ok"

izl
~ Iecoming Coremcions = kgt Handingy
¥ Accept sockel conmmctons ™ Diaable remmote Keybosed and powier (vew ool made)

Pasowond {—“'— ™ Disstle kool keybowd and pointe:

P”M ........

fvewe ooly} l Update Hardlirg

Dinplap o podt numbers 1o uos: M Polfogound medon ¥ Poll conacle windows orly
Clhad Capiy [ I Poll wiedions under curser. 1~ Poll on event received only
oot [_ -l I_ [~ Pol hull scoen

fman)  WTTP) | Bandwih Dotimizations

~ Whien Last Chert Discornects ¥ Ramove deskiop walkuper oo clert cornechion:
. Do notiing
" Lock wodcstaten
¥ Ko et K | o | Corest | Adveeed |
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Volviendo a la PC.

1.- Abrir el programa desde "Inicio/Programas/TightVNC/TightVNC Viewer (Best
Compression)" y hacer click en este para abrir la ventana donde se pondran el

nombre de la PC que se va a controlar (y en la cual se ah instalado el servidor

TightVNC). Una vez puesto dar click en "OK".

TN (Bl 5 D MINIS TRAT VO Z] | 0K I

The following formats ate supported: Cancel
host, hostdisplay, host:port —J

VINC' (detautis touse display 0 or port 5300) Opﬁons...l

2.- Pedird la contrasefia que hace unos momentos se le puso al "TightVNC

Server" en la otra méaquina. Escribir el password y click en "OK"

VNC Authentication B3

Session password: I 0K

tight
VN_C Cancel |

3.- Se abrird una ventana en donde se podra controlar la otra PC como si se

estuviera sentada frente a ella. Se verd como en la imagen de abajo.
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4.- Por ultimo si se quiere enviar una combinacion de teclas (como el
CTRL+ALT+SUPR), se debera hacer click derecho en el icono del programa
gue aparece en la barra de titulo, para que se despliegue un menu donde se

encontraran diversas acciones entre ellas "Send CTRL+ALT+SUPR".

AB = , TN e R R R RV T T

b E ¥ AoMpEaSTRATIVO
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Actualizacién remota

Servidores TightVNC pueden actualizarse de forma remota. Esto significa que

puede realizar la instalacion TightVNC trabajando en una sesion activa de

TightVNC. Mientras se ejecuta el servicio TightVNC, es imposible sustituir sus

archivos ejecutables en el lugar, por lo que el instalador copiard nuevos

archivos en una ubicacién temporal, y estos nuevos archivos reemplazaran a

versiones anteriores durante el siguiente reinicio. El instalador pedir& reiniciar si

no fue capaz de reemplazar los archivos ejecutables.

Antes de usar esta funcion, se debera leer y entender lo siguiente:

Actualizacién remota requiere reiniciar el ordenador. Si quiere ser capaz
de acceder a la computadora después del reinicio, asegurarse de estar

ejecutando WinVNC como servicio, no en el modo de aplicacion.

Si esta ejecutando el servicio WinVNC desde alguna otra distribucion de
VNC, este procedimiento de instalacion no reemplazarlo con el servicio
TightVNC por defecto. Se trata de una limitaciobn que puede resolverse
en futuras versiones. Sin embargo, hay una forma de realizar tal una
actualizacion: instalar TightVNC en el mismo directorio donde estan
instalados los archivos antiguos de VNC (WinVNC.exe y VNCHooks.dll).
En este caso, viejos binarios seran reemplazados por los nuevos durante
el reinicio, y no habra ninguna necesidad de volver a instalar el servicio.

Tener en cuenta que el instalador debe mostrar el indicador de reinicio
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en el final de la instalacion, de lo contrario probablemente selecciona

directorio de instalacién incorrecta.

e Hay un nimero de cosas que puede evitar que la maquina se reinicie
correctamente, y que podria perder el control sobre el equipo. En otras
palabras, hay ninguna garantia de que el procedimiento de actualizacion
remoto es absolutamente fiable. Para minimizar los posibles riesgos,
cerrar todas las aplicaciones corriendo (ademéas del propio servicio

WinVNC) antes de lanzar al instalador TightVNC.

Getting Started(para empezar)

TightYNC como VNC normal, consta de dos partes: el servidor (también
denominado WinVNC), que comparte la pantalla de la maquina esta ejecutando
y el visor que muestra la pantalla remota recibida del servidor. Asi que para
comenzar, se necesitara ejecutar un servidor en la maquina que desea acceder
de forma remota y conectarse con un visor. Distribucién TightVNC para

Windows incluye piezas el server y el viewer.

Ejecutando un servidor (WinVNC)

Servidor TightVNC puede iniciarse en una de las dos maneras:

e como una aplicacion (para el usuario actual solamente);

e como un servicio de Windows (operacion de todo el sistema).
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En el modo de aplicacion, el servidor puede ejecutarse solamente durante la
sesion del usuario actual y se cerrara en el cierre de la sesion. Para iniciar
WinVNC en el modo de aplicacion, elegir Inicio -> Programas -> TightVNC ->

Launch TightVNC Server.

Para hacer una maquina accesible, aunque no hay ningun usuario conectado y
para iniciar el servidor automaticamente al reiniciar, el servidor TightVNC debe
ejecutarse como un servicio del sistema. Para instalarlo como un servicio, elegir
Inicio -> Programas -> TightVNC -> Administration -> Install VNC Service.
En Windows 95/98/ME comenzara el servicio inmediatamente, mientras que en
Windows NT/2000/XP, se tendrd que iniciar el servicio manualmente desde el
Panel de Control o desde la linea de comandos (net start winvnc). En cualquier
caso, se iniciar4 automaticamente en el siguiente reinicio del sistema. Tener en
cuenta que si se inicio el servicio VNC manualmente, que tenga que ejecutar
Inicio -> Programas -> TightVNC -> Administracién -> ejecutar servicio

Ayudante, hacer WinVNC Mostrar su icono de la bandeja (véase abajo).

Independientemente de la manera en que se inicid el servidor TightVNC, se
mostrara la ventana Propiedades en el primer arranque, que le permite
introducir las contrasefias se debera usar en el visor para acceder a la maquina.
Hasta que se establezca una contrasefia, TightVNC no acepta conexiones de

red entrantes.
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En la configuracion predeterminada, cada usuario puede tener su propia
contraseila de WIinVNC separado, poco también hay una contrasefia especial
por defecto utilizada cuando no se dispone de ninguna contrasefia de usuario
(por ejemplo cuando nadie esta conectado, o si ninguna contrasefia de usuario
fue creado). Nota: hay ninguna cualquier contrasefia por defecto predefinidas
en TightVNC, contrasefia de todo el equipo se llama "por defecto" sélo porque

se utiliza cuando no hay contrasefias de usuario especificos.

Para configurar la contrasefia de usuario, solo acceder al cuadro de dialogo de
propiedades desde el menu, como se describe a continuacion. Si desea
establecer la contrasefia predeterminada, ejecutar Inicio -> Programas ->
TightVNC -> Administration -> Mostrar por defecto. Nota: El titulo del cuadro
de didlogo Propiedades muestra "Propiedades de usuario actual® o "Default
Local propiedades del sistema", dependiendo de qué conjunto de configuracion

es editado.

El exitoso inicio, TightVYNC agregara un pequefio icono a la bandeja en la tarea
de sistema de la barra (area de notificacién). El icono tiene fondo blanco si hay
conexién ningun espectadores e invierten colores cuando menos un espectador
accede al escritorio. Mueve el raton sobre este icono muestra la direccion IP de

la maquina (que puede introducirse en el visor remoto para acceder al servidor).
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TightYMC Server - 123 456,78

f o N g5 FEEE NS

Un icono normal del servidor Ratén sobre el icono muestra

TightVNC direcciones IP

TightyMC Service - 123.456.78

‘@Eﬂﬁg 55 J alER 5os

Pista demostrando que TightVNC si Icono aparece en colores invertidos

funciona como un servicio del sistema Cuando se conectan los espectadores

G s

Tight¥MC Server - 123.45.6.78 [nho valid pazswords set]

FEL N

Borde rojo indica que el nuevo

Sugerencia que muestra la razén de
conexiones de clientes estan

deshabilitar las conexiones de cliente
desactivadas

Clic derecho sobre el icono aparecera un menu:
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Add Mew Client...
Eill &ll Cligrits
Dizable Mew Clients

About. .

Cloze Tight¥MT Server

JeEM 825

Menu del servidor TightVNC

Los siguientes comandos del menu estan disponibles:

e« Propiedades... - Esto hara el cuadro de didlogo Propiedades para
mostrarse, permitiendo al usuario cambiar varios parametros del servidor
TightVNC. Este cuadro de didlogo se mostrard también en hacer doble

clic en el icono de la bandeja.

« Agrega a nuevo cliente... - Esto permite las conexiones salientes a
realizarse desde el servidor a un espectador iniciado en el modo
"escuchando”. El nombre de la maquina de visor de destino y el nUmero
de pantalla opcional se puede introducir en el cuadro de dialogo.
Conexiones creadas de esta manera se tratan como compartida. Esa
llamada "conexion inversa" también puede iniciarse desde la linea de

comandos utilizando el - conectar opcién.
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e Terminar a todos los clientes -Esto desconectara a todos los clientes

actualmente conectados desde el servidor de.

« Deshabilitar nuevos clientes - Esto sera desactivar temporalmente la
nueva conexion del cliente al servidor. Elegir el mismo menu para volver
a habilitar nuevas conexiones de cliente. Tener en cuenta que este modo

no se restablece en reiniciar el servidor.
e Acercade... -Muestra informacion sobre el software.
o Cierraservidor TightVNC - dejar de funcionar.
Ejecutando un visor

Para ver y controlar un escritorio remoto donde se esta ejecutando un servidor
TightVNC, necesitara ejecutar el visor TightVNC. Para ejecutar el visor, elegir
Inicio -> Programas -> TightVNC -> TightVNC Viewer. Se vera una ventana

que permite para elegir qué servidor para conectarse.

Mew TightYNC Connection HE
5
Connection profile Optians |
i~ Low-bandwidth connection

h—C | ¥ Diefault connection options Cancel |

™ High-zspeed netwark:

WHC zemer

Ligtening mode |

Ventana de didlogo "Nueva conexiéon”
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Después de introducir el nombre de host o su direccion IP (y opcionalmente un
namero de pantalla), seleccione "Conectarse”. Conexion exitosa, se le pedira la
contrasefia, y si la contrasefia introducida es correcta, finalmente vera el

escritorio remoto.

Alternativamente, puede iniciar el visor en el modo de escucha, utilizando el
botdn aparece en la ventana "Nueva conexion". En ese modo, un icono del visor
aparecera en la bandeja del sistema, y aceptard Conexiones inversas de
servidores TightVNC (véase arriba la descripcion de la opcién de menu "Agrega

a nuevo cliente" WinVNC).

En la ventana "Nueva conexion", puede utilizar ayuda contextual integrada.
Para obtener ayuda sobre el uso de un control determinado, primero, hacer clic
en pregunta pequefio botdn en la barra de titulo de la ventana, haga clic en ese
control. Otra forma de obtener ayuda de contexto es pulsando la tecla F1

mientras el foco de teclado esta en el control correspondiente.

New TightVNC Connection A Gy a5
T
Connection profile Dptions... |

i~ Low-bandwidth connection

h—C | ' Default connection options Cancel |

" High-speed network

WHC zemer

Ligtening mode |

Con ayuda de contexto
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YT server | oPecify aYME server to connect Eamzet
ta, in one af the following =
formatz: host, host:dizplay,
m: hosgt::port. Hozt can be either an
' ' IP address, or a domain name.
VN Digplay iz an affzet from the TCP

| port 53000 Dizplay O will be uzed
if not specified.

Options...

2

Canicel

Ligtening mode

i

La ventana de ayuda resultante

Utilizando un navegador Web

Los servidores VNC también contienen un pequefio servidor Web. Si conectas a
él con un navegador web, la version Java del espectador se descargara
automéaticamente, lo que le permite acceder al escritorio remoto. Obviamente,
su navegador debe soportar Java applets. Ademas, no se deberd usar a un

proxy, para dejar el applet de Java accede directamente al servidor remoto.

El servidor escucha para las conexiones HTTP en el puerto 5800 + numero de
pantalla. (Recordar un WinVNC maquina por defecto la pantalla 0.) Asi que para
conectar a la pantalla 2 en maquina "myhost”, apuntaria el navegador de web
en: http://myhost:5802/. El applet (programilla) pedira la contrasefia y luego

debe mostrar el escritorio.

Desinstalar TightVNC

TightVNC puede desinstalarse utilizando la utilidad agregar/quitar programas en

el Panel de Control, pero también esta bien para eliminar el directorio que se ha
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instalado en (por lo general, C:\Program Files\TightVNC). Tenga en cuenta que
el programa de instalacion TightVNC no copiar los archivos en el directorio del
sistema. Antes de desinstalar TightVNC, asegurarse de que WinVNC no esté

funcionando y no instalado como un servicio.

¢ TightVNC funciona en Windows Vista 'y Windows 7?

Si, lo hace, a partir de la version 2.0. Versiones anteriores de TightVNC (1.2 y
1.3) podrian trabajar, pero tenian notables limitaciones cuando se utiliza en
estos sistemas. En particular, servidor TightYNC no podria utilizarse como un

servicio del sistema en Windows Vista y Windows 7.

La ultima version es totalmente compatible con Windows Vista y Windows 7 (y

con las ultimas versiones de servidor de Windows también).

¢ Conectar de Internet a una maquina en la red interna que esta detras de

un router?

Se debera habilitar "port forwarding" en la configuracién del router. Reenvio de
puertos permite pasar conexiones externas a las computadoras en la red

interna. Casi todos los routers soportan este tipo de redireccion.

Por ejemplo, para acceder a un servidor VNC o TightVNC ejecuta en puertos

por defecto, un router puede configurarse a punto tal que las conexiones TCP a
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los puertos 5900 y 5800 pasarian a los mismos puertos de una maquina con

una direccién IP privada especificada (tipicamente 192.168).

Este es un ejemplo de configuracion de reenvio de puertos, asumiendo que el
servidor TightVNC esta ejecutando en puertos por defecto 5900 y 5800, de la

maquina con IP 192.168.1.100:

Inicio Final
Aplicacion Protocolo Direccion IP Enable
Puerto  Puerto

TightVNC 5900 5900 TCP 192.168.1.100 si

TightVNC 5800 5800 TCP 192.168.1.100 si

Cuando se configura el reenvio de puertos, puede conectarse a la direccion IP
del router que tal como si es una direccion IP de la maquina de destino, pero

debe especificar los nimeros de puerto en que port forwarding fue activada.

Ver también:

« www.portforward.com (ayuda para la configuracién de port forwarding en

varios routers y firewalls)

¢,Como poder ocultar el icono de la bandeja de mi servidor TightVNC?

TightVNC versiones 1.x:
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Para desactivar el icono de la bandeja, se debera iniciar la utilidad "regedit”
desde la linea de comando, ir a la carpeta
HKEY_LOCAL_MACHINE\Software\ORL\WIinVNC3\ y crear un parametro
DWORD con el nombre "DisableTraylcon" y el valor "1". Luego, después de

reiniciar el servidor TightVNC, el icono no aparecera mas.

Tener en cuenta que ocultar el icono generalmente no es una buena idea. Por
ejemplo, si desea restringir a los usuarios cambiar las propiedades del servidor,
seria mejor utilizar el valor de AllowProperties. Para mas informacion, consulte
la descripcion de las opciones de "AllowProperties”, "AllowShutdown" vy

"AllowEditClients" en la documentacion VNC.

TightVNC versiones 2.x:

Abrir configuracion TightVNC, seleccionar la pestafia servidor, desmarcar

"Mostrar icono en el area de notificacion”, pulsar Ok.

Para mostrar el icono de nuevo, utilizar uno de interfaz de Control o
configuracion Offline atajos encontradas el grupo de TightVNC bajo programas

de ruta.

¢ TightVNC funciona en Mac OS X?

Actualmente no se ofrece una versién para Mac OS X. Es muy probable que
TightVNC incluya uno en el futuro. Actualmente, el equipo estd ocupado

trabajando en la version de Windows.
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Si se necesita parte del programa en Mac OS X, prueba TightVNC Java Viewer.
Es multiplataforma y deberia funcionar bien en cualquier sistema donde se

puede instalar Java environment, incluyendo Mac OS X.

También tenga en cuenta que las versiones recientes de Mac OS X incluyen
incorporada en el servidor VNC-compatible que es compatible con TightVNC
asi. En otras palabras, se puede conectar a cualquier sistema moderno de Mac

OS X con TightVNC Viewer.

Desinstalar procedimiento TightVNC versiones 1.x:

1. Sesion como administrador (0 como usuario con permisos similares).

2. Si estd ejecutando el servidor TightVNC, cerrarla. Si est4 funcionando
pero no aparece el icono de la bandeja, elegir proceso administra,

localizar el proceso WinVNC.exe y apagado él.

3. Si el servidor TightVNC fue registrado como un servicio del sistema,
anular registro. Para hacer eso, localizar WinVNC.exe fichero \Program
Files\TightVNC (o donde fue instalado TightVNC) y el tipo en la linea de

comandos: WinVNC.exe-quitar

4. Eliminar el directorio entero \Program Files\TightVYNC (o donde fue

instalado TightVNC).

5. Quitar todos TightVNC atajos en el menu de programas de la ruta.
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6. Quitar la configuracion del registro, si se desea. La configuracion se
puede encontrar en HKEY_LOCAL_ MACHINE\Software\ORL o

HKEY_CURRENT_USER\Software\ORL.

Desinstalar procedimiento TightVNC versiones 2.x:

1. Sesidén como administrador (0 como usuario con permisos similares).

2. Si esta ejecutando el servidor TightVNC, cerrarla. Si esta ejecutando
pero no aparece el icono de la bandeja, elegir el proceso administrar,
localizar todos los proceso de tvnserver.exe y apagado cada uno de

ellos.

3. Si el servidor TightVNC fue registrado como un servicio del sistema,
anular registro. Para hacer eso, localizar el archivo bajo \Program
Files\TightVNC tvnserver.exe (0 donde fue instalado el TightVNC) y el

tipo en la linea de comandos: tvnserver.exe-quitar

4. Eliminar el directorio entero \Program Files\TightVNC (o donde fue

instalado TightVNC).

5. Quitar todos TightVNC atajos en el menu de programas de la ruta.

6. Quitar la configuracion del registro, si se desea. La configuracion se
puede encontrar en HKEY_LOCAL_MACHINE\Software\TightYNC o

HKEY_CURRENT_USER\Software\TightVNC
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Mejoras del TightVNC 2.7.7

Servidor para Windows

e« Se ha corregido un error con configuraciones de varios monitores en
Windows 8. La pantalla principal puede establecerse con seguridad en

cualquier monitor en una fila o columna.

« En Windows 8, los datos no estan dafiados cuando la resolucién de
pantalla no se divide por cuatro (resolucion nativa para algunos

portatiles).

o No mas problemas en el servidor de lado cuando un nivel de compresion
cero se encuentra en la configuracion del visor (Opciones > nivel

personalizado compresion > nivel: 0).

o Corregida la incompatibilidad con versiones anteriores de TightVNC

Viewer (1.3.10).

e Se ha corregido un error de teclado: dejaba de funcionar después de

que se abria una ventana de transferencia de archivos.

¢Por qué el registro es necesario?

Técnicamente, podria ser posible permitir publicar anénimamente informes de

fallos. El registro permite simplemente enviarle notificaciones sobre cambios
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en el estado de error. También, como un usuario registrado, se recibira
automaticamente todos los comentarios a su informe de fallo. Notar que este
tipo de comentarios puede incluir aclaraciones consultas de desarrolladores de

proyectos, o informacién sobre posibles soluciones.

Importante: No se ofrece soporte gratuito, A menos que se tenga un tech

support, no se responderan las preguntas técnicas.

Direccion de correo electronico Tipo de consulta

solicitudes de asistencia

support@TightVNC.com (eficaz tech  support

suscripcién necesario)

consultas de negocio,
Business@glavsoft.com

realizacién de pedidos

ordenar servicios de
advertise@TightVNC.com

anuncio

TightProjector consultas

Projector@TightVNC.com (incluyendo soporte para

usuarios registrados)
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¢, Qué es TightProjector?

TightProjector es un programa que puede transmitir la
pantalla de una computadora con Windows particular a
otros equipos en la misma red de area local. Los datos

se transmiten continuamente, en tiempo real.

2.2.4 Herramientas para el mantenimiento de las computadoras

Pinzas Curvas de Acero Inoxidable Antimagnéticas

Fabricado en acero inoxidable, las pinzas son fabricados con precision con
atencion de alta calidad que llevan una garantia de por vida. Se trata de un
punto Unico de precision pinzas de alta resistencia perfectamente adecuado

para el servicio resistente.

Funciona como unas pinzas normales, pero por su disefio hecho con precision,
permite el facil manejo de pequefias partes que con unas pinzas normales no

lograriamos manejar, ademas de ser resistentes.
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Figura 2.1

Atornillador de Pala o Cruz

Es una herramienta que se utiliza para apretar y aflojar tornillos que requieren

poca fuerza de apriete y que generalmente son de didametro pequefio.

Existen los destornilladores de precision dinamomeétrica, los cuales son
menores a 10 cm de largo y tienen en el extremo contrario a la cabeza un plano
giratorio para de esta forma dar precision al eje de giro de la herramienta, éstos
son empleados en actividades que requieren trabajar con tornillos pequefios, o

que requieran un par controlado.

Figura 2.2
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Multimetro Digital

En los multimetros digitales, la magnitud medida se presenta como un valor, un
namero, en un display como el de una simple calculadora, o reloj; o sea,

mediante la composicién de numeros en decodificadores de siete segmentos.

La posicién del mando sirve para medir intensidad y ademas mide la carga de

pilas de diferentes tipos.

Figura 2.3

Cautin para Soldar

Para la soldadura en electrénica la punta mas utilizada es la de chorro de aire
caliente, esta punta es la indicada para calentar las patas del integrado con la

malla desoldante para retirar la mayor cantidad de estafio posible.

%‘) .

Figura 2.4
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Extractor de Soldadura

Util extractor que ayuda a eliminar los excesos de soldadura que muchas veces
quedan al desoldar algunos circuitos mediante la accion de vacio creado por un

poderoso resorte y un piston interno.

Esta herramienta no necesita baterias ni alimentacién eléctrica alguna, es
completamente manual y el Unico mantenimiento que necesita es limpieza

general cada mes aproximadamente.

7

®
Figura 2.5

Pulsera Antiestética
Esta pulsera antiestidtica es un elemento de proteccion, protege los
componentes electrénicos de descargas de electricidad estética con la que se

carga el cuerpo humano, y que les puede afectar y en algunos casos incluso

destruir.
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Figura 2.6

Pinza Plana

Las pinzas mejoradas de la invencion se adaptan para separar, desmontable
para agarrar y para recuperar los articulos tales como paquetes y similares de

lugares relativamente inaccesible.

Accionada a través de las placas expulsoras como un expulsor convencional,
permite el desmoldeo de pequefios negativos mediante la flexion de su resorte

integral.

Figura 2.7

Blower o Sopladora

Herramienta para mantener las computadoras limpias y fuera de cualquier

mugre que nos pueda llegar a dafar el producto.
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Sirve para soplar o aspirar estos lugares donde muchas veces no se alcanza
con las manos o utensilios de limpieza ya que este viene con una practica

boquilla de caucho facil de doblar para aquellos incémodos y estrechos lugares.

Figura 2.8

Cortadores de Cables

Por presion hacen cortes limpios en cables o hilos metélicos. Corta distintos

tipos de cable.
%"’4
%

Figura 2.9

Herramienta para Crimpear

Su construccidén asegura una presion uniforme y paralela en toda la extension

del conector. Posee un adaptador para diferentes tipos de conectores IDC
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Figura 2.10
Desarmadores de Precisiéon

En cuanto a su funcion existen los destornilladores de precision dinamomeétrica,
los cuales son menores a 10 cm de largo y tienen en el extremo contrario a la
cabeza un plano giratorio para de esta forma dar precision al eje de giro de la
herramienta, éstos son empleados en actividades tales como la computacion u
otras que requieren trabajar con tornillos pequefios, o que requieran un par

controlado.

Figura 2.11

Kit de limpieza manhattan

» Seguro para usarse sobre superficies de LCD — ayuda a restaurar y

mantener el brillo y la claridad.
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> ldeal para usarse en monitores de panel, computadoras portatiles,
agendas de mano, teclados y mas.

» Brocha suave gue elimina cuidadosamente el exceso de polvo y restos
de suciedad sin rayar.

» Limpiador, no en aerosol, que remueve las huellas digitales y las
manchas sin usar solventes agresivos.

» Suave, microfibra libre de pelusa, que limpia, seca y lustra para un

terminado limio y sin rayaduras.

Figura 2.12

Limpiador de contactos electrénicos

» ldeal para usar en equipos energizados.
» Efectiva accion desengrasante para limpieza electronica.
» Seguro sobre la mayoria de los plasticos.

» Rapida evaporacion y No Corrosivo.
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Figura 2.13

Aire comprimido

Sopla el polvo de aparatos electronicos sin dejar humedad.

Limpia facilmente:

Tarjeta madre.
Gabinete.
Teclado.

Periféricos varios.

YV Vv VY V V

Celular o accesorios.

Figura 2.14
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Tester Probador de Cables de Red y Telefono RJ45y RJ11

» Probador de cables de red y telefonia 2 en 1, compatible con Plugs RJ45
(red) y RJ11 (telefonia)

Compatible con CAT5 y CAT6

9 Leds que indican la continuidad de cada hilo de cable

Deteccion para la falta de continuidad, Cables en desorden, Cruzados.

YV V V V¥V

El equipo se compone de 2 partes desmontables para pruebas a
distancia.

> Boton de Encendido

Figura 2.15

2.3Marco tedrico conceptual

a) Caso: es un registro que representa el requerimiento de un cliente.
b) Computadora: es una maquina electrénica que recibe y procesa datos

para convertirlos en informacién atil.
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c)

d)

f)

g)

h)

)

K)

Hardware: se refiere a todas las partes tangibles de un sistema
informatico; sus componentes son:. eléctricos, electronicos,
electromecanicos y mecanicos.

Help desk: Es una parte del grupo de soporte técnico establecido por
una organizacion para mantener operando sus computadoras en forma
eficiente.

Incidencias: Proporcién de un numero de casos en una situacién o
estadistica.

Mantenimiento: todas las acciones que tienen como objetivo mantener
un articulo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo
alguna funcion requerida.

Problema: que solo dificulta el trabajo del usuario si no que hace
imposible que el mismo se lleve a cabo.

Propuesta: Idea 0 proyecto sobre un asunto que se presenta ante una o
varias personas que tienen autoridad para aprobarlo o rechazarlo.

PHD Help Desk: es un software concebido para el registro y seguimiento
de incidentes en la mesa de ayuda del area de Sistemas en la
organizacion.

Self Help: es una mejora autoguiado, econdmica, intelectual o
emocional, a menudo con un considerable psicoldgico base.

Soporte técnico: es un rango de servicios que proporcionan asistencia

con el hardware o software de una computadora, o algun otro dispositivo
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electronico o mecanico. En general los servicios de soporte técnico tratan
de ayudar al usuario a resolver determinados problemas con algun
producto en vez de entrenar o personalizar.

) Soporte Remoto: Tecnologia que permite realizar el mantenimiento a
los equipos de una forma mas facil y eficaz permitiéndole al cliente un
mejor servicio al alcance de sus manos.

m) Solucidn: es la respuesta a un problema o a una situacion dificil.

n) Software: Es el conjunto de los programa de computo, procedimientos,
reglas, documentacién y datos asociados que forman parte de las
operaciones de un sistema de computacion.

0) Thight VNC: es un software que permite el control de otros equipos en
forma remota mediante el protocolo VNC.

p) Ticket: es el medio mas rapido y facil para obtener ayuda y almacenar
todas sus consultas para su posterior revision.

g) Workflow: se refiere al flujo de trabajo a seguir para la consecucion de

una tarea o trabajo predeterminado.

2.4 Documentacion técnica

Kit de [impieza Manhattan

v' Seguro para usarse sobre superficies de LCD ayuda a restaurary a

mantener el brillo y la claridad.
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v Ideal para usarse en monitores de panel, computadoras portatiles,
agendas de mano, teclados y mas.

v Incluye una brocha suave que elimina cuidadosamente los excesos de
polvo y restos de suciedad sin rayar.

v Limpiador, no en aerosol que remueve las huellas digitales y las
manchas sin usar solventes agresivos.

v' Suave y libre de pelusa, limpia seca y lustra para un terminado limpio y
sin ralladuras.

v" Factibilidad econdmica.

Kit de destornilladores ACE

Herramientas hechas con acero inoxidable de gran resistencia y durabilidad con

mango ergondmico ideal para trabajos con equipos electrénicos.

Software para soporte remoto Thight VNC

Thight VNC es un software que permite el control de otros equipos en forma
remota mediante el protocolo VNC. Esta disponible para todas las plataformas,
puesto que esta implementado en Java y tan s6lo necesita de la maquina virtual

de Java para ejecutarse.
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Funcionalidades

Esta es la funcion principal de la aplicacion. Thight VNC permite ver el escritorio
de otra maquina de forma remota desde nuestro propio equipo, ademas de
tomar el control del mismo si asi se desea. De esta manera, esta funcionalidad

facilita la asistencia técnica a distancia, entre otros aspectos.

Software PHD Help Desk

PHD Help Desk es un software concebido para el registro y seguimiento de

incidentes en la mesa de ayuda del area de sistemas en la organizacion.

Funcionalidades:

Registro de incidentes: clasificacion de los mismos en dos niveles, tipo y
sub tipo, estado del incidente, descripcion, asignacion de casos, priorizacion

de incidentes, registro histoérico, auditoria.

Informacion que emite: completo acceso a la base de conocimiento en
formato de consulta, para emitir reportes o bien para exportar la informacién
para su posterior procesamiento en una base de datos de escritorio 0
planilla de calculo. Es posible consultar combinando la mayoria de los
atributos del incidente, emitir reportes para el soporte on site, consultar

pendientes por sector que procesa el incidente, etc.
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Interfaz configurable para varios lenguajes: actualmente en espafiol e
inglés, es posible traducirlo a cualquier idioma que utilice caracteres latinos,
o bien modificar sus etiquetas para adaptarlo a cualquier funcién de
seguimiento de incidencias, por ejemplo. Historias clinicas, clientes,

alumnos, workflow en general.
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CAPITULO I

DESARROLLO DE LA SOLUCION

3.1 Propuesta de la solucién

Este proyecto consiste en la elaboracion de una propuesta de mejoramiento de
Help Desk, el cual estard dirigido al equipo informatico de la Universidad
Tecnologica de El Salvador.Elproblema que se tiene en este momento es la
descentralizacion del software Help Desk, para eso la propuesta de solucion
gue se tiene es un software que permita la centralizacion o integracion de todas
las tareas o herramientas necesarias. También se contara con un software
para soporte remoto que solucione y que de mejores alternativas al que ya se

posee.

La propuesta de solucion se hara mediante una investigacion o analisis previo
para solucionar las problematicas. Para eso se implementard una maquina
virtual en la que se instalara un servidor independiente de plataforma, software
libre, que consiste principalmente en la base de datos MySQL, el servidor
web Apache y los intérpretes para lenguajes de script: PHP y Perl, (Xampp).
Donde se instalara el PHD Help Desk, también se complementara con un
software para soporte remoto llamado TightVNC el cual estara instalado en la
maquina virtual. Esté software permite controlar otros equipos de forma remota

mediante el protocolo VNC. Esta disponible para todas las plataformas, puesto
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gue esta implementado en Java y tan sélo necesita de la maquina virtual de

Java para ejecutarse.

La funcion principal de este software es la visualizacion y manejo de escritorios
remotos ya que permite visualizar el escritorio de otra maquina de forma remota
desde otro equipo, ademés de tomar el control del mismo si asi se desea. De
esta forma, esta funcionalidad facilita la asistencia técnica a distancia, entre
otros aspectos.Thight VNC también permite la posibilidad de grabar en video la
captura de imagenes que se realiza del escritorio remoto durante el periodo de

tiempo que se mantiene la monitorizacion.

Puesto que es posible realizar una conexion con un equipo remoto tan solo
especificando la direccion IP del equipo, la facilidad de uso del programa es
maxima. Ademas, el resto de opciones que aparecen en las ventanas de
configuracion permiten que se establezcan de forma rapida las preferencias

para la conexién a realizar.

En la parte del hardware se complementara con la obtencion de herramientas
necesarias para el mantenimiento de las computadoras. El cual facilitara las

tareas de mantenimiento en los equipos informaticos de la Universidad.

Las herramientas seran de gran ayuda a la hora de realizar los trabajos de
mantenimiento en los ordenadores, facilitara las labores de armado y

desarmado de los equipos informéticos, esto es importante, ya que al contar
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con las herramientas adecuadas se pueden mantener estos en Optimas

condiciones.

Las herramientas estardn integradas o compuestas por destornilladores planos
y cruz, ponchadoras para terminales Rj, pulsera antiestatica para proteger a los
equipos de la estética, tester para mediciones, pinzas, se le suma también a
esté kit los productos de limpieza manhattan los cuales estan conformados con:
espuma limpiadora de polvo, limpiador de contactos electrénicos, aire

comprimido, incluyendo una brocha antiestatica.

El funcionamiento que tendra, es el de ensamblaje y desensamble de las piezas
de los equipos. La funcion del kit de limpieza serd mantener libre de polvo,
pelusa o suciedad a los equipos, ya que el polvo crea aislamiento, estatica en
las piezas de los equipos creando en ellos recalentamiento y mal
funcionamiento, con el uso de este kit se podran evitar todos estos
inconvenientes. Este producto se disefio mediante un estudio de factibilidad
econdémica y calidad del mismo.Dicho producto se dirige a los técnicos que
conforman el equipo de Help Desk en la Universidad Tecnoldgica de El

Salvador.

Lo que se debe tomar en cuenta para su desarrollo es ir mejorando cada vez
mas este kit de herramientas, con la implementacion de mas y mejores
herramientas para irlo enriqueciendo. Esto se puede lograr afadiendo

herramientas novedosas o0 que vallan a la vanguardia, un ejemplo de esto
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puede ser: incluir una tarjeta testeadora o probadora de motherboard de puerto
PCI, este tipo de tarjeta nos sirve para detectar cuando una motherboard ya no

sirve o ya no funciona.

3.1.1Funcionalidad del software PHD Help Desk

Solicitud de soporte via web.
A los efectos de brindar al usuario un contacto via web PHD Help Desk cuenta
con un formulario simplificado de registro de incidentes denominado “Solicitud

de Soporte” (ver figura 3.1.1)

PHD Help Desk

Acceso a solicitud de soporte de usuario

Ingreso al sistema
Usuatio:  tribareiro
Contrasefia: sessssss

Entrar

N Z K

Ingrese el cidigo que se muestra en la imagen superior ypresione  Generar nueva contrasefia

Figura 3.1.1Acceso a solicitud de soporte de usuario.

El acceso al mismo es mediante la validacion del usuario por contrasefa, posee

la opcion “olvidé mi contrasefia” para que el usuario genere una propia, es
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necesario que el mismo tenga ingresada la direccion de correo electrénico ya
gue se enviara por esta via.

Se suprimen la mayoria de los atributos del ticket con excepcion de los
relacionados con el usuario, el campo donde se describe el motivo de la
solicitud y la posibilidad de adjuntar un archivo.

Este formulario facilita el posterior ingreso del incidente mediante la opcion
Gestion de solicitudesque muestra aquellas que estén pendientes para
ingresarlas, o no, a la base de datos de incidentes. (Ver figura 3.1.2)

PHD Help Desk Solicitud de soporte

Nueva solicitud ~ Ver mis solicitudes ~ Cambio Contrasefia  Logout

Fecha: 140472010 18:00:19

Datos del usuario
Usuario: MBARREIRO  Apellido ¥ Mombre: Barreiro, Marcelo Area: (DVENTAS) - Direccin de ventas

Piso: |4 Teléfona: int. 156 Cotreo electrdnico: mbarreiro@p-hd.com.ar

Motivo de la solicitud

Dretalle:

Adjuntar archivo: Examinar... |(Max 200Kh)

[ Guardar

Figura 3.1.2 Solicitud de soporte

Es posible configurar a los operadores del sistema para que en caso de
ingresarse un incidente por esta via reciba un aviso por correo electronico.
El usuario puede consultar el estado de sus solicitudes en la opcion “Ver mis

solicitudes”, que mostrara las que haya ingresado.
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En el caso que en base a esta solicitud un operador abra un nuevo ticket, el
usuario podra agregar comentarios a la misma, los que seran notificados a los

operadores habilitados con Avisar solicitud de usuario.

Acceso ala base de conocimiento.

Al ingresar incidentes y documentar su resolucion en PHD Help Desk se
generard una propia base de conocimiento a la que se puede acceder a través
de Consultas / Consulta avanzada, de manera de ir armando un completo
catalogo de problemas comunes y su resolucion. Esta informaciéon puede servir
para reducir el tiempo de capacitacion de los nuevos analistas de Help Desk,
como también para crear una pagina propia de problemas comunes para
implementar el SelfHelp de los usuarios y de esta manera reducir las consultas
de los mismos por problemas frecuentes o cuya resolucion se encuentre
disponible en nuestra intranet por ejemplo.

Dado que es posible acceder por casi la totalidad de los atributos del ticket, y
también se puede exportar la informacion generada a un archivo que luego
puede ser procesado en una planilla de calculo o una base de datos, esta
consulta es fundamental para el control y la gestion del Help Desk o cualquiera
de los sectores que intervienen o registran sus incidentes en la aplicacion, ya
gue por ejemplo se puede consultar: Incidentes pendientes asignados a un
sector o a una persona en particular, tickets terminados en un determinado

periodo, por tipo, prioridad etc. (ver figura 3.1.3)
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Al poder exportar la informacién a una planilla de célculo o base de datos es
posible agrupar y comparar estos datos con nuestro SLA
(ServiceLevelAgreement- Acuerdo de Nivel de Servicio) en caso de poseerlo, si
no se ha realizado un SLA de todas maneras se puede medir el nivel del

servicio con esta informacion.

PHD Help Desk Consulta avanzada Ayuda

Inicio  Nuevoticket  Consuftaavanzada  Gestion de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion  Logout

Ticket #

Fecha ingreso desde: {ddimmiaaaa)  hasta: (dd/mm/aaaa)

Ingresado por: j Sector: j

Contacto: j

Usuario: L A |

Asignado a; j Sector; j

Prioridad: j

Incidente:

Comentario;

Proceso: j

Tipo: j Subtipo: j

Estado: j Fecha iiltimo estado desde: (ddimm/aaaa)  hasta: (ddimm/aaaa)
Limpiar \ Consutar Exportar ) salic

Figura 3.1.3consulta avanzada

Historia y auditoria.

PHD Help Desk provee de toda la informacion necesaria para determinar que

operadores fueron trabajando con cada incidente y cuales fueron las
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modificaciones que sobre los datos iniciales se efectuaron, también los
comentarios que puede agregar el usuario que ingreso la solicitud de soporte

que genero el ticket. (Ver figura 3.1.4)

PHD Help Desk

Ticket: # 12

Fecha: 05/112/2009 20:42:03 Operadar ADMIN - Administrador DEMO / GSIST Contacto: Weh
Datos del usuario
Usuario: MBARREIRO Apellido vy Mombre: Barreiro, Marcelo Area DVENTAS
Pizo: 4 Teléfono: int. 156 Caorren electranico; mbarreiro@p-hd.com.ar Direccion de ventas

Datos del ticket

Incidente: |Se apagd solo el monitory nunea mas anduvo.

Comentario

visible para el usuario [

Adjuntar archiva: | Examinar.. |(Ma}{ 200Kh)

Prioridad: | 5- Alta j Asignado a;| ADMIN - Administrador DEMOJ GSIST j Privado M

Proceso: Soporte tecnico j Tipo: Hardware j Subtipo: Impresora j

Estado: | Pendiente j Fecha ditimo estado: 0512/2009 20:42:03 Pendiente par: ADMIN

[ Guardar 0 Cerrar

SEGUIMIENTO DEL TICKET
Fecha Operador Usuario Campo modificado  Valor anterior Nuevovalor Comentario Archivo adjuntado
051252008 19:42:34  ADMIN Asignado a ADMIN Reemplazo de monitar programado para el migrcoles
051252008 20:44 .44 MBARREIRC 0K, pasar depues de las 14:00 hs.
081252009 19.45:87  ADMIN Prioridad 3 ]

Figura 3.1.4 Historia y auditoria.

La pantalla del ticket estd dividida en dos secciones, en la parte superior se
pueden ver los datos actuales del incidente y modificar aquellos atributos que
varian a medida que el mismo evoluciona, adjuntar un nuevo archivo o bien
agregar los comentarios que se consideren oportunos. En la parte inferior esta

el seguimiento del caso, es donde se visualizan todos los eventos que fueron
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sucediendo a lo largo del ciclo de vida del incidente. Cualquier atributo que se
modifiqgue quedara registrado en esta seccion de la pantalla.

Adicionalmente cada registro de las tablas que componen PHD Help Desk
cuenta con la informacion de operador y/o usuario y fecha que lo inserté y que

realizé la Gltima actualizacion.

Trabajo en grupo — Workflow.

PHD Help Desk permite que sus operadores pertenezcan a distintos sectores,
los casos pueden ser iniciados en cualquiera de estos y asignarse a un
operador de un sector propio u otro distinto, constituyendo una verdadera
herramienta para trabajo en grupo. Esta caracteristica no impide que ciertas
tareas puedan manejarse dentro de un Gnico sector o que cualquier tarea sea
asignada a cualquier persona, para esto PHD Help Desk cuenta con los
atributos “Privados” para los casos y operadores.

¢, Como funciona el atributo “Privado” en un incidente?

Suponiendo que los operadores del sector Soporte de Redes ingresan
incidentes que no desean que sean visibles y/o derivados a operadores de otros
sectores, cuando un caso es privadosolo puede ser visto y modificado por los
operadores pertenecientes al sector, este atributo puede ser desactivado /
activado en cualquier momento por los operadores pertenecientes al sector que

dio origen al incidente.
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¢, Como funciona el atributo “privado” en un operador?

Ahora suponiendo que los operadores del Service Desk derivan casos al sector

de Soporte Técnico, que tiene a su vez tres operadores ¢,a cual de los tres se lo

derivan? con este atributo solo se podran asignar los casos a los operadores

gue no sean privados. En el caso planteado el director de Soporte Técnico

puede ser un operador publico, es decir que no es privado, y solo podran

derivarles casos a él, quien a su vez derivara, si corresponde, los casos a los

técnicos de su sector.

PHD Help Desk muestra en su pantalla principal permanentemente los casos

asignados al operador que tengan el estado que se define en el parametro

main_screen_state, esta pantalla se actualiza cada cinco minutos (ver figura

3.1.5)

PHD Help Desk

Ihicio Huevo ticket

Consulta avanzada

Gestion de solicitudes ~ Cambio Contrasefia  Administracion

Logout

ayuda

Asighado a: ADMIN ¥| Sector:

»| Estado:| Pendiente ¥| Ingresado por: | sector: Fl &

Ticket & Prioridad Fecha

2110712006
1 3 Jzsen
20712006
£z L EYRE
0571212009
o2 20:42:03

Total de Tickets: 3

Pag. 1
Usuario Apellidoy Hombre Area Incidente
EMOZZ larina hozz CWYEMTAS Elmonitor tiene olor 8 qguemado pero sigue funcionando
GPEREZ Pérez, Gabtigl DCONTAB Voled café en el teclado y ahora algunas teclas no funcionan

Se apagd solo el monitory nunca mas anduvo.

05/12,2009 19:42 - ADMIN - Reemplazo de monitar programado
MBARREIRC Barreiro, Marcelo  DVENTAS para el migrcoles

05/12/2009 20:44 - MBARREIRO - 0K, pasar depues de |as

14:00 hs

Pag. 1

Figura 3.1.5 Trabajo en grupo — Workflow.
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Pendiente 21/07/2006 13:59:10

Pendiente 21/07/2006 14:11:40
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3.2 Conclusiones

El propdsito de esta propuesta tiene como objetivo favorecer a la Universidad
Tecnologica de El Salvador. El beneficio que se espera al realizar la propuesta
de mejoramiento de la unidad de Help Desk es ayudar o servir como apoyo al

departamento de informética de dicha institucion.

Lo que se pretende con esta propuesta es un mejoramiento de Help Desk, esto
se logrard mediante la centralizacion o integracion de todas las tareas que
estén descentralizadas, esto se realizard mediante la ayuda del software PHD
Help Desk ya que este software es bastante intuitivo y de facil manejo para el

usuario u operador ademas de que cuenta con un entorno grafico agradable.

También se cuenta con el software TightVNC el cual se utilizard para dar
soporte remoto a los equipos informaticos que presenten problemas. Con este
software se obtendran mejores alternativas que con el Help Desk que ya se

posee.

Con lo antes mencionado se concluye, que la propuesta de mejoramiento de
Help Desk es beneficiosa y practica por contar con un mejor software de Help
Desk. El proyecto ser4 de gran beneficio en el area de informatica de la
Universidad Tecnologica de El Salvador, ya que no esta de mas un Help Desk

gue cuente con mas opciones de herramientas de trabajo.
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El material que contiene el trabajo ayudara a describir de manera breve pero
precisa lo que es, o0 en lo consiste la propuesta de mejoramiento de la unidad
de Help Desk para maximizar el soporte técnico de las computadoras en la
Universidad Tecnoldgica de El salvador, basicamente lo que se pretende con la
propuesta es ayudar o apoyar al departamento de informatica de dicha

institucion al mejoramiento de la unidad de Help Desk.

3.3 Recomendaciones

Para que esta propuesta marche bien se debe tomar en cuenta lo siguiente:

1. La implementacién de una maquina virtual (virtual vox) u otra.

PHD Help Desk ha sido desarrollado en ambiente LAMP

(Linux+Apache+MySQL+PHP) tecnologia que permite instalarlo en la

Mayoria de servidores de la actualidad, porque lo que es posible utilizarlo

en sistema operativo Windows, como Unix o Mac.

2. Contar con un servidor virtual el cual sera instalado dentro de la maquina
virtual, en este caso se utilizé el servidor XAMPP, ya que cuenta con

aplicaciones de MySQL, Apache y PHP internamente.

3. Contar con el software Tight VNC 2.7

4. Planificar previamente la instalacion del Tight VNC 2.7 en cada

computadora de la institucion.

102



5.

Implementar el correcto funcionamiento de Help Desk, el flujo tipico de
una solicitud por boleta. Cuando el Help Desk recibe una solicitud tal, un
técnico de nivel 1 acude al lugar para determinar la causa del problema
haciendo una serie de preguntas. Algunas veces, el técnico puede
resolver el problema instruyendo directamente al usuario final de la
computadora. Si el técnico resuelve el problema, la solicitud queda
cerrada. Si el problema no se puede resolver de este modo, se envia a
un técnico a la estacion de trabajo para solucionarlo, o de otra forma, la
solicitud se envia al siguiente nivel de soporte. Donde un técnico
especializado solucionara el problema y cerrara la boleta que se

guardara en una base de datos para futuras incidencias.

Utilizacion de las herramientas adecuadas para el soporte técnico.

Leer los manuales proporcionados para el correcto uso y aplicacion de
las herramientas tanto de software como de hardware, esto ayudara en
gran manera a los nuevos elementos que se integren al departamento

de soporte técnico.

También se recomienda que los técnicos obtengan buenas
herramientas para que desarrollen o desempefien correctamente sus
tareas. Es importante emplear estas herramientas adecuadamente para
la utilidad que desempefian, ya que su uso inadecuado puede acortar su

vida util.
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ANEXOS
ANEXO N° 1 CARTA DE ACEPTACION

UNVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR
Calle Arce y 17 Av. Notta, No. 116 - San Satvacor, El Salvador,

Tel 22758962

01 oe marzo oo 2013
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mm:w&dumwmmame‘& la Universidad Tecnoligea oo El
Savador para hacer do Su CONTCImuenta Que estamees interesadon @n rondi2ar NUISTD
provacto de eSS qua Beva Como terma "Propuesia de mejoramiento de HEp desk DErE
maomizar &l scoote thonico do las computadaras de 18 Unwarsicag Tecnaitgice oe £
Savacor

Eg por 850 Que exiendemos lo presente, pors saloar la cebida avtonzacion para
poder Camenzar Con nuesity proyocta de 10am an las InEEacINes arees mencionadas.

S0 ctro DropoGID, 5 GeCPNden EIriamenta

Eawin Emesto Marguez Vallagaras Samos Javier Vasquer Meps
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MATRIZ DE CONGRUENCIA

MATRIZ DE CONGRUENCIA

TEMA: “Propuesta de mejoramiento de Help Desk para maximizar el soporte
técnico de las computadoras de la Universidad Tecnolégica de El salvador”

ENUNCIADO DEL PROBLEMA:
¢,De qué manera se puede maximizar el soporte técnico de las computadoras de la
universidad tecnoldgica de El salvador?

OBJETIVO GENERAL:

Desarrollar una propuesta de mejoramiento de Help Desk para maximizar el soporte
técnico de las computadoras de la universidad tecnoldgica de El salvador.

OBJETIVO

ESPECIFICO 1.
Analizar el mejor
software de Help Desk,
que centralice las
necesidades de soporte
técnico.

OBJETIVO

ESPECIFICO 2:
Determinar que
software para soporte
remoto en el
departamento técnico,
pueda cumplir con sus
necesidades.

OBJETIVO ESPECIFICO

3:
Determinar que kit de
herramientas  para  soporte

técnico, se deberia utilizar para
optimizar el equipo informatico.

ALCANCE 1:

Se determinara en base
a una simulacion en una
maquina virtual, la mejor
herramienta de software

ALCANCE 2:

Se proporcionara un
software  para dar
soporte remoto, que
ayude a complementar

ALCANCE 3:

Proporcionar una descripcion
general de las herramientas de
hardware, para su utilizacion y
cuidado que deberan de tener

de Help Desk, que |elnuevo Help Desk. los nuevos elementos que
centralice todas las ingresen a la unidad de soporte
necesidades de soporte técnico en la Universidad
técnico, y lograr el Tecnoldgica de El Salvador.
aumento de calidad y de

eficiencia en la

respuesta de los

problemas que

presenten los equipos

informéaticos.

PRODUCTO 1. PRODUCTO 2: PRODUCTO 3:

Simulacibn  en  una | Documento escrito | Documento escrito sobre las
maquina virtual de un |sobre la instalacion y | herramientas e insumos mas
mejor software de Help [uso de un mejor | adecuados.

Desk.

software para soporte
remoto, seleccionado
por la recomendacion
técnica.




San salvadot. 3 de junio de 2013

Jofe de Informatica
Ing. Salvador Franco
Universidad Tecnoiogica de E! Salvador

Bor aste medio yo ing. Salvador Franco Jefe de informatica de ia Universidad
Tecnologica de ElI Salvador hago constar que los estudiantes. Egwin Emesto
Marquez Valadares, José Ricarde Cruz Zuniga, Santos Javier Vasquez Mejia, que
penanecen a la Universidad Tecnoldgica de E! Salvador de la facultad de
informatica y Ciencias Aplicadas ce ig carrera Tecnico en ingenieria de hardware
antregaron la propuests de mejoramiento de Heip Desk, por o tantc aceplo fa
finalzamdn y entrega del documento oficial
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ing. Salagsr Franco



