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RESUMEN

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA “ISRAEL”

CARRERA SISTEMAS INFORMATICOS

TEMA: “Andlisis de los procesos de soporte a usuario del Hospital
Carlos Andrade Marin y propuesta de la aplicacion de un software
help desk adecuado a las necesidades que requiere la Unidad

Informatica”

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino.

TUTOR: Ing. Miryan Almache.

La Unidad Informéatica del Hospital Carlos Andrade Marin no cuenta con un
software Help Desk adecuado, que permita dar un servicio de soporte a usuario de

manera eficiente.

Es por eso que este documento, va enfocado en analizar los procesos actuales de
soporte a usuario de la Unidad Informéatica de este Hospital, definiendo asi que
procesos pueden ser mejorados; a continuacion de este analisis se escoge un software
Help Desk de licencia libre PHD Help Desk, analizando el mismo y proponiendo su

uso dentro de esta Unidad, para mejorar la atencion de los usuarios del Hospital.
El software escogido usa tecnologia LAMP (Linux+Apache+MySQL+PHP), y los

técnicos de la Unidad Informética conocen la herramienta y podran usarla para

beneficio de la Institucion.
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ABSTRACT

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA “ISRAEL”

CAREER COMPUTER SYSTEMS

TOPIC: "Analysis of user support processes Carlos Andrade Marin
Hospital and proposed implementation of a help desk software

appropriate to the needs required by the Computing Unit"

AUTHOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino.

TUTOR: Ing. Miryan Almache.

The Informatics Unit Hospital Carlos Andrade Marin does not have a proper help
desk software that allows to give a user support service efficiently.

That's why this document is focused on analyzing the current processes of user
support Computing Unit of the Hospital, so defining processes can be improved, then
this analysis is chosen Help Desk software license free PHD Help Desk, analyzing

and proposing the use within this unit, to improve care of hospital users.
The chosen software technology used LAMP (Linux + Apache + MySQL + PHP),

and the Computer Unit technicians know the tool and may use it for the benefit of the

Institution.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

Los avances tecnoldgicos en la Informética brindan la posibilidad de nuevas y
modernas formas de interaccién y comunicacion interpersonal dado que ofrece
grandes ventajas en su uso, factibilidad del acceso a la informacion, posibilidad de
"eliminar barreras geograficas” mediante el uso de Internet, la universalidad, la
inmediatez y lo relativamente econdmico que resulta acceder a estas tecnologias.

Al enfrentarse a los cambios sociales, culturales y econémicos, el reto es aprender a
aprovechar estas tecnologias a fin de crear un entorno cultural capaz de fortalecer el
dialogo y propiciar el acercamiento entre Médicos, Administrativos y Clientes al
expresar y compartir ideas, intereses, sentimientos, proyectos, conocimientos y
experiencias.

Ademéas se debe reconocer la importancia de la optimizacion de los recursos
empleados en la Informaética, el cuidado Ambiental, la seguridad de la informacion y
la relevancia que presenta la actualizacion en el area, tanto lo referente a equipos de
cémputo y programas como en la actualizacion y habilidades que permitan a los

usuarios mantener vigentes sus conocimientos en el area.

En todos los casos, conviene enfatizar la importancia de aprovechar la computadora
como una herramienta de apoyo didactico de gran utilidad en la implementacion de
estrategias para el aprendizaje cooperativo y la construccion de diversos procesos

gue permitan vigorizar el uso del lenguaje y la comunicacion.

El Hospital “Carlos Andrade Marin” es la unidad de mayor complejidad de la red de
servicios de salud del IESS. Regida por politicas y normas dictaminadas por el
Consejo Directivo sobre la base de los principios de solidaridad, universalidad y
equidad, para brindar atencién médica integral, ética, actualizada y especializada,

mediante la utilizacion de tecnologia de punta y capacitacion continua en beneficio
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de la calidad de atencion y la satisfaccion de las necesidades de sus afiliados y
usuarios.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad social, cuenta con un ente regulador
Informatico a nivel nacional, denominado D.D.l. (Direccion de Desarrollo
Institucional), la misma que en conjunto mantiene la comunicacion entre todas las
unidades médicas y dispensarios a nivel nacional, pero, cada unidad de salud

mantiene su autonomia manejada por Unidades informaticas.

La D.D.I. cumple varias funciones, tales como:

- Centralizar los enlaces a nivel nacional, generando interconexion entre todas

las unidades médicas a nivel nacional.

- Regular las especificaciones técnicas requeridas por el I.E.S.S. para realizar

la adquisicion de material tecnoldgico para el mejoramiento de la institucion

- Mejorar la comunicacién ente las unidades informaticas a nivel nacional,
promoviendo la integracion tecnoldgica, social, institucional, dando como
resultado un gran recurso humano donde se apoya toda a institucion y permite
resolver necesidades institucionales, asi como individuales de cada unidad

médica.

- Autorizar y controlar el uso de todo tipo de software que la Institucion

adquiera o vaya a ser usado.

Actualmente esta Casa de Salud cuenta con la Unidad Informatica, la cual se
encarga de dar soporte a usuario, brindando atencion para cada uno de los usuarios
que se encuentran dentro de esta casa de salud.

(AVERIGUAR POLITICAS INFORMATICAS DDI)

Cada institucion, a pesar de ser del I.E.S.S., tiene autonomia informatica en el
manejo de soporte al usuario. (AVERIGUAR AUTONOMIAS)
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El H.C.A.M. cuenta con el servicio de soporte a través de un sistema de registro en
un entorno AS/400 no enfocado a programacion de objetos, no amigable para el uso
del técnico informatico, ademas, no refleja muy claramente la necesidad real ni la

productividad de la Unidad Informatica en cuanto a la atencion al usuario.

La Unidad Informéatica del H.C.A.M. realiza soporte a usuario, desde la
implementacidn del sistema informatico de atencion de consulta y hospitalizacion de

pacientes, a partir del afio 2000.

Los objetivos que la Unidad Informética tiene al dar soporte a usuario son:
- Brindar una asistencia integral en la atencion de un requerimiento
- Resolver las necesidades del usuario mejorando la solucion de cada

requerimiento.

Actualmente la Unidad Informatica, carece de un software help desk amigable y que

cumpla las necesidades de hospital.

Esta informacidn se lleva de forma manual a través de pequefias hojas que contienen
la descripcion del equipo, su nimero de serie, el informe técnico, para dar solucion al

mismo. (Anexo A).

Pero debido a la acumulacién en forma manual de estos requerimientos, se generan
pérdidas de los mismos y confusion de requerimientos y se pierde el control de cada

mantenimiento.

Se maneja un sistema de control de requerimientos, a través de una interfaz de

consulta as/400.

El modulo usado para anotar el soporte usuario realizado, es generado en
programacion RPG, y no tiene un entorno basado en programacion orientada a
objetos, lo que dificultad anotar lo realizado por un soporte y no revela la verdadera

productividad de la Unidad Informatica.
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Figura 1. Ejemplo Requerimiento H.C.A.M™.

El acceso a cada una de las opciones de este modulo, no permite la interaccion de

varias ventanas, sino que es una secuencia de pasos, lo que causa perdida de tiempo

en todo sentido, al momento de atender un requerimiento.

! Pantallas para requerimientos del H.C.A.M, unidad informética
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1.2.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

No hay un control organizado de los procesos de soporte que maneja la Unidad

Informatica del Hospital “C.A.M.”, ni un servicio de help desk adecuado a las

necesidades de esta Casa de Salud; lo que provoca perdida de informacion, pérdida

de tiempo, mala atencion al usuario y un control inadecuado de los trabajos

realizados por la unidad de soporte informatico.

Los problemas actualmente identificados que forman parte negativa del no tener un

software help desk acorde a las necesidades del hospital son:

Los procesos de soporte no permite la atencion inmediata al usuario.

Atencion telefonica no centralizada.

Asignacion de la tarea a cualquier técnico.

Falta de herramientas adecuadas.

La atencidn de los usuarios se constituye una molestia, este puede ser un
primer sintoma de falta de respeto y se genera actualmente pérdida de
confianza del usuario y de la imagen de la Unidad Informaética.

No se cumple la mision del grupo de soporte y el modus operandi no permite
cumplir cada tarea de forma ordenada.

No se consigue solucionar de manera adecuada el problema.

No se registra la informacion de forma completa y clara para realizar el
diagndstico o andlisis posterior de tendencias, productividad y costos de
soporte

Al momento de realizar un soporte, el técnico no puede abarcar demasiados
requerimientos al mismo tiempo, lo que causa malestar a todos los
involucrados.

No se reduce el tiempo de traslado al soporte, ni tampoco el tiempo de
atencion al usuario, causando pérdida de tiempo y prolongando mas el

problema.
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1.2.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La estrategia a ser usada y el software help desk a ser escogido para que
cumpla las necesidades del Hospital, mejoraran la atencion al usuario y la
imagen de esta Unidad Médica?

¢El hospital realmente necesita un software help desk que elimine los problemas
mencionados anteriormente?

¢ Qué caracteristicas tiene el hospital para poder escoger el software adecuado?

¢Es el planeamiento estratégico importante para lograr una mejora de la atencion al
usuario?

¢Es importante el planeamiento estratégico como herramienta de gestion para lograr
que el hospital brinde atencién de primera y se desarrolle a nivel tecnol6gico?

1.2.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢Qué caracteristicas tiene el hospital para poder escoger el software adecuado?
¢Es el planeamiento estratégico importante para lograr una mejora de la atencién al
usuario?

¢Es importante el planeamiento estratégico como herramienta de gestion para lograr
que el Hospital brinde atencién de primera y se desarrolle a nivel tecnoldgico?
¢Seria beneficioso para las demas unidades médicas usar el Planeamiento Estratégico

del Hospital, para que sea tomado como ejemplo?

1.3. DIAGNOSTICO

El Hospital “Carlos Andrade Marin” Actualmente cuenta con una Unidad
Informaética, la cual se encarga de dar soporte a usuario a esta Unidad Médica, pero

carece de un sistema help desk que cubra las necesidades del Hospital.
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1.3.1. CAUSAS Y SITUACION ACTUAL
- El soporte a usuario se registra de forma manual a través de pequefias hojas
que contienen un pequefio detalle del requerimiento. (Anexo A)
- Los procesos de soporte no permiten la atencién inmediata al usuario.
- Tiempos de atencion de soporte altos.
- Atencion telefonica no centralizada.
- Asignacion de la tarea a cualquier técnico.
- Falta de herramientas adecuadas.

- Falta espacio fisico en area de mantenimiento.

1.3.2. DIAGRAMA DE PARETO

4 B Series1; ATENCION
TELEFONICA NO
CEN A; 33%

B Series1; REGISTRO

y =0,1273In(x) + 0,0287 AANUAL 265

R?=0,6782

B Series1; ASIGANCION B Seriesl; ATENCION
TECNICO Series1; FALTA ESPACIO TARDIA; 13%
0;11%  FISICO; 11%

HERRAMIENTAS; 72

- J

Figura 2. Diagrama de Pareto

AUTOR: Roberto Alexander Perea



1.3.3. DIAGRAMA DE PROCESOS

MACROPROCESO

PROCESO

SOPORTE AL USUARIO

ATENDER REQUERIMIENTO

requerimiento

SUBPROCESO | ACTIVIDAD | TAREA ENTRADA |SALIDA |MECANISMO |CONTROL
Ir a lugar de
Traslado,
o Traslado  a|donde
verificacion y ) traslado de | contacto con
. lugar de | usuario _
solucion de o lugar usuario
soporte solicito
soporte
soporte.
verificar
o requerimiento . L )
Verificacion ) Verificar revision de|NUmero de
escrito en o o
de . orden  de requerimiento | requerimiento
o sitio donde se )
requerimiento o trabajo generado generado.
realizara el
soporte
utilizar  las
herramientas L Ingreso  de
. ) realizacion o
Solucion  de | necesarias ] requerimiento
o de informe
requerimiento | para o en pantalla de
] técnico
solucionar AS/400

AUTOR: Roberto Alexander Perea

Figura 3. Diagrama de Procesos soporte a usuario
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1.3.4. AVA ACTUAL

PROCESO: ATENDER
REQUERIMIENTO

SUBPROCESO: TRASLADO, VERIFICACION Y SOLUCION
REQUERIMIENTO

e Ivaclvaelplelml it 1a ACTIVIDAD TIEMPOS FFECTIVOS
(en minutos)
1 X _| Traslado a lugar de soporte 5
2 X Verificar dafio reportado 5
3 x| Dar solucién al soporte 30
4 X Notificar solucidn al soporte 1
5 Comprobar solucién 2
6
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES 43
COMPOSICION ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC| VALORAGREGADO CLIENTE 2 6 13,95348837
VAE | VALORAGREGADO EMPRESA 2 32 74,41860465
p PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 0 0 0
| INSPECCION 1 5 11,62790698
A ARCHIVO 0 0 0
IT TIEMPO TOTAL 43 100
TVA| TIEMPO VALOR AGREGADO 3
IVA | INDICEVALOR AGREGADO 7%

Figura 4. AVA actual atender requerimeinto

AUTOR: Roberto Alexander Perea
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1.3.5. PROCESO ACTUAL

MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO
PROCESO: ATENDER REQUERIMIENTO

SUBPROCESOS: TRASLADO, VERIFICACION Y SOLUCI(')N DE SOPORTE

ATENDER REQUERIMIENTO

USUARIO

TECNICO SOPORTE

USUARIO COMPRUEBA LA
SOLUCION DEL

INICIO

TRASLADO AL LUGAR DE
SOPORTE

A

VERIFICAR Y DIAGNOSTICAR
DANO REQUERIMIENTO
REPORTADO

A

DAR SOLUCI(SN AL SOPORTE

A

NOTIFICAR FINALIZACIéN DE

REQUERIMINETO

FIN

& & & -

PORTE

COMPROBAR SOLUCION

)

Figura 5. Proceso actual soporte a usuario — atender requerimeinto

AUTOR: Roberto Alexander Perea

26




1.4. PRONOSTICO

El H.C.A.M. debido a la situacion actual se enfrenta a varios problemas si no se
controla adecuadamente el servicio de help desk, entre estos tendriamos:
Acumulacion de los requerimientos manuales, que son registrados en pequefias
hojas; pérdida y confusion de informacion de los requerimientos; insatisfaccion del
usuario al ser atendido; tiempos de respuesta altos al momento de atender un soporte;
pérdida econémica en recursos tecnoldgicos y humanos; socialmente se degrada la
imagen del Hospital y la Unidad Informética; se produce una falta de control de
incidencias de equipos informaticos y falta de control de acciones correctivas y
preventivas, asi como la falta de especializacion de técnicos especificos para cada
tipo de requerimiento; también se ve una gestion ineficiente en respuestas rapidas a
preguntas y demandas de los usuarios finales, desacelerando asi la resolucion de las
mismas; gestion ineficaz en la reduccién del impacto de las incidencias sobre el
H.C.A.M.; se produce también el uso ineficiente de los recursos de personal técnico,

causando menor productividad y visibilidad del trabajo realizado.

1.5. CONTROL DEL PRONOSTICO

Al analizar cada proceso del Hospital, evitando el posible prondstico anteriormente
mencionado, la estrategia mas adecuada es el encontrar un sistema de help desk que
se acople a las necesidades del Hospital Carlos Andrade Marin, el cual debe brindar
los siguientes beneficios:

v" Help desk que permita como recurso de informacion y recolecciéon de
requerimientos, la asistencia al usuario para resolver problemas con
ordenadores, problemas con manejo de software y productos similares, es
decir, es un gestor de incidencias.

Help desk a usuarios a través de teléfono, website o mail.
Ofrecer el refuerzo necesario para la resolucion de problemas.

Gestidn de peticiones. Registro, informacion técnica y seguimiento de tareas.

NS NEENEEN

Gestion de incidencias. Incidencias, lanzamiento y seguimiento de las
acciones correctivas y preventivas.

v Gestion de problemas.
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Al escoger el Software Help desk que se acople a las necesidades del hospital, debe
ser una aplicacion de apoyo y gestion que ofrece una gran variedad de instrumentos
de gestion de departamento, red e infraestructura, proporcionando un set de
herramientas para gestionar las incidencias de los usuarios e incrementar la eficiencia
del equipo de soporte técnico de la Unidad Informatica del H.C.A.M. Ademas, debe
ofrecer una rapida cartera inicial para la gestion eficiente: respuestas rapidas a
preguntas y demandas de los usuarios del hospital acelerando asi la resolucién de las
mismas.

Los beneficios de una gestion eficaz son la reduccion del impacto de las incidencias
sobre la organizacién, el uso mas eficiente de los recursos de personal, usuarios mas
satisfechos y una mayor productividad y visibilidad del trabajo realizado por los

técnicos de la Unidad Informatica.

1.6. OBJETIVOS

1.6.1. OBJETIVO GENERAL
Estudiar y proponer un software Help Desk que se adapte a las necesidades que
requiere la Unidad Informatica del H.C.A.M, mediante el analisis de los procesos de

soporte al usuario de esta casa de salud.

1.6.2. OBJETIVO ESPECIFICOS
- Definir los procesos existentes al momento de realizarse un soporte a usuario.
- Analizar varios software Help Desk gratuitos, existentes en el mercado
- Proponer un software Help Desk,, que se acople a las necesidades de la
Unidad Informatica del H.C.A.M.
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1.7. JUSTIFICACION
1.7.1. JUSTIFICACION TEORICA

Con la investigacion de este proyecto realizado para el H.C.A.M. se debe satisfacer
las necesidades de poder aplicar un software help desk que permita resolver los
requerimientos de los usuarios del hospital, y asi brindar un mejor manejo y control
de los soportes técnicos.

Actualmente este control, carece de un software help desk amigable, ya que se
maneja un sistema de control de requerimientos, a través de una interfaz de consulta

as/400, pantalla a pantalla que no es dptima.

En este proyecto se realizard una investigacion de tipo inductiva, que permitira el
control de los requerimientos de soporte a usuario, mejorando la productividad de los
mismos. Se utilizara gestion de procesos, para poder tener claro cada una de las fases
y pasos que se dan al dar un soporte a usuario dentro del hospital, y cémo mejorar los
mismos. Se usara una metodologia Orientada a Objetos para acoplar las necesidades
actuales y futuras de la Unidad Informatica, y proponer un software Help Desk que

se ajuste a las mismas.

1.7.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Al realizar esta investigacion de los procesos de soporte técnico de la Unidad
Informatica y al proponer un software que se ajuste a las necesidades de esta casa de
salud, permitiran dar una gran aplicabilidad en los procesos y sus mejora, asi mismo
nos proyectaremos hacia la agilidad del help desk dentro del hospital, dando una
herramienta de servicio a los técnicos de soporte, y una herramienta de control al
coordinador de la Unidad Informatica, y por ende mejorando la imagen del Hospital
Carlos Andrade Marin. Mejoraremos la eficacia en la informacion de soporte y

control de productividad de cada técnico.

29



1.7.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion de los procesos a través de la Ingenieria de Procesos, y la
Metodologia Orientada a Objetos, permitira dar un nuevo enfoque dentro del servicio
de soporte a usuario del Hospital Carlos Andrade Marin, y asi determinar que

software help desk propuesto puede adaptarse a esta Casa de Salud.

1.8. ALCANCE

En este proyecto se realizara una investigacion inductiva a través de la Ingenieria y
Gestion de Procesos, de la misma manera la mejora de procesos y con la metodologia
Orientada a Objetos para determinar que software se acopla a las necesidades dentro
de la Unidad Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin, y brindar un Help
Desk de calidad.

Este proyecto permitird determinar los procesos de:
- Medio a través del cual se recepta los requerimientos
- Recoleccion de datos del usuario
- Determinacion de tipo de soporte
- Asignacion de técnico adecuado para dar soporte
- Solucion del soporte

- Verificacién de termino de trabajo

A continuacion se analizara un software help desk open source que se encuentre en el
mercado tecnoldgico, del cual se determinard que cumpla con las necesidades de la
Unidad Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin.

Este proyecto permitira que el software help desk analizado, sea propuesto para su
posterior uso en la Unidad Informatica, dependiendo de su autorizacion por la
Direccion de Desarrollo Institucional, la cual a través de la Direccion de Informatica,
determinard su uso, ya que esta Direccion controla a nivel nacional todas las areas
informaticas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, asi el Software Help

Desk escogido sera usado en el tiempo que la Institucion crea conveniente.
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1.9. LIMITACIONES

Este proyecto se limita a realizar el analisis de procesos de la Unidad Informatica del
Hospital “Carlos Andrade Marin”, y determinar un software Help Desk conveniente

que se acople a las necesidades del Hospital.

1.10. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD
1.10.1. FACTIBILIDAD TECNICA

Desde el punto de vista técnico, para poder llevar a cabo la aplicacion de un software
Help Desk adecuado a las necesidades de la Unidad Informatica del H.C.A.M., es
necesario contar con algunos recursos tecnologicos, que no corresponden
precisamente a un procesamiento de desarrollo de software, sino que con estos se
dara la posibilidad de escoger un tipo de software Help Desk adecuado.

Para empezar el proyecto, con el estudio de factibilidad Técnica se sugiere las

siguientes alternativas:

- Realizar un analisis que permita obtener informacion de los procesos de
soporte a usuario del H.C.A.M. a través de herramientas que ayuden a
cumplir este objetivo e investigar un Software Help Desk que se adapte a las
necesidades analizadas

- Se pedira un espacio en la Unidad Informatica del H.C.A.M. que permita
desarrollar el analisis de los procesos y el desarrollo de este proyecto de

investigacion y asi poder obtener informacién certera.

Para esto se requiere los siguientes recursos para la puesta en marcha del
proyecto.

1. Pc de escritorio (para el desarrollo del proyecto y la presentacién de las
aplicaciones a ser propuestas)

Servicio de Internet

Software y licencias o en su defecto software libre

Impresora laser

ok~ D

Escaner de alta resolucion
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6. Céamara fotografica digital
7. UPS

1.10.2. HARDWARE:

PC ESCRITORIO

TIPO DESCRIPCION
PROCESADOR INTEL CORE 2 DUO 2.8 GHZ
MAINBOARD INTEL DG31PR

MEMORIA RAM 2GB
DISCO DURO 320 GB 7200 RPM
UNIDAD OPTICA DVD-WRITER
MONITOR 17 PULGADAS LCD
DISPOSITIVOS ENTRADA | TECLADO, MOUSE, ESCANER

Figura 6. Tabla requerimientos PC escritorio — Factibilidad técnica

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

IMPRESORA LASER
TIPO DESCRIPCION
IMPRESORA LASER
SALIDA APC USB, ETHERNET
PAGINAS POR MINUTO 12 PPM
RESOLUCION 2400 X 600 DPI EFECTIVOS
PROCESADOR 360 MHZ
MEMORIA ALMACENAJE 32 MB
CICLO IMPRESION
VENSUAL 5000 HOJAS

Figura 7. Tabla requerimientos impresora laser — Factibilidad técnica

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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1.10.3. SOFTWARE

TIPO DESCRIPCION

WINDOWS 7 PROFESSIONAL
SERVICE PACK 1

ANTIVIRUS KARPERSKY 8.0 O SUPERIOR

IEXPLORER, MOZILLA, AVANT BROWSER,

OPERA, CHROME
ESCRITORIO OFFICE 2010 PROFESSIONAL
HELP DESK PHD HELP DESK

Figura 8. Tabla requerimientos software — Factibilidad técnica

SISTEMA OPERATIVO

NAVEGADOR INTERNET

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

Las razones para trabajar con Windows 7 Professional Service Pack 1 son las
siguientes:
- El Hospital Carlos Andrade Marin, tiene este software licenciado para

sistemas operativos, como politica del I.E.S.S.

1.10.4. FACTIBILIDAD ECONOMICA

A continuacion se presenta un estudio que emite resultados de factibilidad econdémica
de la investigacion a realizar para determinar un software help desk, para luego ser
propuesto ante el Hospital Carlos Andrade Marin, y los beneficios que esta
investigacion arroja en mejora del servicio de soporte a usuario de esta Casa de
Salud.

COSTOS GENERALES

Son aquellos que estan representados por gastos en accesorios 0 materiales de
oficina, de uso diario, como boligrafos, papel, toners, etc., que permiten realizar la

investigacion. EI Hospital Carlos Andrade Marin cubre estos gastos.
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COSTOS DE MATERIAL DE OFICINA Y PAPELERIA

GASTOS COSTO CONSUMO MONTO EN DOLARES
GENERALES APROXIMADO MENSUAL $ ANUALES
Material de oficina 15 1 80
Papel para impresora 10 1 50
Toners de impresora 80 1 1000
TOTAL 105 3 1130

Figura 9. Tabla Costos generales

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

COSTO DE LA INVESTIGACION PROPUESTA

La investigacion de procesos de la Unidad Informatica del Hospital y la propuesta de
un software help desk adecuado a las necesidades de esta Casas de Salud, nos
permitira ahorrar un porcentaje considerable del valor actual.

COSTOS DE MATERIAL DE OFICINA Y PAPELERIA

GASTOS COSTO CONSUMO MONTO EN DOLARES
GENERALES APROXIMADO MENSUAL $ ANUALES
Material de oficina 15 0.5 90
Papel para impresora 10 1 120
Toners de impresora 80 0.5 480
TOTAL 105 1 690

Figura 10. Tabla Costos investigacion

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

Se estima una reduccién del 55% anual en costos generales, al automatizar los
procesos. También al proponer un software help desk adecuado para las necesidades

del Hospital se reducira los tiempos de atencidén y mejorara la productividad de cada
técnico, asi como la de la Unidad Informética.
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COSTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE

Debido a que el Hospital cuenta con los equipos y recursos técnico necesarios para el
desarrollo del proyecto, no es requerido, ningun tipo de inversion adicional en este
aspecto. Esto facilitara la puesta en marcha del proyecto de investigacion, ofreciendo
a esta Casa de Salud la posibilidad y la ventaja de invertir en otras necesidades y
requerimientos del Hospital.

COSTO DE PERSONAL
Este costo es generado por el recurso humano que estara directamente responsable de
la investigacion del proyecto. Cabe mencionar que el Hospital Carlos Andrade

Marin, ya tiene estos recursos.

COSTOS DE SALARIO DE PERSONAL

RECURSO HUMANO

SALARIO MENSUAL

SALARIO ANUAL

DOLARES DOLARES
Técnico en soporte 1300 15600
TOTAL 1300 15600

Figura 11. Tabla de Costos salario personal

Estos costos constan en la tabla de categorias PO de sueldos del I.E.S.S.

Costo actual del soporte a usuario: $ 16.860,00 (d6lares americanos)
La investigacion propuesta no incluye ninguna variacion en este aspecto, ya que el
recurso humano lo tiene el Hospital Carlos Andrade Marin, por lo tanto no es

requerido ningun tipo de inversion adicional en este aspecto.

ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Este andlisis permite comparar el uso del actual método de atencion de soporte a
usuario, y el beneficio de trabajar con un software help desk adecuado a las

necesidades a ser investigadas en este proyecto.
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Ante todo esto el beneficio Econémico es minimo, ya que el proyecto propuesto es

de un 3% anual y el Hospital cuenta con todo lo necesario, el beneficio seguird

creciendo segun se vaya mejorando los procesos de soporte.

Pero aun mas habra un beneficio mayor el momento de proponer el software y el

hospital autorice su uso, ya que la tendencia es usar un software help desk open

source del mercado. Esto si es un muy buen beneficio pues ahorrara mas del 50% de

costos.
. TASA DE RETORNO
ANALISIS COSTO BENEFICIO
ANUAL: 3%
AHORRO
. | COSTOS COSTO COSTO
ANO ANUAL
GENERALES| PERSONAL TOTAL y
0
0
1 16290 1300 17590 0
2 15638 1400 17038 3%
3 15013 1500 16513 6%
4 14412 1600 16012 9%
5 13836 1700 15536 12%

Figura 12. Tabla de Andlisis Costo — Beneficio

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

BENEFICIOS TANGIBLES

Los beneficios tangibles se ven reflejados en:

v" Ahorro en material de oficina

v’ Ahorro toners de impresora

BENEFICIOS INTANGIBLES

Entre los beneficios intangibles de la investigacion propuesta tenemos:

v" Mejorar los procesos de soporte con la eleccion del software propuesto en la

investigacion del proyecto.

v Mejorar las actividades al realizar el soporte a usuario.

(\

Mejorar la calidad de servicio con un software help desk.

v" Mejorar la imagen de la Unidad Informatica.
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BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SOFTWARE HELP DESK DENTRO
DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE MARIN?

La gestion del Help Desk aplicada en el Hospital, permitira generar un namero
considerable de beneficios, los cuales se resumen a continuacion (Kienholz,
2006):

v" Punto Unico de contacto. Cuando los usuarios Ilaman a la Unidad Informética
en busqueda de soluciones, no siempre marcan la misma extensién ni hablan
con el mismo profesional; de tal forma que, un wusuario que
presenta diferentes problemas técnicos, bajo un esquema sin un Help Desk,
tiene que marcar varias veces distintas extensiones telefonicas para lograr
comunicarse con un profesional de sistemas que esté dispuesto y tenga el
tiempo para ayudarlo, originando como consecuencia una perdida de tiempo
considerable. Al tener un punto Unico de contacto el usuario obtiene
asistencia inmediata por parte de personas con los conocimientos apropiados
y la disposicidén para atenderlo.

v Registro y seguimiento de problemas. Cuando se reciben llamadas por
problemas técnicos por parte de los usuarios, generalmente no se cuenta con
los mecanismos y herramientas tecnoldgicas apropiadas para registrarlos
constantemente, por lo que el registro y su seguimiento se hacen, con el
tiempo, una tarea muy dificil de controlar. Con la gestion del Help Desk, se
pretende crear estos mecanismos de forma automatizada que nos permita
Ilevar un control preciso de todas las llamadas que se reciben, con la finalidad
de generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que permitan
conocer la razon de las llamadas y las soluciones propuestas.

v" Responsabilidades y funciones definidas. El apoyo a usuarios finales, durante
mucho tiempo ha sido visto en muchas empresas y por muchas personas,
como una funcion poco admirable y de bajo perfil, de alli que los
profesionales del area de sistemas se sientan poco atraidos a ejercer estas

funciones como parte de sus responsabilidades diarias. Uno de los principios

“http://www.danaconnect.com/wiki/index.php/Beneficios_de los_sistemas _de Helpdesk dentro de |
as_organizaciones
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fundamentales de la gestion del Help Desk, es que deben constituirse equipos
de trabajo con la responsabilidad de atender los problemas técnicos de los
usuarios. La funcion de los técnicos de la Unidad Informatica, sera buscar las
soluciones oportunas a los problemas presentados.

v Productividad. Este beneficio es, en la mayoria de los casos, uno de los mas
dificiles de demostrar, aunque précticamente es el mas importante.
Generalmente, cuando al usuario se le presenta un problema en la utilizacién
de la tecnologia, esto hace que su trabajo se detenga temporalmente hasta que
el problema sea solucionado. Dependiendo de la magnitud del problema, esta
temporalidad puede, a veces, convertirse en horas y dias de interrupcion de su
trabajo, lo que hace que los resultados que se esperan por la funcion de dicho
usuario, se retrasen. Lo anterior conlleva que los costos involucrados en la

operacion de la organizacién se vean incrementados por estos tiempos caidos.

1.10.5. FACTIBILIDAD OPERATIVA

En el desarrollo de toda la investigacion de los procesos de soporte a usuario,
realizada a partir de la investigacion preliminar, se busca el apoyo por parte de la
Unidad Informética del H.C.A.M. y los usuarios que brindan las informaciones
necesarias. Mediante Oficio se pide la autorizacion para realizar esta investigacion
dentro del Hospital, el cual es aprobado por la Coordinadora de la Unidad
Informatica.

Todas las personas que conforman la Unidad Informaética, estan de acuerdo de que se
Ileve a cabo la investigacion y andlisis para mejorar el servicio de atencion dentro de
esta casa de salud, y proponer un software que cubra las necesidades del H.C.A.M.,
mejorando la automatizacion y agilizacion de los procesos, y brindar un servicio
eficaz y eficiente de la unidad Informatica.

Con la finalidad de garantizar el buen funcionamiento de los procesos de Soporte a
Usuario y que este impactara en forma positiva a los usuarios, el mismo permitira
que los tipos de software Help Desk a ser propuestos permitan mejorar la calidad de
atencion y permitird que el H.C.A.M. escoja un software Help Desk tenga un interfaz
amigable y confiable, para poder emitir reportes de productividad y mejoramiento de

atencion.
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CAPITULO 2

MARCO DE REFERENCIA

2.1. MARCO TEORICO

Para la realizacion del proyecto para ANALIZAR LOS PROCESOS DE SOPORTE
A USUARIO DEL HOSPITAL “CARLOS ANDRADE MARIN” Y PROPONER
EL USO DE UN SOFTWARE HELP DESK QUE SE ENCUENTRA EN EL
MERCADO ADECUADO A LAS NECESIDADES QUE REQUIERE LA
UNIDAD INFORMATICA DEL H.C.A.M,, se utilizara el analisis de los procesos
de atencidn y soporte a usuario del H.C.A.M. a través de metodologias tales como la
Ingenieria de Procesos, el proyecto se apoyara en la Gestion de Procesos, a fin de
detallar cada uno de estos, para asi tener un control ordenado de los requerimientos
del Hospital usando también Microsoft Solutions Framework, y aplicando una
estructura Orientada a Objetos, que permita determinar un diagnéstico de la
organizacion y todo lo que involucra el soporte a usuario y permitira tomar
decisiones, para proponer el uso de un software help desk del mercado informatico

que se acople a las necesidades de la Unidad Informatica del H.C.A.M.

2.2. MARCO CONCEPTUAL
2.2.1. INGENIERIA DE PROCESOS

Es una tecnologia, que permite aplicar disefio, simulacién, optimizacion, innovacion,
logistica y gestion de los procesos, con base en el estudio de este proyecto enfocado
al soporte a usuario del Hospital Carlos Andrade Marin.

La ingenieria de procesos permite analizar 6 estudiar todos los factores intervinientes
en un proceso, para conseguir estabilizarlo y si es caso de mejorarlo, para ganar en
productividad y en competitividad; ésta mejora en los &mbitos informaticos y de
soporte a usuario permitird mejorar las acciones de tiempo, calidad de servicio y

calidad de proceso.
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En este proyecto al aplicar el analisis de procesos determinaremos todos los procesos
de soporte a usuario que se maneja en el Hospital y d esta manera tener en claro la

funcionalidad del help desk actual del Hospital.

2.2.2. GESTION DE PROCESOS

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacién basdndose en
los Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afladido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una

SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar
toda la organizacion basandose en los Procesos, siendo definidos estos como una
secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada
para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos

del cliente.

El enfoque por proceso que vamos a implementar en la investigacion del soporte a
usuario dentro del Hospital se fundamenta en:
e La estructuracion de la Unidad Informatica sobre la base de procesos
orientados a dar soporte a usuarios
e El cambio de laestructura organizativa de jerarquica a plana dentro del
servicio técnico.
e Todos los involucrados en el servicio técnico dejan de actuar como
supervisores y se comportan como apocadores de cada proceso y soporte

e Utilizacidn de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor
Las ventajas de este enfoque son las siguientes:
e Alinea los objetivos de dar soporte a usuario con las expectativas y

necesidades de los usuarios

e Muestra como se crea valor en cada proceso de la Unidad Informatica
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e Seflala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales al
momento de dar soporte
¢ Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

técnico-usuario entre funciones

En este sentido el enfogque en proceso necesita de un apoyo logistico, que permita la
gestion del Hospital a partir del estudio del flujo de soportes y el flujo informativo
asociado, desde los técnicos hasta los usuarios.

La orientacion al usuario, o sea brindar el servicio para un determinado nivel de
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los mismos, representa el
medidor fundamental de los resultados del servicio help desk, lo cual se obtiene con
una eficiente gestion de aprovisionamiento y distribucion oportuna respondiendo a

la planificacion de proceso.

2.2.3. SISTEMAS HELP DESK®

La tecnologia Help desk (Ayuda de Escritorio) es un conjunto de servicios, que de
manera integral bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto con la
atencion de requerimientos relacionados con las TICS, es decir, las Tecnologias de

Informacion y Comunicaciones (Wikipedia, 2010).

Los términos y su uso se extienden con la popularizacién del estandar ITIL para el
gerenciamiento de TI.

Como su nombre lo dice, es una Mesa de Ayuda, donde se ofrecen Servicios acerca
de soporte técnico (bugs, consultas, etc.). Ayuda a incrementar la productividad y

aumenta la satisfaccion de los usuarios internos y externos.

El Help Desk se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten
dar soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de una empresa. Soporte

telefénico centralizado Hotline - Atendido de forma inmediata e individualizada por

® http://es.wikipedia.org/wiki/Mesa_de ayuda
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Técnicos Especializados, apoyado sobre un Sistema informéatico de Ultima

generacion que permite asignar tareas a técnicos propios o0 externos a su empresa.

Los usuarios pueden resolver telefénicamente sus dudas operativas y funcionales con
respecto a las herramientas informéticas, sistemas operativos, etc. Existe la
posibilidad de incorporar otras areas de soporte en funcion de las necesidades del
cliente. Se re direccionan aquellas peticiones de soporte que por su naturaleza
dependan de otros ambitos del servicio a los departamentos correspondientes.
Outsorcing de usuarios de manera telefénica para la solucion de problema referente a
equipos PC o en general HELP DESK que se adapta a las necesidades de cada

empresa.

2.2.4. MICROSOFT SOLUTION FRAMEWORK (MSF)

Esta es una metodologia flexible e interrelacionada con una serie de conceptos,
modelos y practicas de uso, que controlan la planificacion, el desarrollo y la gestién
de proyectos tecnoldgicos. MSF se centra en los modelos de proceso y de equipo

dejando en un segundo plano las elecciones tecnoldgicas.

Metodologia MSF*

MSF tiene las siguientes caracteristicas>:

o Adaptable: es parecido a un compas, usado en cualquier parte como un
mapa, del cual su uso es limitado a un especifico lugar.

o Escalable: puede organizar equipos tan pequefios entre 3 0 4 personas, asi
como también, proyectos que requieren 50 personas a mas.

o Flexible: es utilizada en el ambiente de desarrollo de cualquier cliente.

* http://www.informatizate.net/articulos/metodologias_de desarrollo_de software 07062004.html
> ARIAS, J. M.; BELANGER, J. E. (1988) Manual de programacién el Logo. Madrid: Anaya.
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e Tecnologia Agnostica: porque puede ser usada para desarrollar soluciones
basadas sobre cualquier tecnologia.

MSF se compone de varios modelos encargados de planificar las diferentes partes
implicadas en el desarrollo de un proyecto: Modelo de Arquitectura del Proyecto,
Modelo de Equipo, Modelo de Proceso, Modelo de Gestion del Riesgo, Modelo de

Disefio de Proceso 'y finalmente el modelo de  Aplicacion.

« Modelo de Arquitectura del Proyecto: Disefiado para acortar la planificacion del
ciclo de vida. Este modelo define las pautas para construir proyectos
empresariales a través del lanzamiento de versiones.

e Modelo de Equipo: Este modelo ha sido disefiado para mejorar el rendimiento
del equipo de desarrollo. Proporciona una estructura flexible para organizar los
equipos de un proyecto. Puede ser escalado dependiendo del tamafio del
proyecto y del equipo de personas disponibles.

« Modelo de Proceso: Disefiado para mejorar el control del proyecto, minimizando
el riesgo, y aumentar la calidad acortando el tiempo de entrega. Proporciona una
estructura de pautas a seguir en el ciclo de vida del proyecto, describiendo las
fases, las actividades, la liberacion de versiones y explicando su relacion con el
Modelo de equipo.

« Modelo de Gestion del Riesgo: Disefiado para ayudar al equipo a identificar las
prioridades, tomar las decisiones estratégicas correctas y controlar las
emergencias que puedan surgir. Este modelo proporciona un entorno
estructurado para la toma de decisiones y acciones valorando los riesgos que
puedan provocar.

e Modelo de Disefio del Proceso: Disefiado para distinguir entre los objetivos
empresariales y las necesidades del usuario. Proporciona un modelo centrado en
el usuario para obtener un disefio eficiente y flexible a través de un enfoque
iterativo. Las fases de disefio conceptual, l6gico y fisico proveen tres
perspectivas diferentes para los tres tipos de roles: los usuarios, el equipo y los

desarrolladores.
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o Modelo de Aplicacion: Disefiado para mejorar el desarrollo, el mantenimiento y
el soporte, proporciona un modelo de tres niveles para disefiar y desarrollar
aplicaciones software. Los servicios utilizados en este modelo son escalables, y

pueden ser usados en un solo ordenador o incluso en varios servidores.

La Metodologia MSF permitir4 que este proyecto se adapte a la dimension y
tecnologia propuesta a la orientacion a objetos, de esta manera obtendremos
buenos resultados al momento de tomar decisiones con respecto al tipo de Help

Desk que se acople a las necesidades del hospital.

2.2.5. METODOLOGIA ORIENTADA A OBJETOS
El paradigma OO se basa en el concepto de objeto. Un objeto es aquello que tiene
estado (propiedades mas valores), comportamiento (acciones y reacciones a
mensajes) e identidad (propiedad que lo distingue de los demas objetos). La
estructura y comportamiento de objetos similares estan definidos en su clase comun;
los términos instancia y objeto son intercambiables. Una clase es un conjunto de
objetos que comparten una estructura y comportamiento coman.
La diferencia entre un objeto y una clase es que un objeto es una entidad concreta
que existe en tiempo y espacio, mientras que una clase representa una abstraccion, la
"esencia" de un objeto, tal como son. De aqui que un objeto no es una clase, sin
embargo, una clase puede ser un objeto.
En el enfoque OO las propiedades del objeto son claves. Los principios del modelo
OO son: abstraccion, encapsulacion, modularidad y jerarquia, fundamentalmente, y
en menor grado tipificacion (typing), concurrencia, persistencia. [Booch 1986] dice
que si un modelo que se dice OO no contiene alguno de los primeros cuatro
elementos, entonces no es OO°.

o Abstraccion. Es una descripcion simplificada o especificacion de un sistema

que enfatiza algunos de los detalles o propiedades del sistema, mientras

suprime otros.

® Booch G. 1998. Software Architecture and the UML. Presentacién disponible
en: http://www.rational.com/uml como arch.zip.
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« Encapsulacion. En el proceso de ocultar todos los detalles de un objeto que
no contribuyen a sus caracteristicas esenciales.

e Modularidad. Es la propiedad de un sistema que ha sido descompuesto en un
conjunto de modulos coherentes e independientes.

o Jerarquia o herencia. Es el orden de las abstracciones organizado por
niveles.

o Tipificacion. Es la definicion precisa de un objeto de tal forma que objetos
de diferentes tipos no puedan ser intercambiados o, cuando mucho, puedan
intercambiarse de manera muy restringida.

o Concurrencia. Es la propiedad que distingue un objeto que esta activo de
uno que no lo esta.

o Persistencia. Es la propiedad de un objeto a través de la cual su existencia
trasciende el tiempo (es decir, el objeto continua existiendo después de que su
creador ha dejado de existir) y/o el espacio (es decir, la localizaciéon del

objeto se mueve del espacio de direccion en que fue creado).

Esta metodologia permitira en este proyecto tener un alcance amplio para poder
determinar los procesos correctos e identificar las necesidades claras en el
soporte a usuario, de esta manera enfocados tanto en el usuario-técnico,

determinaremos el software help desk adecuado para el Hospital.

2.3. MARCO TEMPORO/ESPACIAL
2.3.1. MARCO TEMPORAL

Este proyecto estd enfocado para el Hospital Carlos Andrade Marin ubicado en el
canton Quito de la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha, capital de Ecuador. En el

transcurso del afio 2011 a 2012.

2.3.2. MARCO ESPACIAL

La investigacion y analisis de los procesos se realizara dentro de la Unidad
Informética del Hospital Carlos Andrade Marin, sera de gran ayuda a la toma de
decisiones de la unidad Informética del H.C.A.M. para poder elegir un software help

desk adecuado para la realizacién del soporte a usuario dentro de esta casa de salud.
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La demostracion que el analisis de procesos durante esta investigacion y los
resultados de los mismos permitirdn aplicar un software help desk que permita
solucionar el problema de atencidn al usuario dentro del hospital.
2.4. MARCO LEGAL
El IESS maneja un sistema de inversiones, el cual permite invertir y aplicar este
proyecto en el hospital Carlos Andrade Marin.

INVERSIONES: RECURSOS DEL IESS
CONSULTANTE: CONGRESO NACIONAL.
OFICIO N°: 5477-SCN-BCV de 29-04-2002.
PRONUNCIAMIENTO:
Respecto si debe el IESS, en acatamiento de las disposiciones constitucionales y
legales vigentes, obligatoriamente participar en el mercado financiero del Ecuador,
por medio de las bolsas de valores cuando realizan directa o indirectamente
inversiones financieras, colocacion de recursos y compraventa de activos financieros,
con recursos de todo origen confiados a su administracion y por cuantias que por su
conjunto excedan de 1.000 UVCs mensuales, con las excepciones previstas en la ley,
si es obligacion realizar estas inversiones en el Ecuador y con equidad regional y si le
esta permitido al IESS, mantener en cuenta comente del Banco Central del Ecuador
saldos superiores a los estrictamente necesarios para atender el pago de las
prestaciones y los servicios administrativos, la Procuraduria considera:
1.- Que el IESS debe obligatoriamente participar en el mercado financiero, por
medio de las bolsas de valores legalmente establecidas en el Ecuador, cuando realiza
directa 0 indirectamente, inversiones financieras, debiendo informar
"'semestralmente a sus afiliados sobre las mismas y su rendimiento. ' -
2.- Las inversiones financieras, con las excepciones establecidas en la rey, realizadas
por el IESS, directa o indirectamente a través de las bolsas de valores, por montos
que en su conjunto excedan los 1.000 UVCs mensuales, deberan efectuarse
equitativamente por region, de manera que el 50% de dichas transacciones se dirija a
la sierra y oriente y el otro 50% se destine a la region costa e insular, a través de las
bolsas de valores e intermediarios financieros y de valores con domicilio principal en

la respectiva region.
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3.- De conformidad con la Constitucion Politica de la Republica y la Ley de
Seguridad Social, la Comision Técnica de Inversiones, es la responsable de las
inversiones de los recursos del Seguro General Obligatorio, sujetdndose a los
principios de seguridad, eficiencia y rentabilidad y también regulando y controlando
su calidad; y si el saldo al 28 de enero del 2002, equivalente a la cantidad' de US $
297.5 millones en cuenta corriente del Banco Central del Ecuador, es superior al
estrictamente necesario para atender el pago de prestaciones y servicios
administrativos, conforme lo establece la parte final del Art. 71 de la Ley de
Seguridad Social, no le estd permitido mantener en su cuenta corriente del Banco
Central, dicho saldo; con excepcion de lo previsto en el inciso segundo del Art. 37 de
la Ley de Mercado de Valores.

OF. PGE. N°: 24199-22-05-2002.

47



CAPITULO 3

3.1. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1.1. UNIDAD DE ANALISIS

Para realizar este proyecto, nos enfocaremos en la investigacion de los procesos que
se dan al momento de dar un soporte a usuario dentro de la Unidad Informatica del
H.C.A.M., todo se basa en torno a la gestion de procesos, para lo cual la
investigacion sera de manera inductiva; nos basaremos en la toma de decisiones
manejando Microsoft Solutions Framework usando una estructura orientada a objetos
para tener resultados claros y comprensibles para el usuario al analizar los procesos
del software Help Desk escogido para esta Casa de Salud.

Toda la investigacion se basa en el los procesos de soporte a usuario, con la finalidad
de que estos, al ser investigados, permiten ser mejorados y a través de ello poder

acoplarse a un software help desk adecuado a estas necesidades.

» Dimension temporal. Se recogerd informacion en el area técnica de la Unidad
Informatica, ya que es aqui donde se genera todo el soporte a usuario, y también se
recogerd informacién adicional en aéreas hospitalarias, donde como actores
principales son los usuarios que reciben el soporte a usuario. Todas estas areas a ser
analizadas y la informacion a ser recogida se lo manejara de manera simultanea, la
limitacion de la informacién recogida esta relacionada con el tiempo de trabajo que
la Unidad Informatica maneja el sistema de soporte a usuario, aproximadamente
desde el afio 2000.

e Dimension organizativa. Cada actor que participa en la investigacion,
principalmente el técnico que brinda soporte, y el usuario que recibe el soporte
interactian de manera conjunta, para lo que se determinara sus posiciones en este
proyecto y la eficacia de cada proceso para obtener buenos resultados, acciones y

decisiones concretas.
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3.1.2. TIPOS DE INVESTIGACION.

Este proyecto usa investigacion de tipo aplicada, teniendo como objetivo, la
demostracion del tema por medio de un modelo de procesos que indique la
necesidad de usar un software help desk.

La informacion que se puede procesar para la realizacion de este proyecto serad
recogida a través:

v" Procesos determinados por la investigacion del ciclo de soporte a usuario que
usa el Hospital, y estos procesos realizados con las tecnologias de Gestion de
Procesos.

v" Resultados de la investigacion realizados a través de la metodologia orientada
a objetos, usando la herramienta Microsoft Solutions Framework.

v A continuacién se escogera un software help desk del mercado de facil uso y
analizar sus procesos y proponer el uso del mismo.

v Entre las fuentes de investigacion tenemos: Hospital C.A.M., Internet,
usuarios y técnicos del Hospital como actores directos de la investigacion.

3.1.3. METODO DE INVESTIGACION
3.1.3.1. METODO INDUCTIVO

Esta metodologia nos permitira llevar a cabo el avance del proyecto a través de la
recoleccion de informacién dentro del Hospital, realizando la observacion del
sistema de atencion a un usuario y como se brinda este soporte con las técnicas
actuales, usadas por la Unidad Informaética del Hospital Carlos Andrade Marin.

Se detalla cada proceso realizado, dando criterios de mejora de procesos, a través de
la gestion de procesos. A través de estas herramientas tecnologicas y cientificas, se
observara el comportamiento de los procesos y los actores, dentro de la estructura
orientada a objetos, y determinar el software adecuado para ser propuesto.

El universo en esta investigacion seran los procesos analizados durante este proyecto.

Se observaran los procesos de soporte a usuario y como estos podrian mejorar.
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Los pasos a seguir en este proyecto, siguiendo este método es:

1. Llevar a cabo una etapa de observacion y registro de los hechos dentro de la
unidad Informatica..

2. Realizar la clasificacion de los elementos anteriores.

3. Determinado todo esto a través de la gestion de procesos. Se determinard los
procesos para dar soporte a usuario; este tipo de método permitira ver cada proceso y
formular necesidades, para luego ser expuestas y asi buscar un software help desk

gue se adecue a esas necesidades.

3.1.4. TECNICAS DE INVESTIGACION
La técnica de investigaciobn que se usard para desarrollar el proyecto es la

observacion.

3.1.4.1 LA OBSERVACION
Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso,

tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.

La observacion estara basada en los procesos de soporte a usuario, asi como la
recoleccion de datos de soportes de la Unidad Informatica. VVamos a observar

cientificamente los procesos de manera clara, definida y precisa.
Los pasos que debe tener la observacion de este proyecto son:

Determinar los actores a ser observados y los datos a ser observados.

o &

Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar)

Determinar los datos a registrar y su registro dentro de la gestion de procesos.

o o

Analizar e interpretar los datos

Elaborar conclusiones

@

f. Elaborar nuestro mapa de procesos, diagrama de procesos de todos los datos

recolectados.
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3.1.5. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Como recursos usados en esta investigacion tenemos:

Listas de chequeo de Datos

Lista de procesos observados

Encuestas a los actores del proceso (técnicos de soporte).
Diagramas de procesos

AR NEE R NN

Analisis comparativo técnico de software help desk.

La observacion de este proyecto estd enfocada de manera estructurada y
sistematica, al aplicar todos los elementos para determinar los procesos de

soporte a usuario.

3.2. METODOLOGIA INFORMATICA
3.2.1. METODOLOGIA ORIENTADA A OBJETOS (0.0.)

Para desarrollar este proyecto, se utilizara la metodologia Orientada a Objetos, OMT
que es una de las metodologias de andlisis y disefio orientados a objetos, mas
maduros y eficientes que existen en la actualidad. La gran virtud que aporta esta
metodologia es su caracter de abierta (no propietaria), que permite ser de dominio
publico y, en consecuencia, sobrevivir con enorme vitalidad’. Esto facilita su
evolucidn para acoplarse a todas las necesidades actuales y futuras de la ingenieria de
software.
Con esta metodologia se puede definir cada proceso de la investigacidn orientada a
objetos de manera real interactuando con los actores que estan involucrados dentro
del soporte a usuario en la Unidad Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin.
Los principales actores y objetos que se define en el desarrollo del proyecto son:

v Técnico de Soporte a usuario

v' Usuario final que recibe el soporte
A través del esquema de objetos, se podra determinar de manera mas adecuada los

procesos Yy actores involucrados.

" Fernandez Sastre, Sergio M. (2001) Fundamentos del disefio y la programacién orientada a objetos,
editorial McGraw Hill
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En este esquema de objetos y con la ayuda de gestion de procesos se determinara de
forma clara las necesidades informaticas de help desk que necesita el Hospital Carlos
Andrade Marin.

A través de MSF, Microsoft Solutions Framework (MSF) se adopta una serie de
modelos flexibles interrelacionados que guian a ensamblar los procesos, recursos, el
personal y las técnicas necesarias para asegurar el desarrollo del proyecto. MSF se
puede utilizar por si mismo o con otras herramientas y técnicas como el Proceso
Rational [Proceso Unificado] para planear, construir y administrar el desarrollo de

este proyecto.

3.2.2. PROCESO DE INGENIERIA

Con la metodologia MSF, el desarrollo de este proyecto permite aplicar las fases de:

Vision, Planeamiento, Desarrollo, Estabilizacién e Implementacién® del mismo.

VISION: En esta fase detalla toda la informacion necesaria para enfocarse en el
dominio del problema, mostrando sus propiedades mas importantes. La vision
permite resumir el problema de manera precisa al realizar la asistencia de un soporte
al usuario dentro del Hospital. Los elementos usados en esta fase deben ser
conceptos del dominio de aplicacién y no conceptos informéaticos tales como
estructuras de datos, de tal manera se permitird que gente que no tenga

conocimientos informaticos, pueda entender que es un soporte a usuario.

PLANEAMIENTO: Esta fase determina todo lo necesario que se va a utilizar en el
proyecto, de esta manera se identifica la infraestructura de la Unidad Informaética del

H.C.A.M. y su proceso de soporte a usuario dentro del hospital.

DESARROLLO: Esta fase muestra los procesos investigados del sistema de soporte
a usuario del hospital y la arquitectura de los mismos, Yy en base a los casos de uso

analizaremos la mejora de procesos de soporte a usuario del hospital, de acuerdo a lo

8 Sommerville, 1. (1996), Ingenieria de software, editorial Addison-Wesley
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establecido en la fase de Visiéon. Durante esta fase nos basamos tanto en la estructura

del andlisis de los procesos como en la arquitectura propuesta.

ESTABILIZACION: En esta fase se determina el software help Desk escogido, a
través de las encuestas realizadas a los técnicos de la Unidad Informatica y

principalmente con un anlisis comparativo técnico de varios software help desk.

IMPLEMENTACION: En esta fase se realizara las conclusiones, recomendaciones
y dimensionamiento de beneficios, acorde al analisis del software help desk
escogido, y proponer su uso en la Unidad Informatica.

MODELO DE OBJETOS: Descripcién de la estructura estatica de los objetos y los
procesos que se dan al momento de dar un soporte a un usuario (identidad, relaciones
con otros objetos, atributos y operaciones, procesos)’.

El objetivo es capturar aguellos conceptos del entorno real que sean importantes para
la aplicacion dentro de la Unidad Informatica del Hospital.

Este modelo es representado a través del diagrama de objetos. Un diagrama de
objetos describe las instancias de los objetos de clases en un punto en el tiempo.

Ejemplo:

mw:Repasitorio

wez 101 :Computadora w104
Lomputadora

https://www.google.com.ec/search?qg=MODELO+DI+AGRAMA+DE+OBJETOS

% Pressman R.G. (1995)._Ingenieria del Software. Un Enfoque Practico. México, DF: Editorial
McGraw Hill. 3° Edicidn.
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ELEMENTOS DEL| CONECTORES DEL
DIAGRAMA DE OBJETOS | DIAGRAMA DE OBJETOS
2 Actor '_,’-" Flujo de informacidn
™ Objeto 7/ Asociar

3 Colaboracién 7 Dependencia
[# item de informacién
@ Limite

¢ Control
@  Entidad

Figura 13. Ejemplo figuras de diagrama de objetos™®

19 https://www.google.com.ec/search?q=MODELO+DI+AGRAMA+DE+OBJETOS
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CAPITULO 4
PROCESO DE DESARROLLO

Con la metodologia MSF, desarrollaremos las fases del proyecto dividido en:
1. Vision

2. Planeamiento

3. Desarrollo

4. Estabilizacion

5

Implementacion

4.1. VISION
4.1.1. INTRODUCCION

No hay un control organizado de los procesos de soporte que maneja la Unidad
Informatica del Hospital “C.A.M.”, ni un servicio de help desk adecuado a las
necesidades de esta Casa de Salud; lo que provoca perdida de informacion, pérdida
de tiempo, mala atencién a usuarios y un control inadecuado de los trabajos

realizados por la unidad de soporte informatico.

Actualmente la Unidad Informatica, carece de un software help desk amigable y que
cumpla las necesidades de hospital. Esta informacién no se detalla con alguna
documentacion formal, por lo cual existe confusion de requerimientos y se pierde el

control de los mismos.

Se maneja un sistema de control de requerimientos, a través de una interfaz de
consulta as/400. EI modulo usado para anotar el soporte usuario realizado, es
generado en programacion RPG, y no tiene un entorno basado en programacion
orientada a objetos, lo que dificultad el anotar lo realizado por un soporte y no revela
la verdadera productividad de la Unidad Informatica.

Por tal razén se ha establecido la necesidad de analizar los procesos de soporte a
usuario de la Unidad Informatica del H.C.A.M y proponer el uso de un software Help

Desk que se ajuste a esas necesidades.

95



4.1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Figura 14. Tabla: Formulacién del problema

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

DESCRIPCION

Cada institucion, a pesar de ser del I.E.S.S., tienen autonomia informatica

en el manejo de soporte al usuario.

El H.C.A.M. cuenta con el servicio de soporte a través de un sistema de
llamadas y este es registrado en un entorno AS/400 no enfocado a
programacion de objetos, no amigable para el uso del técnico
informético, ademaés, no refleja muy claramente la necesidad real ni la
productividad de la Unidad Informéatica en cuanto a la atencién al

usuario.

Actualmente la Unidad Informaética, carece de un software help desk

amigable y que cumpla las necesidades de hospital.

IMPACTO

Esta informacion no se detalla con alguna documentacion formal, por lo
cual existe confusion de requerimientos y se pierde el control de cada

mantenimiento.

Se maneja un sistema de control de requerimientos, a través de una
interfaz de consulta as/400, no muy amigable y no permite poner todos
los tipos de requerimientos.

No tiene una base de datos de equipos atendidos.

No se lleva una productividad real del trabajo y se genera tiempos de
atencion largos para atender a los usuarios y esto causa insatisfaccion en

los mismos.

BENEFICIOS DE
UNA SOLUCION
EXITOSA

Mayor control de productividad de trabajo de los técnicos de soporte, y

registro de incidencias de cada usuario y equipo atendido.

Mayor satisfaccion del usuario final que recibe la atencion de la Unidad

Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin

Tanto la Unidad Informatica, como los usuarios finales, van tener una
mejor informacion y control de los requerimientos generados y si estos

fueron atendidos o no.

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 15. Tabla : Matriz de necesidades

MATRIZ DE NECESIDADES

. ACTORES
CODIGO NECESIDAD _
TECNICOS | USUARIOS
Tener un software help desk adecuado para
NO1 _ X
el hospital.
Registrar los requerimientos realizados por
NO2 - . - X
los técnicos de la Unidad Informatica.
Registrar la productividad de cada técnico y
NO3 _ X
mejorarla.
NO04 Obtener una mejor calidad de servicio. X
Mejorar los procesos de atencion de
NO5 o X
requerimiento
El software help desk escogido debe
NO6 [acoplarse a los procesos que maneja la X
Unidad Informatica

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

4.1.3 VISION DE LA SOLUCION

Proporcionar a la Unidad Informéatica del H.C.A.M. una solucion informatica, que

en el futuro si es aplicada, permita dar un servicio help desk de calidad, permitiendo

mejorar su modus operandi, y promueva la buena imagen ante el usuario final.
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Esta herramienta podré ser utilizada para mejorar la toma de decisiones, la calidad de
servicio y generar un mejor desenvolvimiento del grupo de soporte de la Unidad

Informatica.

Figura 16. Tabla: Objetivos de la Unidad Informatica H.C.A.M y Técnicos

OBJETIVOS

Objetivos de la
Investigacion

Mejorar el nivel de satisfaccion del usuario con la Unidad
Informatica

Objetivos
Técnicos

Realizar acciones oportunas a los requerimientos de los
1|usuarios y cumplir con las expectativas de la Unidad
Informatica y del usuario.

2 | Permitir el registro de los requerimientos con el usuario.

Dar seguimiento a los requerimientos de los usuarios hasta
su finalizacion.

OBJETIVOS

Objetivos de la
Investigacion

Identificar los procesos que se realizan para dar soporte al
usuario

Objetivos
Técnicos

Realizar un anélisis de los procesos que se realizan para

1 S .
atender un requerimiento de soporte a usuario.

Determinar las falencias del proceso de atencion del soporte
a usuario.

OBJETIVOS

Objetivos de la
Investigacion

Escoger un software help desk gratuito

Objetivos
Técnicos

Realizar un andlisis de un software help desk, el que sera
escogido por los técnicos de soporte de la Unidad
Informatica del H.C.AM., a través de un analisis
comparativo técnico de software.

Concluir si el software escogido, a través de su analisis, se
2| acopla a la realidad de los procesos de la Unidad Informética
del H.C.A.M.

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.1.4 MODELO DE LA SOLUCION

VERIFICAR ATENCION
DE REQUERIMEINTO

REALIZAR LLAMADA

USUARIO

GENERAR REPORTE DE
ATENCION

REGISTRO DE

INCIDENTE

RECEPTAR LLAMADA

TECNICO

INGRESO DATOS DE
REQUERIMIENTO

EMITIR PRIORIDAD DE
REQUERIMIENTO

INGRESO SOFTWARE

ASIGNAR TECNICO

ATENDER
REQUERIMIENTO

DEFINIR TIPO DE
PROCESO DE SOPORTE

ESTADO DEL
REQUERMIENTO

SOFTWARE HELP DESK

Figura 17. Grafico modelo de la solucién

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.1.5 COBERTURA DE NECESIDADES

Figura 18. Tabla: Cobertura de Necesidades

MATRIZ DE COBERTURA DE NECESIDADES

Cddigo Necesidad Cadigo Caracteristicas
Registrar los diferentes tipos de
gestiones realizadas por el Diagramas de procesos de
NO1 o . C1 .
técnico de soporte y el usuario soporte a usuario.
final.
Mejorar los diferentes tipos de Diagramas de  procesos
NO2 |gestiones realizadas para dar C2 mejorados de soporte a
soporte. usuario.
Analisis comparativo técnico
NO3 | Escoger un software help desk. C3 de software help desk.
Proponer el software help desk Realizar anélisis del software
NO4 |analizado a la  Unidad C4 help desk escogido y proponer

Informéatica del H.C.A.M.

suusoenel H.C.A.M.

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.1.6. CUADRO F.O.D.A.

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
1) Se cuenta con tecnologia de Gltima generacion 1) existencia baja de material requerido
2) el personal técnico es capacitado y muy profesional 2) falta sistemas help desk adecuado
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

* adquirir un software help desk adecuado para el

1) Continuar con el proceso de departamento (Propésito: mejorar la atencién al

mejora de atencion al usuario

* proveer de herramientas al personal técnico
(Propésito: mejorar la atencion al usuario)

usuario)
* crear un nuevo departamento para atencién al usuario | * mejorar la comunicacion interna para atencion de
2) expandir atencién al usuario a nivel a nivel externo (Propdsito: dar soporte a nivel requerimientos internos y externos (Prop0sito: mejorar
P nacional) la atencion al usuario)

Quito, no solo en el Hospital, sino en
dispensarios del IESS * mantener y mejorar la capacitacién al personal
(Propésito: tener personal preparado)

* crear politicas de manejo adecuado de herramientas
de hardware y software (Propdsito: dar buen uso a las
herramientas dadas al técnico)

AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

* capacitar al usuario frecuentemente en el sistema
actual (Proposito: capacitar al médico en el uso del
sistema)

1)  visibilidad del médulo AS/400 es * implantar en médulos visualizacion via web
incémodo para el usuario (Prop6sito: mejorar la atencion del paciente)

* gstablecer politicas de manejo y seguimiento de
metas propuestas para que no afecte al momento de
cambio de jefatura (Propdsito: que no se afecte el
avance de la unidad informatica)

* implementar visualizacién multiventana y orientada
aobjetos (Propdsito: mejorar la visualizacion del
sistema actual)

2) cambios en jefatura del departamento - y —
) ) P * capacitar mas frecuentemente a médicos para uso de |  jncentivar la obtencion de un software help desk a la

tecnologias_orientadg’a ol:,)jetos para pngr camt_:iar en jefatura del departamento de sistemas
el futuro a visualizacion via web (Propdsito: mejorar la — - - -
atencion al paciente) (Proposito: mejorar la atencion al usuario)

Figura 19. Cuadro F.O.D.A.
AUTOR: Roberto Alexander Perea
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4.1.7. FACTORES CRITICOS DE EXITO

REPORTE N°: INICIO DE PROYECTO FIN DE PROYECTO
1 05-dic-11 01-jul-12
CLIENTE NOMBRE DEL PROYECTO

HOSPITAL CARLOS
ANDRADE MARIN

ANALISIS DE LOS PROCESOS DE SOPORTE A USUARIO
DEL HOSPITAL “CARLOS ANDRADE MARIN” Y
PROPONER LA APLICACION DE UN SOFTWARE HELP
DESK ADECUADO A LAS NECESIDADES QUE
REQUIERE LA UNIDAD INFORMATICA

PERIODO DE ANALISIS DE RIESGO

INTERVALO DE

Figura 20. Cuadro Factores Criticos de Riesgo

62

REVISION N°
INICIO FIN
05-dic-11 09-mar-12 SEMANAL
] MITIGACION
o . PROBABILIDAD IMPACTO EXPOSICION CONTINGENCIA ALARMA
N CONDICION CONSECUENCIA TIPO (1-3) (1-5) (1-10) (Reduce la (Reduce ¢l impacto) (Fecha) ASIGNADO
Ocurrencia)
Canalizar los
No tener la horarios de los
cooperacion de los usuarios para Definir requerimientos .
1 usuarios para la Retraso en eI_rpodeIo de Investigacion 2 4 8 obtener mayor con Jefatura de la 30-dic-11 Lider del
ook solucion ; it - s Proyecto
recopilacion de la informacion y Unidad Informética.
informacion recopilacion de la
informacion.
Solicitar los
. permisos - p
2 Estructura Q(? la No reqllza_r’la Investigacién 2 4 8 respectivos para Ut|||z_ar Ios_ recursos 30-dic-11 Lider del
investigacion investigacion . disponibles. Proyecto
realizar la
investigacion.
Anélisis del - Seguir la Definir el software help .
3 | software help desk Producto ana!hzado con Investigacion 2 5 9 planificacion de desk adecuado con los | 11-may-12 Lider del
- excepciones P . - Proyecto
escogido andlisis. procesos investigados.
i Elaborar un listado .
No cumplimiento Retraso en las s L . o . Lider del
4 del Cronograma | actividades del proyecto Investigacion 3 3 9 de actividades con | Coordinar prioridades. 01-jul-12 Proyecto
fechas de entrega.
AUTOR: Roberto Alexander Perea




4.1.8. MATRIZ DE RIESGOS IDENTIFICADOS DEL PROYECTO

RIESGOS IDENTIFICADOS

PROBABILIDAD IMPACTO
] FUENTE TIPO DE SEVERIDAD
DESCRIPCION DEL RIESGO DEL RIESGO DEL VALOR
RIESGO RIESGO
CLASIF. VALOR CLASIF. VALOR

Oposicion del usuario Usuario Medio 2 20% 4 30% Moderado 20%

Falta de informacion para elaborar los procesos Proyecto Medio 2 20% 4 30% Alto 40%

No cumplimiento del cronograma Proyecto Bajo 1 10% 2 10% Bajo 10%

No aprobacion de la propuesta Proyecto Alto 4 50% 4 30% Alto 30%

Figura 21. Matriz de Riesgos
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Niveles de probabilidad:

Niveles de impacto:

Nivel Severidad del

Riesgo:
Casi Certeza =5 Catastroficas =5 Extremo
Probable =4 Mayores =4 Alto
Moderado =3 Moderadas =3 Moderado
Improbable =2 Menores =2 Bajo
Muy Improbable =1 Insignificantes =1
AUTOR: Roberto Alexander Perea



4.2 PLANEAMIENTO
4.2.1 VALIDACION DE LA TECNOLOGIA

El Hospital Caros Andrade Marin, cuenta con el hardware y software que se requiere
para la investigacion del help desk que mas se adapte a las necesidades requeridas
por la Unidad Informética.

Se adjunta a continuacion el cuadro con el resumen de la tecnologia necesaria para la

realizacion del proyecto.

Figura 22. Tabla: Validacién de la Tecnologia

NOMBRE DESCRIPCION

WINDOWS 7 PROFESSIONAL
SERVICE PACK 1

ANTIVIRUS KARPERSKY 8.0 O SUPERIOR

IEXPLORER, MOZILLA, AVANT BROWSER,

OPERA, CHROME
ESCRITORIO OFFICE 2010 PROFESSIONAL COMPLETO
HELP DESK SOFTWARE ESCOGIDO

SISTEMA OPERATIVO

NAVEGADOR INTERNET

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.2.2 CRONOGRAMA DE TAREAS
1. ESTUDIAR NECESIDADES DEL HCAM
1.1. ESTUDIAR ACTUAL SISTEMA DE SOPORTE
1.2. ESTUDIAR VENTAJAS Y DESVENTAJAS
2. ANALIZAR SOPORTE A USUARIO
2.1. ESTUDIAR PROCESOS
2.2. ESTUDIAR HERRAMIENTAS DE SOPORTE
3. DISENO DE PROCESOS
3.1. DISENO DE PROCESOS (E/S)
3.2. DISENO DE PROCESOS MEJORADOS (E/S)
4. DESARROLLO DE SOLUCIONES
4.1. DETERMINACION DE PROCESOS SOPORTE FINALES
4.2. DETERMINACION DE HELP DESK ESCOGIDO
5. ANALISIS DE HELP DESK ESCOGIDO
5.1. ANALISIS DEL SOFTWARE HELP DESK
5.2. DISENO DE PROCESOS Y PRUEBAS DEL HELP DESK
6. PROPUESTA

6.1. DIMENSIONAMIENTO DE BENEFICIOS
6.2. PROPUESTA DE HELP DESK ESCOGIDO PARA EL HCAM

4.2.3 DETALLES TAREAS

Figura 23. Cuadros Detalles de Tareas

AUTOR: Roberto Alexander Perea

NUMERO: 1.1.
NOMBRE: ESTUDIAR ACTUAL SISTEMA DE SOPORTE
DESCRIPCION: Estudio del actual sistema de soporte del HCAM
ESFUERZO
ESTIMADO: 2 semanas / hombre
ENTREGABLES: detalle de estudio realizado
NUMERO: 1.2.
NOMBRE: ESTUDIAR VENTAJAS Y DESVENTAJAS
A Estudio de las ventajas y desventajas del actual sistema de soporte
DESCRIPCION: del HCAM
ESFUERZO
ESTIMADO: 2 semanas / hombre
ENTREGABLES: detalle de estudio realizado
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NUMERO: 2.1.

NOMBRE: ESTUDIAR PROCESOS

DESCRIPCION: Estudio de los procesos actuales al dar soporte a usuario

ESFUERZO

ESTIMADO: 3 semanas / hombre

ENTREGABLES: detalle de estudio procesos

NUMERO: 2.2.

NOMBRE: ESTUDIAR HERRAMIENTAS DE SOPORTE

DESCRIPCION: Estudio de las herramientas (Software) que se usa para dar soporte

ESFUERZO

ESTIMADO: 1 semana / hombre

ENTREGABLES: detalle de estudio herramientas

NUMERO: 3.1.

NOMBRE: DISENO DE PROCESOS (E/S)

DESCRIPCION: Reahzac10r,1 de. procesos a través de Gestién de procesos y
metodologia orientada a objetos, tanto de entrada como salida

ESFUERZO

ESTIMADO: 2 semanas / hombre y MSF

ENTREGABLES: detalle de diagramas y gestién de procesos, MSF

NUMERO: 3.2.

NOMBRE: DISENO DE PROCESOS MEJORADOS (E/S)

DESCRIPCION: Realizacion (’1e procesos me]qrados a través de Gestion de procesos
y metodologia orientada a objetos, tanto de entrada como salida

ESFUERZO

ESTIMADO: 2 semanas / hombre y MSF

ENTREGABLES: detalle de diagramas y gestién de procesos, MSF

NUMERO: 4.1.

NOMBRE: DETERMINACION DE PROCESOS SOPORTE FINALES

DESCRIPCION: Determinacion de procesos finales a través de Ge.stlon de procesos
y MSF de todos los procesos al dar soporte a usuario

ESFUERZO

ESTIMADO: 2 semanas / hombre

ENTREGABLES: detalle de diagramas y gestioén de procesos, MSF
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NUMERO:

4.2.

NOMBRE: DETERMINACION DE HELP DESK ESCOGIDO
Andlisis comparativo técnico de software help desk, para escoger
DESCRIPCION: el software help desk gratuito disponible en el mercado, que mas
crean conveniente, pudiendo ser usado en nuestro pais.
ESFUERZO
ESTIMADO: 2 semanas / hombre
ENTREGABLES: detalle andlisis de Andlisis comparativo técnico de software help
desk
NUMERO: 5.1.
NOMBRE: ANALISIS DEL SOFTWARE HELP DESK
. Andlisis del software Help Desk escogido por los técnicos de
DESCRIPCION:
SCRIPCIO soporte del HCAM.
ESFUERZO
ESTIMADO: 2 semana / hombre
ENTREGABLES: detalle estudio comparativo realizado
NUMERO: 5.2.
NOMBRE: DISENO DE PROCESOS Y PRUEBAS DEL HELP DESK
. isefl inci Help Desk
DESCRIPCION: Dlsen.o de los proctfs.os. principales del software Help Des
escogido, luego del analisis del punto 5.1.
ESFUERZO
ESTIMADO: 2 semanas / hombre
ENTREGABLES: detalle de diagramas y gestién de procesos, MSF
NUMERO: 6.1.
NOMBRE: DIMENSIONAMIENTO DE BENEFICIOS
] . . . . 1 fici .
DESCRIPCION: Realizaciéon del dimensionamiento de los beneficios que se daran si
se usa el software propuesto en el punto 5.2.
ESFUERZO
ESTIMADO: 1 semana / hombre
ENTREGABLES: detalle dimensionamiento
NUMERO: 6.2.
NOMBRE: PROPUESTA DE HELP DESK ESCOGIDO PARA EL HCAM
. Propuesta final del software Help Desk escogido para su
DESCRIPCION:
aprobacién en el HCAM.
ESFUERZO
ESTIMADO: 1 semanas / hombre
ENTREGABLES: Propuesta final detallada del Help Desk escogido.
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4.2.4. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Figura 24. Tabla de Roles y Responsabilidades

PATROCINADOR | REALIZADOR TECNICOS DE USUARIOS
ROL Y RESPONSABILIDADES DEL PROYECTO | DEL PROYECTO SOPORTE FINALES
REQUISITOS DE INFORMES IA e RR RR
REQUISITOS DE PLAN DE
GESTION IA CR RR RR
MODELO DE PROCESOS RR CN RR RR
MODELO DE DATOS RR CN RR RR
DOCUMENTACION E
INFORMES RR CN IR RR
A: APRUEBA LA PRESTACION DE
R: LOS COMENTARIOS DE LA ENTREGA
C: CREA LA ENTREGA (PARA ENSENANZA, PARA SEGURIDAD)
I: PROVEE INFORMACION
N: CREA ENTREGABLES
M: GESTIONA LAS PRESTACIONES

AUTOR: Roberto Alexander Perea
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4.2.5 ASIGNACION DE RECURSOS

Figura 25. Cuadros Asignacion de Recursos

NUMERO: 1.

NOMBRE: ESTUDIAR NECESIDADES DEL HCAM

DESCRIPCION: Estudio c'lel actual sistema de soporte del HCAM sus ventajas y
desventajas

RECURSO: 1 LIDER DE PROYECTO

TIEMPO: 4 SEMANAS

NUMERO: 2,

NOMBRE: ANALIZAR SOPORTE A USUARIO

DESCRIPCION: | Estudio de los procesos actuales al dar soporte a usuario

RECURSO: 1 LIDER DE PROYECTO

TIEMPO. 6 SEMANAS

NUMERO: 3.

NOMBRE: DISENO DE PROCESOS

DESCRIPCION: Reahzac10r’1 de' procesos 'a través de Gestion de proFesos y
metodologia orientada a objetos, tanto de entrada como salida

RECURSO: 1 LIDER DE PROYECTO

TIEMPO: 4 SEMANAS

NUMERO: 4.

NOMBRE: DESARROLLO DE SOLUCIONES

DESCRIPCION: Determinacién de procesos finales a través de Ge.stlon de procesos
y MSF de todos los procesos al dar soporte a usuario

RECURSO: 1 LIDER DE PROYECTO

TIEMPO: 4 SEMANAS
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NUMERO: 5.
NOMBRE: ANALISIS DE HELP DESK ESCOGIDO
DESCRIPCION: Andlisis compal.’au.vo de software Help Desk escogido y disefio de
sus procesos principales.
RECURSO: 1 LIDER DE PROYECTO
TIEMPO: 4 SEMANAS
NUMERO: 6.
NOMBRE: PROPUESTA
. Propuesta final del software Help Desk escogido para su
DESCRIPCION:
SCRIPCIO aprobacion en el HCAM.
RECURSO: 1 LIDER DE PROYECTO
TIEMPO: 2 SEMANAS

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.2.6 PLANIFICACION

o Nombre de tarea w |Duracion . Comienzo - Fin . Predecesoras _ Nombres de los recursos | Modode
» - . , tarea
1 ESTUDIAR NECESIDADES DELHCAM .20 dias .Iun 05/12/11 vie 30/12/11 ANALISTA . of
2 ANALIZAR SOPORTE A USUARIO 30 dias lun 02/01/12 vie10/02/12 1 ANALISTA . of
3 DISENO DE PROCESOS 20 dias lun 13/02/12 vie 09/03/12 2 DISENADOR b o
4 DESARROLLO DE SOLUCIONES 20 dias lun12/03/12 vie 06/04/12 3 DISENADOR . o
5 ANALISIS DE HELP DESK ESCOGIDO 20 dias lun 23/04/12 vie 18/05/12 4 INGENIERO > of
6 PROPUESTA 10 dias lun 28/05/12 vie 08/06/12 5 INGENIERO . of

Figura 26. Tabla Planificacion de Actividades AUTOR: Roherto Alexander Perea

4.2.7 DIAGRAMA DE GANTT

|20 nov'11  |1idic'il |01 ene'12 22 ene ‘12 |12 feb '12 |04 mar'i2 |25mar'i2 |15abr'i2 |06 may'12 |27 may'12 |17 jun'l:
s [ o]l LM xJar]Jv]is]|opJL[mMI[x][rsJv]s]Io]lLrIm[x][ara]Jv]is]olcL]Im][x]i1]v]

F—IrNAUSTA
_TNALISTA
n.——.aflssﬁwon
HEM%
B INGENIERO
E==3 NGENIERO

Figura 27. Diagrama de Gantt
AUTOR: Roberto Alexander Perea



4.2.8 CAMINO CRITICO DEL PROYECTO

1

1

ESTUDIAR NECESIDADES DEL

HCAM
2 5 3 .
ANALIZAR SOPORTE A .
USUARIO (A) 4 DISENO DE PROCESOS (B) 4

4 10

5 12
DESARROLLO DE =
SOLUCIONES (C) 5 ————— ]  ANALISIS HELP DESK
ESCOGIDO (D) 2

-

14

PROPUESTA (E) 2

Figura 28. Figura Camino Critico del Proyecto

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

La duracién minima es 5 meses y el camino criticoes: A-B-C-E
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4.3. DESARROLLO

En el sistema actual, el usuario Ilama directamente a la Unidad Informatica, se toma
datos generales del Usuario, ejemplo: Nombre, Departamento al que pertenece, y
descripcion del dafio; luego se asigna un técnico que atendera el problema
(asumiendo que haya alguno disponible en el momento en que se hace la llamada de
servicio). Usando la informacion provista por el usuario, el técnico hace un
diagnostico del problema en algunas ocasiones, el técnico puede solucionar el
problema en el momento, si determina que es algo que puede ser resuelto en el
momento luego del diagndstico. Esto ocurre si es, por ejemplo, un problema de
configuracion en la computadora, o problemas con algin software. Si el técnico
determina que el problema es mas complicado y requiere que se cambie algun
equipo, se procede a reclamar la garantia del producto, o en caso de que el equipo no
tenga garantia, a hacer las gestiones para cambio de piezas o del equipo.

La situacion se atiende en el momento, sin ninguna documentacion formal, ni manera
de saber si hubo situaciones similares reportadas en otras areas. Esta manera de
atender requerimientos permite que los técnicos tengan cargas de trabajo desiguales
(algunos pueden tener mucho trabajo, mientras que otros no lo tienen), y no se lleva
una productividad real de cada técnico, ni registro de incidencias de los problemas

suscitados.

Se maneja un sistema de control de requerimientos, a través de una interfaz de
consulta as/400. ElI modulo usado para anotar el soporte a usuario realizado, es
generado en programacion RPG, y no tiene un entorno basado en programacion
orientada a objetos, lo que dificultad anotar lo realizado por un soporte y no revela la
verdadera productividad de la Unidad Informatica, ya que solo permite ingresar
informacion basica del requerimiento, ejemplo: Usuario que pide atencion,

departamento al que pertenece, teléfono y detalle del problema
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TIPOS DE USUARIOS

El Hospital “Carlos Andrade Marin”, tiene alrededor de mil usuarios que se les
brinda el servicio de soporte a usuario, los mismos que manejan 3 turnos rotativos en
el dia, ademéas tenemos usuarios en las areas Administrativa, Médica, Enfermeria,
Mantenimiento, los cuales conforman el personal de esta Casa de Salud; para
identificar los diferentes tipos de usuarios, los clasificaremos segin su nivel de

conocimiento®!:

v" USUARIOS INEXPERTOS
v" USUARIOS PRINCIPIANTES
v" USUARIOS HABILITADOS
v" USUARIOS EXPERTOS

USUARIOS INEXPERTOS: Son aquellos usuarios que no tienen ningun tipo de
experiencia con el uso de equipos informaticos. Estos usuarios son muy raros de

encontrar, pero los hay.

USUARIOS PRINCIPIANTES: Son aquellos wusuarios que tienen algun

conocimiento del uso de equipos informaticos.

USUARIOS HABILITADOS: Son aquellos que tienen el nivel de conocimiento
basico, suficiente para manejar herramientas y equipos informaticos. Estos son la

mayoria de usuarios en el Hospital.

USUARIOS EXPERTOS: Son aquellos que tienen un mayor conocimiento y
experiencia en el uso de herramientas y equipos informaticos. Son capaces de
arreglar la mayoria de problemas sin necesidad de solicitar el soporte necesario a la

Unidad Informatica. De estos usuarios hay muy pocos.

1 http://es.wikipedia.org/wiki/Usuario_(inform%C3%Altica)
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4.3.1 CLASIFICACION DE PROCESOS

MACROPROCESO:

Recepcion de requerimiento para dar soporte a usuario.

PROCESO:

Recopilacion de informacion del usuario, ubicacion y dafio que el usuario reporta.

SUBPROCESO:

Clasificar tipo de requerimiento para dar soporte.

ACTIVIDAD:

Asignacion de técnico especializado para el requerimiento clasificado.

TAREA:

Asignar técnico y atender requerimiento.
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4.3.2. JERARQUIA DE PROCESOS

Figura 29. Figura Jerarquia de Procesos

MACROPROCESO:
RECEPCION DE REQUERIMIENTO

PROCESO:
RECOPILACION INFORMACION

RECEPTAR

DATOS UBICACION
LLAMADA DE DE
USUARIO USUARIO

DANO
REPORTADO
POR

SUBPROCESO:
RECEPCION DE REQUERIMIENTO

CLASIFICAR

REQUERIMIENTO

ACTIVIDAD:
ASIGNACION

TAREA

ASIGNAR
TECNICO

ATENDER
REQUERIMIENTO

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.3. CADENA DE VALOR

Figura 30. Cadena de Valor

CADENA DE VALOR DE UNIDAD INFORMATICA

] 1. COORDINACION GENERAL INFORMATICA
Control de todos los procesos primatios
@)
>-‘ 7
2 H. DEPARTAMENTO TECNICO
; Coordinacién y designacién de técnicos para atender requerimientos de usuarios
a
o
2 G. DEPARTAMENTO DESARROLLO
9, Registro de atenciones de requerimientos
0
& O
> ~
F. ABASTECIMIENTO <
Proveer todas las herramientas para la atencién de requerimientos D
B 192]
)
B.
A CLASIFICACION Y D.
IDENTIFICAR | | ASIGNACION DE C. REPORTE DE E.

LAS REQUERIMIENTO ATENCION DEL ATENCION VERIFIC{XR
NECESIDADES REQUERIMIENTO ATENCION
DELUSUARIO | | Clsificacién de N Reportar o

tequerimiento, Atender requerimiento terminacién de Verificacién de
Detectar las designacién de técnico, en lugar designado y reqerimiento solucién de
necesidades del preparacién de solucién de necesidad equerimiento )’ requerimiento
usuario hetramientas para registrar atencton
solucionar necesidad
PROCESOS PRIMARIOS

MACROPROCESO B. CLASIFICACION Y ASIGNACION DE REQUERIMIENTO

Bl | B2. | B3. B4.
CLASIFICACION DE DESIGNACION DE ESCOGER IDENTIFICAR LUGAR
REQUERIMIENTO TECNICO HERRAMIENTAS DE ATENCION
BLL B3.1
Generar requerimiento B2.1 . B4.1
. . ; . Escoger herramientas para o
escrito Determinar disponibilidad C Ver en requerimiento lugar
o requerimiento de hardware X
de técnicos de donde el usuario
B1.2 B3.2 requiere atencion
Determinar si el B2.2 -
S . . - . |Escoger herramientas para
requerimiento es de tipo | Designar técnico para tipo . B4.2
o requerimiento de software .
hardware o software de requerimiento Ir al lugar de atencién

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.4. CASOS DE USO:

Figura 31. Casos De Uso Traslado Al Lugar De Requerimiento

CASODE USQ
TRASLADO A LUGAR DE REQUERIMIENTO

lama

INFORMATICA

USUARIO EXTERNO Crear requerimiento

-<include>>
REQUERIMIENTO

éptar requerimiento

raslado
LUGAR REQUERIMIENTO

. TECNICO

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 32. Casos De Uso Verificacion Del Requerimiento

CASO DE USO
VERIFICACION DE REQUERIMIENTO

INFORMATICA

<<extlude>> NS

REQUERIMIENTO

USUARIO EXTERNO

-confirmadatos

-<<include>> -yerificacion fisi

Ty

a
LUGAR REQUERIMIENTO

* TECNICO

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 33. Casos De Uso Atencion Del Requerimiento

CASO DE USO
SOLUCION DE REQUERIMIENTO
Notificacion de solucion
de requerimiento i
e INFORMATICA N Notificacion de solucion
- . de requerimiento
<<exqlude>> \\

REQUERIMIENTO

USUARIO EXTERNO

-confirma sobcion

-soluciona requerimierto

LUGAR REQUERIMIENTO
; TECNICO

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.5. DETALLE DE CASOS DE USO

Proposito

Tipo

Categoria

Alcance
Precondiciones
Condiciones de éxito
Condiciones de fallo
Actores principales
Actores secundarios
Activacion
Rendimiento
Frecuencia
Interfaces GUI
Escenarios

Relaciones

Objetos

Tablas de datos
Diagramas UML
Temas abiertos

Prioridad

Figura 34. Casos De Uso Cu Traslado_Lugar_Soporte

IR AL LUGAR DONDE SE GENERO EL
REQUERMIENTO DE SOPORTE

Principal: TRASLADO AL LUGAR SOPORTE
Secundario: DEL LUGAR DONDE SE LLAMO
TRASLADARSE DONDE ESTA EL EQUIPO.
Estimacion de esfuerzo: 2 horas

Microsoft Visio 2007

Requerimiento generado por llamada

Llegar al lugar de trabajo

Llamada de cancelacion de usuario

Técnico

Usuario externo

Ir al lugar del soporte

Mediano

Frecuencia periddica

Requerimiento generado

Informatica y Lugar soporte

Conocer requerimiento y lugar de requerimiento
Traslado a lugar de requerimiento

Requerimiento, herramientas, lugar requerimiento
Requerimientos

Diagrama de procesos

n/d

Prioridad 1

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Flujo de

Flujo de o ]
n eventos Variaciones Excepciones
eventos Actor ]
Sistema
Traslado lugar .
o Muestra Cancelacion de
requerimiento o .
requerimiento a.  requerimiento por
usuario
Escoger .
] a. Entrar Linea
herramientas y
traslado
Escoger tipo de
herramienta:
b. hardware o
software
Anular cancelacion
C.
usuario
Modelo Casos Si no existen estilos
de Uso Sistema envia mensaje
o Traslado a. )
Jerarquico de error y termina el
uc
) Hardware o )
4 Herramientas a. Herramientas
software

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Proposito

Tipo

Categoria

Alcance
Precondiciones
Condiciones de éxito

Condiciones de fallo

Actores principales
Actores secundarios
Activacion
Rendimiento
Frecuencia
Interfaces GUI
Escenarios
Relaciones

Objetos

Tablas de datos
Diagramas UML
Temas abiertos

Prioridad

Figura 35. Casos De Uso Cu Verificacién Requerimiento

VERIFICAR LUGAR Y DATOS
REQUERIMIENTO

Principal: VERIFICAR REQUERIMIENTO
Secundario:VERIFICAR EQUIPO DANADO
Estimacion de esfuerzo: 3 horas

Microsoft Visio 2007

Requerimiento verificado por informatica
Verificar datos coincidan con requerimiento
Datos erroneos de requerimiento
Informacion mal emitida por usuario
Técnico

Usuario externo

Verificar datos requerimiento

Alto

Siempre

Requerimiento generado

Lugar soporte

Verificar datos en lugar de requrimiento

Requerimiento, herramientas, lugar requerimiento

Requerimientos
Diagrama de procesos
n/d

Prioridad 1

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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) Flujo de
Flujo de eventos

n eventos Variaciones Excepciones
Actor .
Sistema
Verificacion Muestra Datos erréneos
1 requerimiento requerimiento a.  requerimiento o dados
por usuario
Notificar

L, a. Entrar linea
verificacion

Avisar datos si

b. son o no correctos

Anular Linea:
c. datos son

correctos o no?

R Si no existen estilos
Modelo Casos de Verificacion

o a. Sistema envia mensaje de
Uso Jerarquico datos

error y termina el UC

4 Requerimiento Datos a.  Verificar datos

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

84



Propésito

Tipo

Categoria

Alcance
Precondiciones
Condiciones de éxito
Condiciones de fallo
Actores principales
Actores secundarios
Activacion
Rendimiento
Frecuencia
Interfaces GUI
Escenarios
Relaciones

Objetos

Tablas de datos
Diagramas UML
Temas abiertos

Prioridad

Figura 36. Casos De Uso Cu Solucion_Requerimiento

SOLUCIONAR REQUERIMIENTO
GENERADO

Principal: SOLUCIONAR REQUERIMIENTO
Secundario: DEJAR PENDIENTE POR FALTA
HERRAMIENTAS

Estimacion de esfuerzo: 4 horas

Microsoft Visio 2007

Requerimiento verificado por TECNICO
Solucionar requerimiento

Mal solucion

Técnico

Usuario externo

Iniciar solucion

Alto

Siempre

Requerimiento verificado

Lugar soporte

Dar solucion a requerimiento verificado
Requerimiento, herramientas, lugar requerimiento
Requerimientos

Diagrama de procesos

n/d

Prioridad 1

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Flujo de eventos Flujo de eventos o
n ) Variaciones
Actor Sistema

] Sequir pasos para
Solucionar )
o solucionar
1 requerimiento o
requerimiento

Notificar ]
» a. Entrar Linea
solucion
e Solucion
b.
Anular:

c. solucién no

correcta
Modelo Casos de )
o Solucionar
3 Uso Jerarquico o
requerimiento
Requerimiento » Terminar
solucion a. »
solucion

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.6. DIAGRAMAS DE COLABORACION

Figura 37. Diagrama De Colaboracién-Traslado A Lugar De Requerimiento

DIAGRAMA DE COLABORACION
TRASLADO A LUGAR DE REQUERIMIENTO

TRASLADO A —»

TECNICO LUGAR REQUERIMIENTO

Y
G
5/\/5,?4 INFORMATICA
"?EQ

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

Figura 38. Diagrama De Colaboracion-Verificacion Del Requerimiento

DIAGRAMA DE COLABORACION
VERIFICACION DE REQUERIMIENTO

Confirma datos —»

TECNICO Ib ﬁl LUGAR REOUERIMIENTOl

INFORMATICA

< S01eq BILBA

USUARIO |

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 39. Diagrama De Colaboracion-Solucion De Requerimiento

DIAGRAMA DE COLABORACION
SOLUCION DE REQUERIMIENTO

SOLUCIONA —» <« Verifica Solucion

TECNICO REQUERIMIENTO USUARIO

oo®

" INFORMATICA

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.7. DIAGRAMAS DE SECUENCIA

Figura 40. Diagrama De Secuencia-Traslado A Lugar De Requerimiento

DIAGRAMA DE SECUENCIA

TRASLADO A LUGAR DE REQUERIMIENTO

USUARIO TECNICO

LLAMA A GENERAR REQUERIMIENTO

INFORMATICA

LUGAR REQUERIMIENTO

T
|
|
L

RECEPTA REQUERIMIENTO

_|

verificar lugar

TRASLADO

—_—————,——————_——_ - - —— —

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 41. Diagrama De Secuencia-Verificacion Datos Requerimiento

DIAGRAMA DE SECUENCIA

VERIFICACION DATOS REQUERIMIENTO

LUGAR REQUERIMIENTO

USUARIO TECNICO INFORMATICA

| | T
| | |
| | |
I T !
| |
| |
| |
| |
| verificar datos |
l T l
| | |
: - |

| VERIFICA DATOS
= i
VERIFICA DATOS__| | |
: :
| |
| |

NOTIFICACION DATOS

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

90




Figura 42. Diagrama De Secuencia-Traslado A Lugar De Requerimiento

DIAGRAMA DE SECUENCIA
SOLUCION REQUERIMIENTO

USUARIO TECNICO INFORMATICA REQUERIMIENTO

SOLUCIONA

-]

1

NOTIFICA TERMINO

-

-

[
|
|
|
|
|
: VERIFICA SOLUCION
|
|
|
|
|
|

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.8. INVENTARIO DE PROCESOS

Figura 43. Cuadro Inventario de Procesos

MACROPROCESO
SOPORTE A USUARIO

PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES
Pedir datos
RECEPTAR RECOPILAR personales a usuario
LLAMADA INFORMACION Receptar necesidad
del usuario
DEFINIRTIPO. | 0 mare o
SOPORTE
Software
. TECNICO Alistar herramientas
ASIGNAR TECNICO HARDWARE para hardware
TECNICO Preparar programas
SOFTWARE para mantenimiento
de software
Ir al lugar donde se
TRASLADO A genero la llamada del
LUGAR DE SOPORTE usuario para ser
atendido
Verificar y

ATENDER
REQUERIMIENTO

VERIFICAR
REQUERIMIENTO

diagnosticar dafio
reportado por su ario

DAR SOLUCION A
REQUERIMIENTO

dar solucion al
soporte

notificar y comprobar
solucion de
requerimiento con el

usuario

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.9. DIAGRAMAS DE CONTEXTO

Figura 44. Diagrama De Contexto Proceso Receptar Llamada

A, MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO Elaborado por: RAPV
Al PROCESO: RECEPTAR LLAMADA ; Fecha:
A.1.1 SUBPROCESO: RECOPILAR INFORMACION

< CONTROLES >

ENTRADAS 'Llpo"“cas pee SALIDAS
LLAMADA enar recopiar REQUERIMIENTO
informacion.
- Reglas de llenado de
requerimientos
3 3
§ T o3
/\ § -g I E g /\
© D 0 Q
g £ [0} co <
S S0 00 . =
% i) %5 000 E:(
C i
: - SUBPROCESO: gs¢g y
x °2% 32 RECOPILAR INFORMACION 855 " ¥
0 §393 Eeg g
0 g 3 85° 0
= 3 ot
Q 0 Q
Q 0 @<
U 8 0] | 8 U
v ¢

Requerimiento

<MECANISMOS 0 RECURSOS>

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

93



Figura 45. Diagrama De Contexto Proceso Asignar Técnico

B.  MACROPROCESO: SQPORTE A USUARIO Elaborarin nnr- RAPY
B.1 PROCESO: ASINAR TECNICO Fecha:
B.1.1 SUBPROCESQ: DEFINIR TIPO SOPORTE

< CONTROLES >

ENTRADAS - Politicas para SALIDAS
REQUERIMIENTO Definir tipo de soporte. REQUERIMIENTO

- Estandares de Hardware
y Software

D
@

- Definir tipo soporte.
- Asignar Tecnico de Hardware o

SUBPROCESO:
DEFINIR TIPO DE SOPORTE

Software
requerimiento

SECRETARIA
v

ECNICO SOPOR

G

s

Software segun el tipo de

C

- Alistar herramientas de Hardware o

Herramientas
de soporte

<MECANISMOS 0 RECURSOS>

Requerimiento

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 46. Diagrama De Contexto Proceso Atender Requerimiento

C.  MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO Elaborado por: RAPY
C.1 PROCESO: ATENDER REQUERIMIENTO Fecha:
C.1.1 SUBPROCESO: TRASLADO, VERIFICACION Y SOLUCION DE SOPORTE

< CONTROLES >
ENTRADAS - Poliicas para SALIDAS
Realizar soporte y

HERRAMIENTAS atencion de usuario. SERVICIO SOPORTE
- Estandares de llenado de

informe técnico.

D

- Traslado a lugar de soporte.
- Verificacion de dafo reportado.
- Dar solucién a requerimiento.

D

SUBPROCESO: |
TRASLADO, VERIFICACION Y
SOLUCION DE SOPORTE

,

TECNICO

USUARIO

requerimiento.

- Llenado de informe técnico.
- Usuario comprueba solucién del

C
C

Herramientas
de soporte

<MECANISMOS 0 RECURSOS>

Requerimiento

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

95



4.3.10. FLUJOGRAMAS DE PROCESOS ACTUALES

Figura 47. Flujograma Proceso Receptar Llamada

MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO
PROCESO: RECEPTAR LLAMA ,
SUBPROCESOS: RECOPILAR INFORMACION

RECEPTAR LLAMADA

USUARIO SECRETARIA

INICIO

> CONTESTAR LLAMADA

Y
LLAMAR A

INFORMATICA

RECOPILAR DATOS
PERSONALES DE USUARIO

N

RECEPTAR NECESIDAD DE

USUARIO
TERMINA LA ’7 ANOTAR REQUERIMIENTO
LLAMADA I
A
FIN

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 48. Flujograma Proceso Asignar Técnico

MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO
PROCESO: ASIGNAR TECNICO ,
SUBPROCESOS: DEFINIR SOPORTE Y TECNICO

ASIGNAR TECNICO

SECRETARIA

TECNICO SOPORTE

INICIO

@ DEFINIR TIPO SOPORTE

I

ASIGNAR TECNICO
@ SEGUN TIPO DE

SOPORTE

HARDWARE

©

HARDAWARE

- TéCNICO HARDWARE

[ TECNICO SOFTWARE

O SOFTWARE

\‘ SOFTWARE|
A 4
FIN

@

ALISTAR HERRAMIENTAS
HARDWARE

€

ALISTAR SOFTWARE DE
MANTENIMIENTO

A

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 49. Flujograma Proceso Atender Requerimiento

MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO
PROCESO: ATENDER REQUERIMIENTO | ,
SUBPROCESOS: TRASLADO, VERIFICACION Y SOLUCION DE SOPORTE

ATENDER REQUERIMIENTO

USUARIO TECNICO SOPORTE

INICIO

TRASLADO AL LUGAR DE
SOPORTE

v

VERIFICAR Y DIAGNOSTICAR
DANO REQUERIMIENTO
REPORTADO

v

DAR SOLUCIéN AL SOPORTE

l

USUARIO COMPRUEBA LA
SOLUCION DEL
REQUERIMINETO

NOTIFICAR FINALIZACI(SN DE
PORTE

A

OO ORNG

v

FIN

COMPROBAR SOLUCION

©

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.11. AVA ACTUALES

Figura 50. Ava Actual Proceso Receptar Llamada

PROCESO: RECEPTAR ;
LLAMADA SUBPROCESO: RECOPILAR INFORMACION
N° |VAC|VAE|P|E[M| 1 [A ACTIVIDAD TIEMPOS EFECTIVOS {en
minutos)
1 1 X Contestar llamada 1
2 X1 Recopilar datos personales 1
3 X Receptar necesidad de usuario 2
4 X Anotar datos en hoja de 3
5
6
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES 7
COMPOSICION ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|  VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
VAE |  VALOR AGREGADO EMPRESA 2 3 42,85714286
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 1 1 14,28571429
I INSPECCION 1 3 42,85714286
A ARCHIVO 0 0 0
IT TIEMPO TOTAL 7 100
TVA |  TIEMPO VALOR AGREGADO 3
IVA |  INDICE VALOR AGREGADO 43%

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 51. Ava Actual Proceso Asignar Técnico

PROCESO: ASIGNAR TE'CNICO SUBPROCESO: DEFINIR SOPORTE Y TéCNICO
N° | VAC |VAE P |E|M] | ACTIVIDAD TIEMPOS EFECTIVOS (en
minutos)
1 X Definir tipo de soporte 1
2 X asignar técnico segun soporte 1
3 X técnico hardware 1
4 LX alistar herramientas hardware 3
5 X técnico software 1
6 X alistar herramientas software 3
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES 10
COMPOSICION ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|  VALORAGREGADO CLIENTE 0 0 0
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 3 30
p PREPARACION ) 0 0
E ESPERA 1 0 0
M MOVIMIENTO 0 1 10
| INSPECCION 0 3 30
A ARCHIVO 0 0 0
IT TIEMPO TOTAL 10 100
TVA|  TIEMPO VALOR AGREGADO 3
IVA |  INDICE VALOR AGREGADO 30%

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 52. Ava Actual Proceso Atender Requerimiento

PROCESO: ATENDER SUBPROCESO: TRASLADO, VERIFICACION Y SOLUCION
REQUERIMIENTO REQUERIMIENTO
N° |VAC|VAE(P|E[M]| I |A ACTIVIDAD TIEMPOS FFECTNOS
(en minutos)
1 X _ Traslado a lugar de soporte 5
2 X Verificar dafio reportado 5
3 x| Dar solucién al soporte 30
4 | X Notificar solucién al soporte 1
5 X Comprobar solucién 2
6
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES 43
COMPOSICION ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC| VALORAGREGADO CLIENTE 2 6 13,95348837
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 2 32 74,41860465
p PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 0 0 0
I INSPECCION 1 5 11,62790698
A ARCHIVO 0 0 0
IT TIEMPO TOTAL 43 100
TVA| TIEMPO VALOR AGREGADO 3
IVA | INDICE VALOR AGREGADO 7%

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.12. PROCESOS MEJORADOS

Figura 53. Proceso Mejorado Receptar Llamada

MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO
PROCESO: RECEPTAR LLAMA ,
SUBPROCESOS: RECOPILAR INFORMACION

(MEJORADO)

RECEPTAR LLAMADA

USUARIO

SECRETARIA

INICIO

CONTESTAR LLAMADA

A
LLAMAR A

INFORMATICA

v

RECOPILAR DATOS
PERSONALES DE USUARIO

RECEPTAR NECESIDAD DE
USUARIO

ANOTAR REQUERIMIENTO

TERMINA LA

A

LLAMADA

VERIFICAR INFORMACIéN
RECOPILADA

FIN

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 54. Proceso Mejorado Atender Requerimiento

MACROPROCESO: SOPORTE A USUARIO
PROCESO: ATENDER REQUERIMIENTO ,
SUBPROCESOS: TRASLADO, VERIFICACION Y SOLUCION DE SOPORTE (MEJORADO)

ATENDER REQUERIMIENTO

USUARIO TECNICO SOPORTE

INICIO

TRASLADO AL LUGAR DE
SOPORTE

v

VERIFICAR Y DIAGNOSTICAR
DANO REQUERIMIENTO
REPORTADO

DAR SOLUCION AL SOPORTE

USUARIO COMPRUEBA LA

SOLUCION DEL 4—‘ .
REQUERIMINETO COMPROBAR SOLUCION

© © © ¢

v

FIN
REALIZAR INFORME TéCNICO

©

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.3.13. AVA MEJORADOS

Figura 55. Ava Mejorado Proceso Mejorado Receptar Llamada

PROCESO: RECEPTAR p
LLAMADA SUBPROCESO: RECOPILAR INFORMACION (MEJORADO)
N° [VAC | VAE [P|E[M]| 1 |A ACTIVIDAD TIEMPOS EFECTIVOS (en
minutos)
1 L1 X Contestar llamada 1
2 X Recopilar datos personales 1
3 X Receptar necesidad de usuario 2
4 X Anotar datos en hoja de 3
5 X1 Verificar informacion recopilada 1
6
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES 8
COMPOSICION ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|  VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
VAE |  VALOR AGREGADO EMPRESA 3 4 50
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 1 1 12,5
| INSPECCION 1 3 375
A ARCHIVO 0 0 0
i TIEMPO TOTAL 8 100
TVA|  TIEMPO VALOR AGREGADO 3
IVA |  INDICE VALOR AGREGADO 38%

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Figura 56. Ava Proceso Mejorado Atender Requerimiento

PROCESO: ATENDER SUBPROCESO: TRASLADO, VERIFICACION Y SOLUCION
REQUERIMIENTO REQUERIMIENTO (MEJORADO)
N° |VAC|VAE(P|E[M]| I |A ACTIVIDAD TIEMPOS FFECTNOS
(en minutos)
1 X Traslado a lugar de soporte 5
2 =2 Verificar dafio reportado 3
3 x| Dar solucién al soporte 15
4 | X7 Comprobar solucién 1
5 X Realizar informe técnico 2
6
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES 26
COMPOSICION ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC| VALORAGREGADO CLIENTE 2 6 23,07692308
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 1 15 57,69230769
p PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 0 0 0
I INSPECCION 1 3 11,53846154
A ARCHIVO 1 2 7,692307692
T TIEMPO TOTAL 26 100
TVA| TIEMPO VALOR AGREGADO 3
IVA | INDICEVALOR AGREGADO 12%

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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4.4. ESTABILIZACION

4.4.1. SOFTWARE HELP DESK

HERRAMIENTAS DE ANALISIS:

Para escoger un software help desk que permita ayudar a la Unidad Informatica del
H.C.A.M., se realiz6 una encuesta a los técnicos que trabajan en esta Unidad, y
principalmente se realiza un informe técnico de evaluacion de los software Help
Desk, realizando también un cuadro comparativo de los mismos con su respectivo

estudio.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA:

La encuesta mencionada anteriormente fue suministrada a 10 técnicos de la Unidad
Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin.

Los resultados son los siguientes:

PREGUNTA 1: ;Considera usted que la Unidad Informética necesita un software
help desk, para mejorar el soporte al usuario?

o PREGUNTA1
30% '

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Andlisis de resultados pregunta 1:
El 70% de los técnicos informéticos consideran que se debe implementar un software
help desk en la Unidad de Informatica, el 30% restante no le dan importancia al

software help desk.

PREGUNTA 2: (De los siguientes software Help Desk, cuales son de su
conocimiento?

e TRELLIS DESK

e SYSAID HELP DESK

e PHD HELP DESK

e HESK HELP DESK

- PREGUNTA 2 |

HESK HELP
DESK
8%

SYSAID HELP
DESK
25%

50% '

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

Anélisis de resultados pregunta 2:

En el mercado existen numerosos help desk que ofrecen ayudan al usuario, en esta
pregunta pongo ha consideracion algunos que son gratuitos, el 50% de los técnicos
informaticos conocen el software help desk PHD HELP DESK, el 25% se identifican
con el software SYSAID DESK, el 17% prefieren el software TRELLIS, mientras
que el 8% estan con el software HESK HELP.
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PREGUNTA 3: (Segun su criterio profesional cual help desk se deberia aplicar en
la Unidad Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin?

e TRELLIS DESK

e SYSAID HELP DESK
e PHD HELP DESK

e HESK HELP DESK

- PREGUNTA 3 :

HESK HELP
DESK
"13%

TRELLIS DESK
27%

-

SYSAID__— |

20% ‘

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

Anélisis de resultados pregunta 3:

El software PHD HELP DESK es el que mayor porcentaje de aceptacion obtuvo
segun esta encuesta, con el 40%, mientras que el resto de software propuestos en esta
encuesta obtuvieron, SYSAID con el 20 %, TRELLIS DESK 27%, y HESK DESK
conel 13%.
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PREGUNTA 4: Escoja las razones por las que el help desk escogido se debe aplicar
en la Unidad Informatica

e Usa tecnologia LAMP (Linux+Apache+MySQL+PHP)

e Plataforma tiene lenguaje espafiol

e El cliente se ejecuta en cualquier navegador web

e Se puede utilizar en cualquier sistema operativo y es facil de instalar

e Es Open Source (software libre)

e Todas las anteriores

. . . .
: PREGUNTA 4 |
Usa tecnologia
> > LAMP >
. . . (Linux+Apache+My
Todas las rc:)mterlores Sl SQL+PHP) P
. 28 . . 15% Plataforma tiene
. ) . » ) ' ' lenguaje espariol
18%

Es Open Source Se puede utilizar en

(software libre) cualquier sistema El cliente se ejecuta
265 oper:tl}lo y Ie§ facil ' encualquier
e Insota ar navegador web
11% 17%

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

Anélisis de resultados pregunta 4:

El 22% de los técnicos de la Unidad Informaética escogieron la opcion todas las
anteriores, el 18% decidieron por la plataforma que tiene en espafiol, los items que es
Open Source y el cliente se ejecuta en cualquier navegador web obtuvieron el 17%,
el uso de tecnologia LAMP con el 15% de aceptacion, y con el 11% la eleccién se

puede utilizar en el cualquier sistema operativo y es facil de instalar.
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PREGUNTA 5: Marque cuéles serian los beneficios que obtendria la Unidad
Informatica al aplicar el software help desk

e Mejor control de incidencias
e Mayor calidad de atencion al usuario
e Mejor productividad como técnico de soporte

e Dar un mejor servicio de soporte

" PREGUNTAS /

-
Mejor control de
incidencias .
3 16%
Dar un mejor

servicio de
soporte v
32% Mayor calidad de
atencion al
. usuario -

28%

-y Mejor \
productividad
como técnico de

> soporte > >

: 24% 1 : 1 : 1

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

Analisis de resultados pregunta 5:

Dar un mejor servicio de soporte esta con el 32% de favoritismo, el 28% es para
mayor calidad de atencidn al usuario, la opcion mejor productividad como técnico de
soporto obtuvo el 24% de aceptacion, y el 16% corresponde al mejor control de

incidencias.




Conclusiones que se pueden derivar de estos resultados:

v" En la pregunta 1 el 70% de los encuestados responden que si es necesarios
usar un software Help Desk para el Hospital Carlos Andrade Marin. Esta
Casa de Salud cuenta con una red local (LAN) a la cual se conectan todas los
departamentos y areas de servicio. A través de un servidor DHCP y Proxy,
este servidor tiene instalado Linux Red Hat y todos los servicios de red
levantados, lo que permite tener control de toda la red interna y la salida al
Internet, esto facilitaria el uso de la tecnologia LAMP
(Linux+Apache+MySQL+PHP). El software help desk escogido, ayudard a la
Unidad Informatica a centralizar todos los requerimientos a través de la red

interna, via web.

v" Los problemas reportados seran asignados a técnicos especificos de cada area
de especialidad, pero segun la encuesta realizada, en la pregunta 3 el 60% se

inclina por el Software PHD Help Desk.

v" En la pregunta 4 todos los técnicos, el 22%, estd de acuerdo en todos los
aspectos aplicables para implementar el software PHD Help Desk dentro del
H.C.AM.

v" Los técnicos estan de acuerdo que al aplicar un software help Desk, se dara
un mejor servicio a los usuarios de esta Casa de Salud, basados en la pregunta
5.

v Con los resultados de esta encuesta, demostramos que es necesario aplicar un
software Help Desk para dar un buen servicio de soporte a usuario dentro del
H.C.A M.
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4.4.2. ANALISIS DE SOFTWARE HELP DESK GRATUITOS

4421 TRELLIS DESK

trellis desk

BY ACCORDS

r- Merws

5
Tkt Hivlory Submit & Thket Krialedge Base My Acrount ||
-

= Tredlis Desk.

/ Submit A Ticket % Knowledge Base

Welcoms to Trelils Desk - Sug 12 2007, AG3 P

‘Welcome to cur support desk!

Subject
Urgem help required
Help me oult heret

Jurt genting chis out

-"\'1-'!'!

This ks & nest thckes

Recently Added Articles

Locating your product serial nismber
B orar o

Priofty  Depanment Submined Saton

B gent Erhayor 11:31 M Open

B High ErGyeT 11:31 Fa

Medium  Tast Dupartmant BrIeeT 11:30 PM

B Low T 1139 P Open

Test Department &
Mast Popular Articles

Reach us via telephone
e D il

http://www.accord5.com/trellis/features

Trellis Desk es un software gratuito que no se necesita pagar los derechos de
licencia para su uso, sirve para agilizar la atenciédn al cliente en cualquier empresa,
tiene algunas cosas interesantes:
Funciones:
e Ofrece multi-moderacién , que permite realizar varias acciones a la vez, como
abrir, cerrar, eliminar o abrir numerosas entradas en minutos.
e Tiene un director de skin, que se puede utilizar para cambiar la apariencia del
servicio mediante edicion de plantillas desde el panel de control.
e Posee editor de texto enriquecido, donde se puede cambiar el tamafio, tipo de
letra y ortografia de las palabras escritas.

e Se puede compartit documentos, registros

Caracteristicas de este software libre Help Desk?.

e Configuracion de un nimero ilimitado de departamentos de boletos. Por
ejemplo: preventa, postventa, Facturacion y Atencién al cliente

12 http://www.ilovefreesoftware.com/12/windows/business/trellis-desk-free-help-desk-software.html



http://www.accord5.com/trellis/features
http://www.ilovefreesoftware.com/12/windows/business/trellis-desk-free-help-desk-software.html

Inserta automaticamente las respuestas comunes como Goodbye, eres
bienvenido y un largo etc, en un solo clic

Realiza la moderacion en un gran nimero de entradas incluyendo bodega,
mover, cerrar, eliminar o volver a abrir numerosas entradas

Distribuye las entradas con las fuentes RSS

Personaliza la pantalla de su servicio de asistencia mediante la edicién de las
plantillas y CSS en el panel de control. También puede importar nuevos
aspectos de su computadora

Determina la prioridad de los tickets con niveles de prioridad asignados por
el usuario como urgente, alta, media y baja,

Evita que los usuarios entren en el area especifica de la asistencia técnica
Restringe el personal de la modificacion de determinadas funciones en los
departamentos de tickets

Asignacion de entradas a un personal que pueda hacer frente al problema

Da formato al texto con el editor de texto rico en caracteristicas

Adjunta un archivo a un ticket

El gerente de idioma le permite editar las cadenas de idioma. También puede
importar y exportar nuevos paquetes de idioma. El idioma oficial de que el
uso Trellis Desk es Inglés.

Se puede crear la base de conocimiento y llenarlo con los articulos para
hacer frente a problemas comunes

Los usuarios pueden votar y dejar sus comentarios sobre los articulos de la
base de conocimiento

Muestra los articulos pertinentes de la base de conocimiento antes de que los
usuarios envian el nuevo ticket. Esta caracteristica ayuda a reducir el
volumen de billetes que son de manejar en la mesa de ayuda.

Posee correo electronico para que los usuarios puedan enviar sus peticiones e
inquietudes

Se puede recibir notificaciones en el correo electronico

113



Pantalla de inicio

trellis desk

BY ACCORDS

Trellis Desk

Inicio Noticias Historia Ticket Enviar Ticket Base de Conocimientos Mi cuenta

Iniciar la sesion

Cuenta Demo:
» Trellis Desk demostracion Nomibre de usuario - demo Password -
demo123

E Enviar un Ticket Q Base de conocimientos

Usemname

ﬂ

Recordarme

. Entrar
No dude en echar un vistazo a Trellis Desk dentra y por fueral
|
Este es un anuncio de prueba de que se puede eliminar en cualquier momento. Para gestionar sus anuncios, acceda a la ACP, vaya a Administracidn y . ”
Reenviar Validacién
haga clic en Lista de Anuncios.

£0Ividd su contrasefia?

Descripcion Ticket

Inicia sesion para ver las entradas.

Enter keywords

Buscar
Articulo de prueba Articulo de prueba -

Articulos Agregados Recientemente Los articulos mas populares

http://demo.accord5.com/trellis/index.php

Entrada ticket

trellis desk

BY ACCORDS

icket Enviar Ticket Base de Conocimientos Micuenta

Bi ) tracion . Sus
» Trellis Desk Demostracion > Entradas > Historia entradas Weird 123 asd bla Mi Cuenta|

Administracidn | Salir

Entradas

cket

5 Extrafio 0 Atto Departamento de ensayo Hoy, 05:36 AM Abierto

4 13 [ Urgente Departamento de ensayo Hoy, 02 am Abierto _
3 asd O Medio Departamento de ensayo Ayer, 23:33 En espera Enter keywords

2 prueba 0 Medio Departamento de ensayo Ayer, 2327 Cerrado

y
1 bla [ Bajo Departamento de ensayo Ayer, 21:48 Abierto

Desanollado por Trellis Desk v1.0.1 final @ 2013 ACCORDS
3 Consultss //0.01701 segundos

http://demo.accord5.com/trellis/index.php
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Enviar ticket

trellis desk

BY ACCORDS

ion . Sus
entradas Weird 123 asd bla Mi Cuenta |
Administracidn | Salir

g Enviar un Ticket Q Base de conocimientos

Mo dude en echar un vistaza a Trellis Desk dentro y por fueral _
Enter keywords

Este es un anuncio de prueba de que se puede eliminar en cualquier momento. Para gestionar sus anuncios, acceda a la ACP, vaya a
Administracién y haga clic en Lista de Anuncios.

Descripcion Ticket

5 Extraiio & Alto Departamento de ensayo Hoy, 05:36 AN Abierto
4 123 @ Urgente Departamento de ensayo Hoy, 02a.m Abierto
3 asd 0 Medio Departamento de ensayo Ayer, 23:33 Enespera
2 prueba O Medio Departamento de ensayo Ayer, 23:27 Cerrado
1 bla o Bajo Departamento de ensayo Ayer, 21:49 Abierto

http://demo.accord5.com/trellis/index.php

Base de conocimientos

trellis desk

BY ACCORDS

Trellis Desk
Noticias Historia Ticket Enviar Ticket Base de Conocimientos Mi cuenta

i ion . Sus
| entradas testetesteteste Weird 123 asd
bla Mi Cuenta | Administracion | Salir

Base de conocimientos

[ sala de Hospital Carlag Andrade Marin

| A

Categorias

Esta es una categoria de prueba que se puede eliiminar en cuakjuier momento.

Desarrollado por Trellis Desk v1.0.1 finsl © 2013 ACCORDS
3 Consultas /1 0.01301 segundas

http://demo.accord5.com/trellis/index.php

Mi cuenta

trellis desk

BY ACCORDS

Mi cuenta Mi cuenta

Bienvenido demostracion . Sus
entradas testetesteteste Weird 123 asd
bla Mi Cuenta | Administracién | Salir

Mi cuenta

El general de |a cuenta

Nombre de usuario manifestacion
Email demo@accordb com
Grupo Administradores
Enter keywords
Unido Ayer, 21:00
Entradas 6

Desarollade por Trallis Desk v1.0.1 final © 2013 ACCOR
3 Conzulias 110 01474 cann

http://demo.accord5.com/trellis/index.php



http://demo.accord5.com/trellis/index.php
http://demo.accord5.com/trellis/index.php
http://demo.accord5.com/trellis/index.php

4.4.2.2. SysAid: FREE HELP DESK SOFTWARE

DR B T e

http://www.ilient.es/free-help-desk-software.htm

SysAid es un web gratuito basado en asistencia TI, posee un software de gestion de
activos . SysAid permite a los clientes enviar entradas de ayuda para que las
empresas puedan gestionar con eficacia. El personal serd capaz de responder a las
solicitudes de entradas, controlar el inventario de la organizacion y la gestion de los

proyectos.

Caracteristicas™:

o Software de mesa de ayuda SysAid le permite exportar entradas como CSV
(Excel)

e Se puede crear filtros para las entradas especificando la declaracion Y y O y el
tipo de elemento, como cuenta, Hora de cierre, escalada, fecha de vencimiento,
etc

e Se puede imprimir los informes sobre las estadisticas de ayuda de escritorio

e Los usuarios pueden crear un diagrama de Gantt por Due Date

13 http://www.ilovefreesoftware.com/04/windows/business/hesk-free-help-desk-software-with-ticket-
system.html
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Se puede personalizar las columnas visibles que aparecen en el panel de
administracion frente como Alerta, solicitud de servicio, categoria y etc

Los registros seleccionados de la mesa de ayuda se pueden imprimir

Los usuarios pueden enviar el ticket a través de formularios faciles de llenar en
linea

La funcion de basqueda permite que el personal pueda encontrar facilmente el
ticket.

Se puede comunicar con los usuarios a través de una variedad de métodos,
incluyendo correo electrénico, SMS y mensajeria instantanea

Los usuarios pueden escalar la entrada para una mayor prioridad

Una notificacion de correo electronico se envia al usuario una vez que se crea el
billete y cada vez que el billete se actualiza

SysAid es un web gratuito basado en asistencia de TI, que le permite cuidar de
los inventarios de la empresa

SysAid es un web gratuito basado en asistencia de TI, que soportar varios
idiomas, incluyendo Inglés, francés, aleman, espafiol, italiano y hebreo

SysAid es un web gratuito basado en asistencia de Tl que ofrece soportes libres y
actualizar durante 6 meses

SysAid es un web gratuito basado en asistencia de T1 que le permite ampliar
todos y contraer todos los elementos de la base de conocimientos

El administrador puede editar el elemento de la base de conocimiento incluyendo
categoria, titulo, pregunta, respuesta.

El administrador puede exportar e importar elemento base de conocimiento al

foro
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Portal de administracion

v EEn

Portal de Administracién Bienvenido a SysAid!

Help Desk
g Administradores en linea Help Desk

Cestion de Activos

1 usuarios 1 servicio active registros que tiene asignadas.
ROBERTO PEREA

Gestiin de usuarios
Wonitoreo

Estudio q
Analizador

Calendario

Ultimos mensajes Gestion de Activos
Preferencias

Personalizar 1 activos en 0 grupos.
Charlar
Comunidad

Mddulos adicionales

http://127.0.0.1:8080/Home.jsp

Base de conocimientos

v9.0.533 Grafis Cuenta: gratis Usuario: ROBERTO PEREA ﬁf .| Bl @

— 08120
T Er— K

Help Desk > Lista  Afladirnueve registro de senicio B

Las sesiones de chat |search Q:\ OFechaBuscar | MFiloavanzado | “Gantt | &) & Ver DEFAULT |w| £#Personalizar lavista
Matriz Registros 1-1de 1 « ¢ Paginatde1 » »  ©Mostrartodo

Phane Call ‘ [ ‘?1;{;\19;15‘ 4 Categoria ‘u SubCaIegor\'a‘ + Titulo ‘u Estado |# Solicitud del usuario i+ Asignadosala ‘u Prioridad |4¢ Solicitud tiempo
Nuev incidents [ 1 @ Software Otro Bienvenido  Nuevo ROBERTOQ PEREA Normal 06/05/2013 15:39.57
Actividades q Registros 1- 1de 1 <« ¢ Pégina 1 5!

Base de conocimientos HelpDesk > Lista pladii=oi gy Texto original

IT Benchmarks Other

Ayuda Configuracidn de Sugiere una traduccion mejor

Escritorio

http://127.0.0.1:8080/HelpDesk.jsp?fromld=List
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http://127.0.0.1:8080/HelpDesk.jsp?fromId=List

Chat

AI d v0.0.533 Free Account: free User: ROBERTO PEREA 7

[] Online All Queues | v [ Effects [] Show Mine

} Chat history General details

Currently there are na active chat sessions User \-:@W

No chat session is available to display.

7

Email  Nome

Admin

Quene

[

s e (U
Recent chats

’ _ . — ; w I

Support

http://127.0.0.1:8080/ChatAdministratorConsole.jsp? LoginRememberURL=NO

Monitoreo

v0.0.533 Gratis Cuenla: gratis Usuario: ROBERTO PEREA &=

ok

Event Manager Servidor de supervisién plantilla Nuevo

Estaciones de Trabajo Detalles generales i Puertos izaciones de software | hardware Servicios Procesos Los datos de activos

Senidores

@ La pestafia general detalles le permite definir el activo que se esta supervisando.

Dispositivos de red También puede especificar una nofificacion para cuando no hay respuesta del activo.

Plantillas de estaciones de

trabajo Nombredelaplantila:| |

Plantillas Server ﬂ ST ooTvos

Notificaciones — i
El acon de los recursos 0 activos estan utilizando esta plantilla

Configuracién del monitr
Sin notificacién de datos [Hinguno [w

sbueand \Caaceioi pakcad

http://127.0.0.1:8080/MonitorTemplateEdit.jsp?id=0&serv=3

Gestion de usuarios

v0.0.533 Gratis Cuenta: grafis Usuario: ROBERTO PEREA ﬁl\

R quccaccess I8

Aaministadores | Gestion de usuarios > Grupos Crear Nueva Grupo &
Usuarios finales Seah Q) EFibo sk | @) & Ver:| DEFAULT [v| @ Personalzarlavista
m Registros 1- 1de 1 « ¢« Paginatdet > »  ©lNlostrartods
Imporiar usiiarios | Il |= Nombre delgrupn‘ ¥ Tipo ‘# Nivel de Snpnne‘ 4+ Puede asignarse a hoja de senicios
[T Apoyar Administradores 0 s
Registros 1-1de 1 « ¢ Paginaided » »
Gestidnde usuarios > Grupos  Crear Nueva Grupa &

http://127.0.0.1:8080/UserGroups.jsp



http://127.0.0.1:8080/ChatAdministratorConsole.jsp?LoginRememberURL=NO
http://127.0.0.1:8080/MonitorTemplateEdit.jsp?id=0&serv=3
http://127.0.0.1:8080/UserGroups.jsp

4.4.2.3. HESK : Help Desk Software gratuito

Help Desk Demo

Help Desk Software = Help Desk Demo Search

.. Submit a ticket View existing ticket
Submit a new issue to a department k‘b View tickets you submitted in the past

Knowledgebase

» Top Knowledgebase articles: Views
[ Article with HTML code 4471
[ Article with a download 1484
[} A test article 1402
» [ atest Knowledgebase articles: Date added
@ Ancther one 2009-08-07 06:37:53
[ Article in a subcateqory 2009-08-07 06:37:33
[£) A deep article 2009-08-07 06:16:30

» View entire Knowledgebase

http://www.hesk.com/features.php

Hesk Help Desk es un software libre de mesa de ayuda . Hesk Help Desk trabaja con
la base de datos libre MySQL. Es facil ser instalado en el sitio web.

Hesk Help Desk permite a los clientes que presenten un ticket cuando necesitan
ayuda en cualquier momento. Cuenta con una interfaz facil de usar. Aumenta la
calidad del servicio al cliente enormemente al permitir que el personal pueda

gestionar todas las peticiones de los clientes de manera mas eficiente.

Caracteristicas de este Software Libre Help Desk**:
e Afadir varias categorias
e Los usuarios tienen la posibilidad de adjuntar archivos
o La caracteristica rica base de conocimientos le permite incluir las FAQs y
documentacion
o Personalizar los campos en el presente un formulario billete

o Detecta automaticamente el spam al presentar billete

1% http://www.ilovefreesoftware.com/04/windows/business/hesk-free-help-desk-software-with-ticket-

system.html
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« Las funciones de basqueda permite encontrar facilmente un billete utilizando

criterios especificos

e Los usuarios pueden calificar el desempefio de los empleados de servicio al

cliente

e Los usuarios pueden calificar la documentacion de la base de conocimientos

« Una notificacion por correo electronico se enviard automaticamente al

destinatario una vez que se crea un nuevo billete o cuando el billete se actualiza

o Cerrar automaticamente el billete después de un nimero determinado de dias

e Interfaz de usuario amigable

« Soporta multiples idiomas

Pantalla de inicio

categorias

E
Respuestas
redeterminadas

Usuarios

Inicio

[] 1D de sequimiento |Actualizar Nombre

[ 7oB-ABS-MIHE 43m25s eu da silva

I:‘ S39-EDT-AREX 14¢h51m Suk

[ pUS-THD-BSTZ 5h5m daadsg

[0 QMH-XOX-2NTV 1d2h asdgwegwewg
I:‘ E51-XE83-ZWEX 1d6h Ich

D HOA-FXR-4BMD 1d3h =dsad

I:‘ Z71-WYZ-ATDE shiem cs

[ 1av-GoD-Esua 47m4es fzdafdgdfghdf=g
[ | 75H-UPD-GTD2 2dizh demo

[0 EMS-\ry-BXYX 1d1zh pd

‘W Ticket etiguetado
= Asignado a usted
* Asignado a otros miembros del personal (staff)

conocimientos

i)

Base de

Tickets abiertos

Numero de tickets: 13 Numero de paginas: 2 Ir a la pagina: |E|

12
Tema

* teste aplicativo

* Tes

=

Informes

(Reports)

tod

Configuracion

Estado

Rezpondide

R i

Asignado a usted
Rg

yetrteryyetr...

Respondido

Respondide

+ Nuevo ticket

dltima respuesta

eu da silva

Suk

dggdsg
asdgwegwewg

Ich

Mr. Support Agent
Mr. Support Agent
fedafdgdfghdf=g
Mr. Support Agent

pd

L RE

=
(=4

222 @ 2Rl

Marcar tickets seleccionados como resueltos | Ejecutar |

http://www.hesk.com/demo/admin/admin main.php

Usuarios



http://www.hesk.com/demo/admin/admin_main.php

Respuestas Base de Informes

Usuarios  cateqorias redeterminadas conocimientos (Reports) e

Administrar usuarios [?]

| Nombre | E-mail | Nombre de Usuario | .ndmfnistrador| Valoracion | Opciones |
ﬁ Mr. Support Agent ichn@doe.com Demo Sl ﬁmwijij t;} f

L,":J Frank Staff frank@staff.com Staffy NO LTI T LT LT T

Agregar nuevo usuario

Campos marcados son regueridos

Nombre real: = |

E-mail: = |

Contrasefia (Password): = |

Confirma la contrasefia
(password): =

Seguridad de la contrasefia: |:|

Administrador: * @ SI (acceso a todos las caracteristicas y categorias)
) NO (acceso limitado a caracteristicas v categorias)

Opciones: Auto-asignar tickets para este usuario.

|
|
Nombre de Usuario: = | |
|
|

http://www.hesk.com/demo/admin/manage users.php

Base de conocimientos

E i) L ~

Respuestas Base de Informes Co

Inicio  Usuarios cateqorias redeterminadas conocimientos (Reports)

nfiguracion Perfil

Administrar la base de conocimiento (KB) [2]

@\Ver base de conocimiento (KB} | 5F Nuevo articulo | [ Nueva cateqoria | / 1D de articulo: I:l

» Estructura base de conocimiento (KB)

3Base de Conocimientos (kB) (3) 4 b &
&- 3support (3) 4k [ &
B CYSome sub-cateqory (0) ¢ [ 45
&--£3Even deeper (0) F [» 5k
i..£9And deeper... (1) =k [» &b
-E3giling questions (3) 4 [ &
...... C3Advertising (0) = >
B C3Downloads (0) 4= [ &
E3zZip files (0) = [ 45
E3Photos (0) =F [» 48k
\.£3Banners (0) 4 [ G
...... 3 Private category for Staff onlv™ (1) = [» {t:i}

4 = agregar nuevo articulo a la categoria seleccionada.
P = crear nueva sub-categoria dentro de |la categoria seleccionada.
@% = administrar categoria seleccionada (editar, eliminar, administrar articulos).

http://www.hesk.com/demo/admin/manage knowledgebase.php

Reportes


http://www.hesk.com/demo/admin/manage_users.php
http://www.hesk.com/demo/admin/manage_knowledgebase.php

@ B @ k 5 u

: . Respuestas Base de Informes 2=
= eqorias : = g
Usuarios - cateqoria predeterminadas conocimientos  (Reports) Configuracién

Informes (Reports)

La seccidn de informes le permite ejecutar varios informes y ver las estadisticas de entradas en un rango de fechas
elegido.

Seleccione rango de fechas: Elige el tipo de informe:
® | Este mes (Mayo) El Tickets por dia El
O De |04/06/2013 5] para |05/06/2013 [

Mayo 1, 2013 - Mayo 6, 2013

Fecha Nuevos tickets Abierto Resuelto
Miércoles, Mayo 1, 2013
Jueves, Mayo 2, 2013

Viernas, Mayo 3, 2013
Sabado, Mayo 4, 2013
Domingo, Mayo 5, 2012
Lunes, Mayo &, 2013

=~ v o~ o W

a9
g
5]
4
4
1

[= N S S N =

http://www.hesk.com/demo/admin/reports.php

Configuracién

General || Help Desk || Base de conocimiento (KB) || Campos personalizados || Email || Misc |

» Configuracion de Centro de Soporte

Titulo de Centro de SODO”E?’::I |He|p Desk Demo |

URL del Centro de Soporte: [2] |http:fjwww.hesk.com,|’demo |

Sistema/ruta raiz: [2] [(OCULTO EN DEMO) |

Listados por paaina: [2]

Tamafio de la fuente de
impresion: [2]

Autocerrar tickets: [2] dias después de |la ultima respuesta del personal

Tickets maximo abiertos: [2] D

Orden Respondidos: [2] (O | gs mas nuevos al principio
® Los mas nuevos al final

Formulario de respuesta: [2]1 (3 mostrar formulario al principio
® mostrar formulario al final

» Caracteristicas

Permitir inicio de sesién
automatico: [2] ® orr| O on

Auto-asignar tickets: [2] O ofFF | ® on
Re-abrir tickets: [2] O OFF | ® oN
Responder a puntuaciones: [2] O oFF | ® on

Atencién prioritaria al cliente:
2] O OFF | ® onN

ID sequencial: [2] (O oFF | ® oN

http://www.hesk.com/demo/admin/admin settings.php
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4.4.2.4. PHD HELP DESK SOFTWARE GRATUITO EN ESPANOL

PHD Help Desk

Ingreso al sistema
Operadar:
Contrasefia: =eseess

Entrar

Olvidé mi contrasefia

£° Acceso a solicitud de soporte de usuario

http://www.p-hd.com.ar/download.php

Caracteristicas:
Las caracteristicas mas importantes de este software son:
v' Esta desarrollado en ambiente LAMP (Linux+Apache+MySQL+PHP)
tecnologia que permite instalarlo en la mayoria de los servidores actuales.
Esta Casa de Salud cuenta con una red local (LAN) a la cual se conectan
todas los departamentos y areas de servicio. A través de un servidor DHCP y
Proxy, este servidor tiene instalado Linux Red Hat y todos los servicios de
red levantados, lo que permite tener control de toda la red interna y la salida
al Internet, esto facilitaria el uso de la tecnologia LAMP
(Linux+Apache+MySQL+PHP). El software help desk escogido, ayudard a la
Unidad Informatica a centralizar todos los requerimientos a través de la red

interna, via web.
v El cliente se ejecuta en un navegador web del computador del cliente, por lo
que es posible utilizarlo en estaciones de trabajo con sistema operativo

Windows, como Unix o Mac.

v Se distribuye bajo licencia GNU General Public License.

v Tiene interfaz en Inglés y Espafiol.
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v" Permite realizar el seguimiento de incidentes de help desk de la organizacion

que lo implemente.

v Ladescarga es gratuita, se lo puede bajar en http://www.p-hd.com.ar

Funciones:

PHD Help Desk cuenta con las siguientes funciones:
v Registro de incidentes: aqui se registran los requerimientos que el usuario
genera en dos niveles, tipo y sub tipo, estado del incidente, descripcion,

asignacion de casos, priorizacion de incidentes, registro historico, auditoria.

PHD Help Desk Nuevo ticket hyuta

licio Nuevoticket Consuifas Gestion de solicitudes  Cambio Contrasedia  Administracion

Fecha 031022012 15:51:40 Operador admin - Operador Administrador (DENO) Contacto: B

Datos defusuario
Ustario " \ Apelido y Nombre: A

Pise: Teléfona: Carag elactrdnica:

Datos del ticket
Incidente:

Comentario:

Adjuntar archive: | Examinar.. | (Max 1200

Frioridad: 3-MemaB Aeignado & B iato ¥
Fraceso. E Tipo: E sutips: (o]

Estado: B Fecha ifima estado: 030212012 155419

(] Guardar W nicio

Figura 57. Pantalla Nuevo ticket PHD Help Desk
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El registro de incidente tiene los siguientes atributos:

Contacto: es la forma de contacto con el help desk o contact center, por
ejemplo, teléfono, personal, e-mail, etc.

Datos del usuario: Los datos del usuario son indicativos, siendo obligatorios
el codigo, Apellido y nombre y el cédigo de area.

Datos del ticket: Tiene dos campos de texto libre, incidente y comentario. El
campo incidente se utiliza para la descripcion del mismo, segun la vision del
usuario, mientras que el campo comentario es utilizado por el operador para
anotar las observaciones que considere convenientes, que no sea informacion
que el usuario haya provisto directamente pero que pueda servir en caso de
tener que derivar el incidente. En el caso que el ticket haya sido generado por
una solicitud de usuario, a la izquierda del comentario se habilita el checkbox
Visible para el usuario, significa que el usuario al consultar el estado de su
solicitud podré ver el comentario y se utiliza en el caso que el operador quiera
enviar un mensaje al usuario, ya que PHD Help Desk enviard un correo
electrénico con el comentario.

Adjuntar archivo: Permite afadir archivos, hasta un tamafio maximo
previamente configurado en el parametro $Max_attach que se configura
desde la opcién Pardmetros del mend principal.

Prioridad: Posee cinco niveles numerados desde uno (baja prioridad) hasta
cinco (alta prioridad).

Asignado a: Es el campo que permite asignar el ticket al técnico de soporte
disponible.

Privado: este atributo indica que el ticket es privado y solo puede ser
visualizado por los técnicos y usuarios que pertenecen al sector que dio
origen al mismo.

Proceso: Indica el proceso de resolucion del incidente. Por ejemplo procesos
como: Service Desk, On Site, Soporte redes, Soporte técnico, etc.

Tipo y sub tipo: permiten determinar los criterios de los requerimientos. Es
decir, los tipos podrian ser: Capacitacion, Software, Hardware, Red de datos,

etc. Los subtipos permiten ser mas especificos en cuanto al requerimiento
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dado y el tipo del mismo, por ejemplo: Hardware a su vez lo podemos
clasificar en Monitor, Teclado, Mouse, etc.

Estado y Fecha de ultimo estado: nos permite conocer la situacion de cada
incidente y la fecha del mismo. La fecha de ultimo estado se coloca

automaticamente al cambiar el estado del incidente y es modificable.

Solicitud de Soporte via Web: PHD Help Desk tiene un formulario de
registro de incidentes denominado “Solicitud de Soporte”.

El acceso a este formulario, permite validar usuario y contrasefia y una
opcion de generar nueva contrasefia, en caso de ser olvidada, la cual serd

enviada via correo electronico.

PHD Help Desk

Acceso a solicitud de soporte de usuario

Ingrese al sistema
Usuario: mbarreira

Contrageria sesseses

me 2K

Ingrese el cdigo gue se muestra en la imagen superior ypresione  Generar nueva contrasefia

Figura 58. Pantalla acceso a solicitud de soporte a usuario PHD Help Desk
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PHD Help Desk Solicitud de soporte

Nueva solicitud  Ver mis solicitudes ~ Cambio Contrasefia  Logout

Fecha: 14/04/2010 18:00:19

Datos del usuario
Usuario: MBARREIRO  Apellido y Nombre: Barreiro, Marcelo  Area: (DVENTAS) - Direccion de ventas
Pizo: 4 Teléfona: int. 1568 Carren electrdnico: mbarreiro@p-hd.com.ar
Maotivo de la solicitud
Detalle:
Adjuntar archivo Examinar... |iMax. 200 Kb.)
I Guardar

Figura 59. Pantalla solicitud de soporte PHD Help Desk

El usuario puede consultar el estado de sus solicitudes en la opcién “Ver mis

solicitudes”, que le mostrara las que haya ingresado.

v" Consulta de novedades: Permite llevar un seguimiento de todos los tickets
generados, ya sean nuevos o ingreso de movimientos sobre tickets anteriores,
para un rango de fechas determinado.

PHD Help Desk Novedades Ayuda

Inicio  Nuevoticket Consutas  Gestion de solicitudes ~ Cambio Contrasefia  Administracion

Pag. 1
Novedades desde : 03/02/2005, hasta : 03/0212012.
Ticket  Tipo Fecha & Operador  Usuario Incidente | Comentario Campo modificado ~ Valor anterior  Nuevo valor
2 Sequimiento® 210712006 14:0137  OPER1 F4
<4 Sequimienio® 2100712006 140456  OPER3 Memo a RRHH
<5 Sequimiento®  21/07/2006 140621  OPER3 El usuario "admin” no existe en eusra.com ar
©'3  Seguimiento®  21/07/2006 140809  OPER3 Era un papel rabado, saque el papel e imprimid pera con una linea blanca en el medio Proceso 0On Site Soporte tecnico
J6  Sequimiento® 210772006 141300  OPER3 El equipo estaba andando bien, sigue sin explicar que pasd Estado Pendiente Cancalado
&1 Sequimiento®  21/07/2006 14:13:37  OPER3 Proceso 0On Site Soporte tecnico
8 Seguimiento®  24/07/2006 14:1459  OPER3 Traté de explicarle portel. pero no resultd, pasar a explicarselo
“9 W Nuevo 2810912006 13:29:13 ~ DEMO No tenge comeo electrinico
&9 Sequimiento®  28/09/2006133038  DEMO La llamé por teléfona, no fue muy explicita asi que hay que ir avrla
o6 Sequimiento® 02042007 17:3436  DEMO Asignado a DEMO
Privado 8l NO
Estado Cancelado Terminado
&2 Sequimiento® 020412007 17:3507  OPER4 Asignado a OPER1
Estado Terminado Pendiente
o7 Sequimiento®  02/04/2007 17:3527  OPERY Asignado a OPER1
Privado sl NO
&1 Sequimiento®  05M2/200213:0452  ADMIN Prioridad 1 4
12 % Nuevo 05/12/200919:42:02  ADMIN S apagd solo el monitor y nunca mas anduvo
42 | Sequimiento®  05M2120091942:34  ADNIN Reemplazo de monitor programado para el migrcales Asignado a ADMIN

Figura 60. Pantalla Novedades PHD Help Desk
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Es posible acceder a casi la totalidad de los atributos del ticket, a través de

una Consulta Avanzada.

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, por
ejemplo podemos consultar: Incidentes pendientes asignados a un sector o a
una persona en particular, tickets terminados en un determinado periodo, por

tipo, prioridad etc.

PHD Help Desk Consulta avanzada Pyuda

Inicio  Muevoticket  Consulta avanzada  Gestion de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion  Logout

Ticket #:

Fechaingreso desde: (dd'mmiaaaa)  hasta: (dd'mm/aaaa)

Ingresado por: j Sector: j

Contacto: |

Usuario: ( 4 Area: j

Asignatlo a: x| sector: M

Prioridad: j

Incidente:

Comentario:

Proceso: M

Tipo: j Subtipo: j

Estado: j Fecha (timo estado desde: (dd'mm/aaaa) hasta: (dd/'mm/aaaa)
Limpiar  Consultar Exportar ¥ salir

Figura 61. Pantalla Consulta Avanzada 1 PHD Help Desk
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Y obtenemos un resultado de la bdsqueda completa:

PHD Help Desk

Inicio  Muevo ticket

Consulta avanzada

Filtro= Estado: Pendiente

Ticket & Prioridad
&1 3
&2 3
l‘ 3 .
&7 1
-8
-

12

Total de Tickets: 7

Fecha
210712006
13:59:10

2072008
14:00:03

20772008
14:03:14

2072006
14:11:40

210772008
1414:m

280972006
13:29:14

05122009
20:42:03

Consulta avanzada Ayuda
Gestion de solicitudes ~ Cambio Contrasefia  Administracion ~ Logout
Pay. 1
Usuario Apellido y Nombre Area Incidente Estado  Fecha lltimo estado
KMOZE Karina Moz DVENTAS El monitor tiene olor a gquemado pero sigue funcionando Pendiente 21/07r2006 13:59:10
JALBERID  Alheria,J DooNTAB Soma repie excal el Ufimo comando? Pendiente D2/0412007 17:35.07
B0, Juana 2110712006 14:01 - OPERA - F4 Endentz 2
Cadavez que manda una impresion titila una Wz roja y no
JRODRI  Rodriguez, Alberto GADMIN 1 Pme ada Pendiente 21/07/2006 140314
piriguez, Albertn 21/07:2006 14:08 - OPER3 - Era un pape! trabado, saqué el papel ' 100 :
& imprimio pero con una linea blanca en el medio.
GPEREZ Pérez, Gahriel DCOMTAB Woled café en el teclado y ahora algunas teclas no funcionan Pendiente 21/07r2006 14:11:40
Mo puede guardar archivos de word
MLOPEZ Maria Lopez DVENTAS 21/07/2006 14:14 - OPER3 - Traté de explicarle portel perono Pendiente 21/07/2006 14:14:01
resultd, pasar a explicarselo.
Mo tenio corren electdnico
YGUIDD Waleria Guido GEIST 28/09/2006 13:30 - DEMO - La llamé por teléfona, no fue muy Pendiente 28/09/2006 13:28:14
explicita asi gue hay que ir a verla
Se apaid s0lo el manitory nunca mas anduyvo,
051122009 19:42 - ADMIN - Reemplazo de monitar programado
MBARREIRD Barreiro, Marcelo  DVENTAS para el migrcoles Pendiente 0501252009 20:42:03
0511272009 20:44 - MBARREIRO - OK, pasar depues de las 14:00
hs.
Pag. 1

Figura 62. Pantalla Consulta Avanzada 2 PHD Help Desk

v Historia y auditoria: La pantalla del ticket esta divida 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, donde se visualizan todas los

eventos que fueron sucediendo a lo largo del ciclo de vida del incidente.

Cualquier atributo que se modifique quedara registrado en esta seccion de la

pantalla.
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PHD Help Desk

Ticket: # 12

Fecha: 05/12i2009 20:42:03 Operador; ADMIN - Administrador DEMO | GSIST Contacto: Weh
Datos del usuario
Usuario: MBARREIRO Apellido y Nombre: Barreiro, Marcelo Area: DVENTAS
Piso: |4 Teléfana: lint. 156 Correo electrdnico: mbarreiro@p-hd.com.ar Direccidn de ventas

Datos del ticket

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

Comentario:

Wisible para el usuario r

Adjuntar archivo | Examinar... |iMax 200 Kh)

Prioridad: &- Alta j Azignadao a ADM\N-AdminisiradurDEMOIGSlBTj Privado ¥

Proceso: Sopudetecnicuj Tipo: | Hardware j Subtipo: \mpresuraj

Estado: Pendiente j Fecha (lfiro estado: 05/12i2008 20:42:03 Fendiente por; ADMIN

[ Guardar 90 Cerrar

SEGUIMIENTO DEL TICKET
Fecha Operador Usuario Campo modificado  Valor anterior Nuevovalor Comentario Archivo adjuntado
06M 22008 19:42:34  ADMIN Asignado a ADMIN Reemplazo de monitor programado pata el miércoles
08M 212009 20:44:44 MBARREIRO 0K, pasar depues de las 14:00 hs.
081202009 19:45:57  ADMIM Prioridad 3 ]

Figura 63. Pantalla informacidon de ticket PHD Help Desk

v' Trabajo en grupo — Workflow: PHD Help Desk permite que los
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, permitiendo trabajar en grupos.

Esta caracteristica no impide que ciertas tareas puedan manejarse dentro de
un unico 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.
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PHD Help Desk

huda

Inicio  Muevoticket Consultaavanzada  Gestion de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion  Logout
Asignado a: ADMIN j Sector: j Estado: Pendiente j Ingresado por: j Sector: j W
Pag. 1
Ticket 4 Prioridad Fecha Usuario  Apellidoy Nombre Area Incidente Estado  Fecha itimo estado

110712006
135810

/0712006
1411:40

¢ a

051212009
204203

Total de Tickets: 3

KMOZZ Karina Moz DVENTAS El manitorfiene olar a guemada pero sigue funcionanda Pendiente 21/07/200613:59:10

GPEREZ  Pérez Gabriel  DCONTAB Yolcd café en el tecladoyahora algunas teclas no funcionan Pendiente 21/07/200614:11:40

Se apand solo el monitory nunca mas anduy.

0511212009 19:42 - ADMIN - Reamplazo de monitar programada
WBARREIRD Barreirg, Marcelo  DVENTAS para el migrcoles

05/12i2009 20:44 - MBARREIRD - Ok, pasar depues da las

14:00hs

Fendiente 051122009 20:42.03

Pag. 1

Figura 64. Pantalla Workflow PHD Help Desk
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4.4.3. INFORME TECNICO DE EVALUACION SOFTWARE HELP
DESK

1. Responsable de la evaluacion: Roberto Alexander Perea Vizcaino.

2. Alternativas: Las alternativas que se describen son software help desk
existentes en el mercado, para la puntuacion se considera como medida: modelo
de pardmetros de calidad objetiva el cual consiste en facilidad de instalacion,
tipo de instalacion, efectividad del sistema, tipo de actualizacion, costos,

valoraciones técnicas, entre otros que se sirven en la Unidad Informatica.

PRODUCTO FABRICANTE PROCEDENCIA
Trellis Desk Software Source Forge USA

Sysaid Help Desk SysAid Technologies Ltd. | ISRAEL
Software

Hesk Help Desk Software | Copyright Hesk USA

Phd Help Desk Software | Phd Sortware Argentina

3. Andlisis comparativo Técnico:

Para la obtencion de los resultados de este analisis se us6 parametros medibles que se
adapten a la realidad del H.C.A M Ecuador. =,

e Proposito de la evaluacion:
Valorar técnicamente un software de sistema de ayuda al usuario que se adapte a las

necesidades de la Unidad Informatica

e Identificar el tipo de producto:
Software help desk

15 http://www.minedu.gob.pe/transparencia/2008/PDFs/042_E_SW_OFIN _hdesk.pdf
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e Seleccién de parametros:
Los parametros fueron seleccionados de acuerdo a las necesidades de la Unidad
Informéatica del H.C.A.M.

4. 1 ANALISIS COMPARATIVO TECNICO

PROPOSITO: CRITERIO TECNICO PARA PROPUESTA
PRODUCTO: SOFTWARE

TIPO DE PRODUCTO: MESA DE AYUDA HELP DESK
PARAMETROS: OBJETIVA

Para que un producto sea considerado de calidad se debe considerar lo siguiente®®:

e Fiabilidad o confiabilidad: el software help desk o mesa de ayuda a
considerar, debe permitir configuracién , monitoreo de software y hardware
del usuario, ademas debe ser compatible con las aplicaciones principales de
soporte de la Unidad Informética

e Eficiencia: debe el software help desk 0 mesa de ayuda debe ser una
herramienta que ayude a mejorar los procesos de tiempo en atender al usuario
y manejo de necesidades en la Unidad Informatica del H.C.A.M.

e Facilidad: el software help desk o mesa de ayuda debe ser facil de usar y
aplicar en el sistema informatico.

e Performance: se otorga al software help desk que desempefie como
atributos se un producto accesible y flexible.

e Calificacion: se dara mayor puntuacion al software que cumpla con los
requisistos de eficiencia, facilidad y performance a las demandas que requiere
la Unidad informética del H.C.A.M

e Parametros de calidad: se considera lo siguiente:

18 http://software.quisho.com/calidad-del-software
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Calificacion Puntaje
Parametros de calidad
Muy bueno 40
Producto fiable, Gtil a su proposito,
eficiente en su uso, facil de aprender y usar
Eficiente 30
Producto fiable, atil a su propdsito,
eficiente en su uso, fécil de aprender y usar
Regular 20
Producto fiable, atil a su proposito,
eficiente en su uso, facil de aprender y usar
Deficiente 10
Producto fiable, atil a su propdsito,
eficiente en su uso, facil de aprender y usar
Valoracion de pardmetros de calidad de uso:
Segun caracteristicas del producto:
Caracteristicas | Trellis desk Sysaid desk Hesk desk Phd help desk
software software software software
Fiabilidad o 30 30 30 40
confiabilidad
Eficiencia 30 40 20 40
Facilidad 30 30 30 40
Performance 30 30 30 40
TOTAL 30 32.5 27.5 40

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Valoracién Técnica:

Se realiz6 una valoracién objetiva utilizando SI o NO.

Trellis Sysaid Hesk Phd

% Anélisis comparativo técnico desk desk desk Help

= desk

1 Admitir registrar los requerimientos S S Sl Sl
que el usuario genera.

2 | Tener contact center para anotar datos NO Sl Si Si
personales

3 | Flexibilidad para adaptarse a las Sl Sl Sl Sl
necesidades del H.C.A.M

4 | Permitir a los operadores ingresar Sl Sl Sl Sl
solicitudes de atencion

5 | Generar automaticamente los tickets de | Sl S Sl Sl
atencion

6 | Permitir administrar perfiles de usuarios | NO Sl NO Sl
para priorizar la atencion

7 | Administrar la disponibilidad del S SI Sl Sl
personal técnico de acuerdo a su
especialidad

8 | Permitir asignar el ticket al técnico de Sl Sl NO Sl
soporte disponible

9 | Consentir ser visualizado por los NO SI SI SI
técnicos y usuarios del departamento
asignado

10 | Indicar el proceso de resolucion del SI SI SI SI
incidente por ejemplo: soporte redes,
soporte técnico, on site.....

11 | Permitir llevar un seguimiento de todos | Sl Sl Sl Sl

los tickets generados, sean nuevos o

anteriores con fechas
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12 | Permitir crear, modificar , eliminar NO Sl Si Si
politicas de niveles de servicio

13 | Contar con herramientas de seguridad y | Sl Sl NO Sl
control de informacion, perfiles de
seguridad.

14 | Permitir establecer tiempos minimosy | Sl Sl Sl Sl
maximos para asignacion de tareas

15 | Permitir realizar el seguimiento de Sl Sl Sl Sl
incidentes de help desk

16 | Enviar correo electronico al usuario con | NO Sl Sl Sl
solicitudes pendientes

17 | Notificacion de 6rdenes de trabajo a Sl Sl NO Sl
técnicos una vez realizado el
requerimiento

18 | Permitir afladir archivos pendientes Sl Sl Sl Sl

19 | Determinar el tipo de requerimiento en | Sl Sl Sl Sl
tipo y subtipo

20 | Contar con una base de datos de NO S NO Sl
soluciones y problemas

21 | Determinar tiempos maximos y Sl Sl Sl Sl
minimos en asignacion de tareas

22 | Establecer disponibilidad e técnicos Sl Sl Sl Sl
para atencion al usuario

23 | Actualizar las tareas pendientes o SI SI SI SI
realizadas una vez por periodo

24 | Permitir administrar el proceso help Sl Sl Sl Sl
desk desde la recepcion, seguimiento y
cierre de una solicitud de atencion al
usuario
TOTALES 75 100 80 100

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Evaluacion final del producto:

Formula de valoracién técnica del resultado:

Total= parametros de calidad + valoracion técnica
2

Valoracién de la evaluacion:

PRODUCTO VALORACION
TRELLIS HELP DESK SOFTWARE 52.50
SYSAID HELP DESK SOFTWARE 66.25
HESK HELP DESK SOFTWARE 53.77

PHD HELP DESK SOFTWARE 70

5. Conclusiones:

De acuerdo al analisis técnico comparativo realizado en este informe se concluye
que:

e Phd Help Desk tiene el mayor valor (70) en la valoracion.

e El software help desk que mas se adapta es PHD HelpDesk.

e Los parametros fueron consultados con los deméas técnicos de la Unidad
Informatica para su mayor acercamiento a la realidad de soporte a usuario.
e Sus caracteristicas y funcionalidades se adecuan a las necesidades de la Unidad

Informatica.
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4.4.4. DISENO DE PROCESOS DEL SOFTWARE HELP DESK

Figura 65. Diagrama Cero Phd Help Desk

ASIGNACION DE

REQUERIMIENTO ,
TECNICO

) 4

PROBLEMA RESUELTO

4

PHD
HELP DESK

A4

USUARIO
LLAMADA DE SERVICIO
SOLICITUD VIA MAIL

,| COORDINADOR
g TECNICO

INFORME PRODUCTIVIDAD

Explicacion:

El usuario realiza una llamada a la Unidad Informética y reporta su problema,
generando asi un requerimiento. El operador o usuario de Entrada de Datos, estard
siempre disponible para atender la llamada, o revisar la solicitud del usuario, y
generar un ticket, luego se registrara los datos de la solicitud y asignar el ticket a un
técnico. Cuando el problema es atendido, el operador valida el estado del mismo y el
Software PHD Help Desk registra todos los cambios, el Coordinador Técnico del
Hospital, puede verificar toda esta informacion y generar informes de productividad

de los técnicos.
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Figura 66. Diagrama Casos De Uso Phd Help Desk

REALIZAR LLAMADA
ENVIAR MAIL

REGISTRA ESTADO
ATENCION DE SOLICITUD

REVISATICKET
ASIGNADO

USUARIO REGISTRO ATENCION
TICKET
ATENDER TICKET
*
*

PHD HELP DESK

RECEPTAR SOLICITUD TECNICO
OPERADOR SOFTWARE
GESTION SOLICITUDES
GENERAR NUEVO
TICKET
SOFTWARE HELP DESK

INGRESO DATOS
TICKET

ASIGNAR OPERADOR O
TECNICO

INGRESO DATOS
USUARIO

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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DETALLE DE CASOS DE USO CU PHD HELP DESK

Proposito

Tipo

Categoria

Alcance
Precondiciones
Condiciones de éxito
Condiciones de fallo
Actores principales
Actores secundarios
Activacion
Rendimiento
Frecuencia
Interfaces GUI
Escenarios

Relaciones

Objetos

Tablas de datos
Diagramas UML
Temas abiertos

Prioridad

Figura 67. Cu Phd Help Desk

USO DEL SOFTWARE PHD HELP DESK
Principal: usar software phd help desk
Secundario: atender ticket asignado
Estimacion de esfuerzo: 30 MIN A 3 DIAS
Microsoft Visio 2007
Requerimiento generado por llamada o via mail
Resolver problema del ticket asignado
Llamada de cancelacion de usuario
Técnico
Usuario externo
Generar nuevo ticket
Maximo
Frecuencia periédica
Software PHD Help Desk

Informatica y Lugar de atencidn del ticket

Conocer ticket y datos de solicitud del usuario

que lo generd.

Software Help Desk, Red LANN
Base de datos de solicitudes y tickets
Diagrama de procesos

n/d

Prioridad 1

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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Flujo de Flujo de

n eventos eventos Variaciones Excepciones
Actor Sistema
Usar software Muestra historial
PHD help desk solicitues y tickets a. | Llamada de cancelacién del usuario
Ingreso datos ticket a. Entrar Linea
b e  Asignar ticket a

tecnico

Anular cancelacion

usuario
Modelo Casos de . . . . .
o ) Si no existen estilos Sistema envia
Uso Jerarquico Ingresar datos ticket a. ) )
mensaje de error y termina el UC
Asignar . . .
Ticket a. Terminar ticket

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino

DIAGRAMA DE COLABORACION

Figura 68. Diagrama De Colaboracion Uso De Software Phd Help Desk

DIAGRAMA DE COLABORACION
USO DE SOFTWARE PHD HELP DESK

INGRESO DATOS TICKET —p» —P» ASIGNAR TECNICO

OPERADOR TECNICO

IPHD HELP DESKI

USUARIO

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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DIAGRAMA DE SECUENCIA

Figura 69. Diagrama De Secuencia Uso De Soffware Help Desk

DIAGRAMA DE SECUENCIA
USO DE SOFTWARE PHD HELP DESK

USUARIO OPERADOR TECNICO PHD HELP DESK

T T
| |
| |
| 1
e I
crea solicitud :
|

crea ticket
|

|
|
I . .
! asigna ticket
|
soluciona problema LJ
|
|
|
|
|

|

|

|

|

|

|

|

|

I . e
! ingreso solucion
|

|

|

|

|

|

|

|

registro estado ticket

|
l
|
verificar estado ticket

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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DIAGRAMA DE PROCESO

Figura 70. Diagrama De Proceso Uso De Soffware Help Desk

MACROPROCESO: USO SOFTWARE HELP DESK
PROCESO: CREAR TICKET
SUBPROCESO: REGISTRO INCIDENTES EN SOFTWARE PHD HELP DESK

CONTROLES
PHD HELP DESK PHD HELP DESK
ENTRADAS SALIDAS

-INGRESO SOLICITUD

()
e USUARIO )
b= - CREACION TICKET 2
c 3
pe o
OPERADOR o 0
v 2
N \ 3
REGISTRO INCIDENTES EN SOFTWARE PHD HELP DESK N USUARIO
8 ) )
:
. 7 3
TECNICO o o
- ]
s LLAMADA MAIL
T
c
0
%)
3
3
:
—/

@ECANISMOS 0 RECURSO%

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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FLUJOGRAMA DE PROCESO PHD HELP DESK

Figura 71. Flujograma De Proceso Phd Help Desk

PHD HELP DESK

Q
7]
©
w

USUARIO

OPERADOR

TECNICO

INICIO

GENERA SOLICITUD

(LLAMADA /MAIL)

CONFIRMA
SOLUCION <

PROBLEMA

FIN

RECIBE SOLICITUD

CREA TICKET

4

ASIGNA TICKET A
TECNICO

v

VERIFICA ESTADO
TICKET

RECIBE TICKET

\ 4

ATIENDE
PROBLEMA

A 4

INGRESA ESTADO
TICKET A SISTEMA

ATENDIDO

VERIFICAR ESTADO
SOLUCION TICKET

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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AVA PROCESOS PHD HELP DESK

Figura 72. Ava Procesos Phd Help Desk

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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PROCESO: USO PHD HELP DESK SUBPROCESO: REGISTRO INCIDENTES PHD HELP DESK
N° | VAC | VAE (P|E[M]I ACTIVIDAD TIEMPOS FFECTNOS
(en minutos)
1 X | Crear solicitud 5
2 Crear ticket 5
3 X Solucionar problema 15
4 X Registrar solucion ticket 3
5 X Comprobar estado ticket 3
6
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES 31
COMPOSICION ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 1 5 16,12903226
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 8 25,80645161
P PREPARACION 1 15 48,38709677
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 0 0 0
[ INSPECCION 1 3 9,677419355
A ARCHIVO 1 0 0
1T TIEMPO TOTAL 31 100
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO 13
IVA INDICE VALOR AGREGADO 22%




4.5. IMPLEMENTACION

Acceso a solicitud de soporte a usuario via web: PHD Help Desk cuenta con una pantalla de inicio en la cual se introduce la Usuario y

Contrasefia para ingreso al sistema. Se puede acceder desde cualquier computador, via web y por la red interna del Hospital.

Ingreso al sistema

PHD Help Desk
Version 2.12 - Febrero 2012

PHD Help Desk

Ingreso al sistema
Operador: rperea|

Contrasefia; s

Clvidé mi contrasefia

&° Acceso a solicitud de soporte de usuario

Figura 73. Ingreso al Sistema PHD Help Desk
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Pantalla Incidencias

Figura 74. Registro de Incidencias

PHD Help Desk Ayuda

Inicio  Nuevoticket Consultas  Gestion de solicitudes  Cambio Confraseia  Administracion

Asignadoa: RPEREA v Sector: DSISTE v Estado: v Ingresado por: v Sector v 4

Pag. 1
Ticket & Prioridad Fecha Usuario Apellido y Nombre  Area Incidente Estado  Fecha lltimo estado
#M 3 05/04/2013 15:4250  RPEREA Perea, Roberto DSISTEM

Sistema de Gestion Hospitalario se encuentra lento Terminado  05/04/2013 16:00:15

Pl - 05/05/2013 113031  RPAREDE Paredes, Rebeca DGINECO  Rego cafe encima de teclado Terminado  05/05/2013 11:50:02

. Impresara no enciende, huele a quemado por |a parte de atras del equipo )
o 12 05/09/2013 1041:14  FARMEND  Armendariz Fernando DSGENERA RPEREA - retira impresora para su revisién o cambio piezas Pendiente  05/03/2013 16:3043
Total de Tickets: 3
Pag, 1
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Figura 75. Nuevo Ticket

PHD Help Desk Nuevo ticket An

Inicio  Nuevoticket Consultas  Gestion de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion

Fecha: 08/05/2013 10:41:14 Operadar: ADMIN - RPEREA Contacto: | E-mail | w

Datos del usuario

Usuari: FARMEND & Apellido y Nombre: ARMENDARIZ FERNANDO Area; DSGENERA

Piso: 5 Teléfono: EXT 287 /436 Corren electrdnico: farmendariz@iess.gob.ec

Datos del ticket

Incidente: Impresora no enciende
4
Comentario: huele a quemado por |a parte de atrds del equipo
4
Adjuntar archivo: Seleccionar archivo | No se ha seleccionado ningun archivo (Max. 200 Kb)
Prioridad; | 5-Alta v Asignado a; RPEREA - Administrador / DSISTEM|, Privado
Proceso: | Soporte tecnico | v Tipo:  Hardware v Subtipo:  Impresora | v
Estado: | Pendiente |w Fecha altimo estado: 09/05/2013 10:41:14
Pendiente
Terminado [+ Guardar #  Inicio
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Figura 76. Solicitud de soporte

PHD Help Desk
Solicitud de soporte: # 12

Fecha: 05/09/2013 10:41:14

Datos del usuario

Usuario: FARMEMD Apellido y Mombre: Armendariz, Fernando Area: DSGENERA
Piza: Teléfone: EXT 287 / 436
Correo electronico: farmendariz@iess_gob.ec IP: 172.16.4 .47

Motivo de la solicitud:

Revisar impresara.

Estado: Pendiente

k-  Abrir ticket > 4 Cancelar Solicitud =[] Cerrar

Figura 77. Cambio contrasefia

PHD Help Desk Cambio de contrasefia de operador

Inicio Nuevo ticket Consultas Gestion de solicitudes Cambio Contraseiia

Contrasefia actual:
Mueva contrasefia:
Reingrese nueva contrasefia:

k- Cambiar #[  Inicio
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Figura 78. Consulta avanzada

PHD Help Desk Consulta avanzada Ayuda

Inicio  Muevoticket Consultas  Gestion de solicitudes ~ Cambio Contrasefia ~ Administracion

Ticket # 12

Fecha ingreso desde; 090512013 (ddimmliaaaa) hasta: 09/05/2013  (dd'mmlaaaa)

Ingresado por: [ Sector: v

Contacto: E-mail v

Usuario: FARMEND S Area v

Asignado a: W Sector: v

Prioridad: b-Ata |w

Incidente: Impresarano enciende

Comentario:

Proceso; Soporte tecnico (v

Tipo: Hardware '] Subtipo: Impresora v

Estado: Pendiente |w Fecha dltimo estado desde: 09/05/2013 | (dd/mm/aaaa)  hasta: 09/05/2013 | (dd/mmlaaaa)
Limpiar Exportar 0 Inicio
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4.5.1. PRUEBAS CON SOFTWARE PHD HELP DESK

CUADRO COMPARATIVO DE PRUEBAS PILOTO PHD HELP DESK

TIEMPO

TIEMPO PHD
USUARIO ACTIVIDAD TIPO DESCRIPCION REQUERIMIENTO Pfg[?f]_o HELP DESK OBSERVACION
e (minutos)
(minutos)
GENERAR SOLICTIUD VIALLAMADA / VIA MATL VIAMALL 3 3 PROCESO ACTUAL S0LOLLAMADA
CREAR TICKET OPERADOFR. GENERA TICKET IMPRESORA NO ENCIENDE 3 3 PROCESO ACTUAL LLENAR HOJA REQUERIMIENTO
USUARIO SOLUCIONAR FROBLEMA TECNICO DESIGNADO SOLUCIONA PROBLEMA TECNICO HARDWARE 15 15 SOLUCION ¥/0 VERIFICACION
1 .
REGISTRAR SOLUCION TICKET INCIDENCIA REGISTRAR INCIDENCLA PRIORIDAD ALTA b] 4 REGISTRAR INCIDENCLA
PENDIENTE DEBIDO A REPARACION DE IMPRESORA
’ T 3 2 .
COMPROBAR ESTADO TICKET ESTADO DE TICKET PENDIENTE 3 2 EN SERVICIO TECNICO
TOTAL TIEMPOS MINUTOS i3 29
GENERAR SOLICTTUD VIALLAMADA / VIAMAIL VIA MAIL 3 3 PROCESO ACTUAL SOLOLLAMADA
CREAR TICKET OPERADOR. GENERA TICKET REGO CAFE ENCIMA TECLADO b] 3 PROCESO ACTUAL LLENAR HOJA REQUERIMIENTO
USU‘;RID SOLUCIONAR PROBLEMA TECNICO DESIGNADO SOLUCIONA PROBLEMA TECNICO HARDWARE 10 10 SOLUCION ¥/0 VERIFICACION
REGISTRAR SOLUCION TICKET INCIDENCIA REGISTRAR INCIDENCLA PRIORIDAD BAJA 5 4 REGISTRAR INCIDENCIA
COMPROBAR ESTADO TICKET ESTADO DE TICKET TERMINADO 3 2 TERMINADO
TOTAL TIEMPOS MINUTOS 28 22
GENERAR SOLICTTUD VIA LLAMADA / VIA MATL VIA MATL 4 PROCESO ACTUAL SOLOLLAMADA
SISTEMA DE GESTION
CREAR TICKET OPERADOR GENERA TICKET HOSPITALARIO SE ENCUENTRA 3 3 PROCESO ACTUAL LLENAR HOJA REQUERIMIENTO
USUARIO LENTO
3 SOLUCIONAR PROBLEMA TECNICO DESIGNADO SOLUCIONA PROBLEMA TECNICO HARDWARE 13 13 SOLUCION ¥/0 VERIFICACION
REGISTRAR SOLUCION TICKET INCIDENCIA REGISTRAR INCIDENCIA PRIORIDAD MEDIA 3 4 REGISTRAR INCIDENCIA
COMPROBAR ESTADQ TICKET ESTADO DE TICKET TERMINADO 3 2 TERMINADO
TOTAL TIEMPOS MINUTOS 30 25
TOTAL 91 76

Figura 79. Cuadro comparativo pruebas piloto PHD Help Desk

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino
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GRAFICO DE RESULTADOS DE PRUEBAS CON PHD HELP DESK

Figura 80. Grafico Resultados de Pruebas con PHD

“PROCESO ACTUAL
M PHD HELP DESK

USUARIO 1 USUARIO 2 USUARIO 3

AUTOR: Roberto Alexander Perea Vizcaino




Reportes de PHD Help Desk

Los Reportes de que PHD Help Desk provee permiten evidenciar todas las
incidencias y los estados de cada uno de los tickets.

Una de las ventajas que PHD Help Desk brinda es un médulo de Consultas que
permite generar reportes de consultas de incidencias, los cuales pueden ser
exportados a una hoja electrénica de Excel, escogiendo el tipo de consulta que
necesitemos, a través de varios filtros (los cuales pueden ser simultaneos),
presionando el botdon Exportar, y también permite generar reportes dando clic en el
boton Consultar, el cual puede ser impreso, asi mismo escogiendo el tipo de reporte

que se necesitd con los diferentes tipos de filtros para escoger.

El mddulo de Consultas permite generar reportes personalizados a través del modulo
de Consultas avanzadas, escogiendo los diferentes tipos de filtros para generar un

reporte.

PHD Help Desk contiene los siguientes tipos de filtros para generar un reporte:

- Consultas clasificadas por nimero de ticket.

- Consultas clasificadas por fecha de ingreso de ticket (desde / hasta).

- Consultas clasificadas por Usuario y Departamento.

- Consultas clasificadas por tipo de contacto (Email, teléfono, personal, web).

- Consultas clasificadas por asignacion de usuario que debe atender el ticket.

- Consultas clasificadas por prioridad.

- Consultas clasificadas por incidente.

- Consultas clasificadas por comentario del incidente.

- Consultas clasificadas por proceso / tipo / subtipo.

- Consultas clasificadas por estado del ticket (pendiente, terminado,
cancelado).

- Consultas clasificadas por fecha del ultimo estado del ticket (desde / hasta).
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Figura 81. PANTALLA MODULO GENERAR REPORTE AVANZADO

PHD Help Desk Consulta avanzada Ayuda

nicio  Nuevotlicket  Consultas  Gestion de solicitudes ~ Cambio Contrasefia  Administracion

Ticket#:

Fecha ingreso desde: (dd/mmiaaaa) hasta: (dd/mm/aaaa)
Ingresado por: v Sector: v
Contacto: v

Usuario: N Area:
Asignado a: v Sector: v
Prioridad: v

Incidente:

Comentario:

Proceso: v

Tipo: v Subtipo;  |v

Estado: v Fecha ultimo estado desde: (dd/mm/aaaa) hasta: (ddimm/aaaa)

Cancelado
Limpiar Pendiente * Inicio
Terminada

Figura 82. PANTALLA REPORTE GENERADO

PHD Help Desk Ayuda

hicio Nuevoficket Consuffas  Gestidn de soficitudes  Cambio Contrasefia  Administracion

hsignadod: RPEREA v Sector: DSISTE v | Estado: v Ingresado por v Seetor v A

Pap. 1
Ticket & Prioridad Fecha Usuario Apellidoy Nombre ~ Area Incidente Estado  Fecha dltimo estado
i 3 (5/04/1013 154250  RPEREA  PeresRoberto DSISTEM  Sistems de Gestion Hospitalario se encuentra lenfo Terminado  03/04/2013 1600:15
i 1 05/05/2013 113031  RPAREDE  Paredes Rebeca  DGINECO  Rego cafeencima de teclado Teminado  05/05/2013 11500

Impresora na enciends, huele & quemada por |3 parte de atras del equipo

vi2 05/09/2013104114  FARMEND Armendar Fenando DSGENER RPEREA - retira impresora para su revisian o cambio piezzs

Pendiente  05/09/2013 163043

Tatalde Tickets: 3

Pap, 1

Ejemplos de reportes generados:
- Reporte generado para impresion. (Anexo C).

- Reporte generado por exportacion de archivo a Excel. (Anexo D).
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ANALISIS DE RESULTADOS DE PRUEBAS CON PHD HELP DESK

Luego de haber realizado pruebas dentro de la Unidad Informatica con el software
Help desk; se determina que el tiempo de atencion de soporte es notable, de 5 a 6
minutos promedio por requerimiento, lo que representa el 45% de mejora en la

atencion de soporte a usuario.

Con los resultados obtenidos, se demuestra que el porcentaje de mejora de tiempo de
las pruebas, estan acorde con el valor del cuadro AVA del Software Help Desk.

Se comprueba que el software help desk PHD tiene probabilidades de ser una

excelente herramienta de ayuda, para la atencion de soporte a usuario en la Unidad

Informética.
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4.5.2. DIMENSIONAMIENTO DE BENEFICIOS

Beneficios esperados:

v" Identificacion de la carga de trabajo real de cada técnico, y conocer la
productividad tanto en carga de trabajo, como en velocidad de resolucién del

soporte.

v" Demostracién de los tipos de incidencias y seguimiento de los mismos a

través del registro de incidencias que maneja PHD Help Desk.

Beneficios no esperados:

v Definicién de las funciones de cada técnico. Generando un listado de
funciones para que los técnicos y operadores de la Unidad Informaética del

H.C.A.M. tengan claro que deben hacer.

v" Priorizacion clara del trabajo de los técnicos de la Unidad Informatica. A

través del tipo de prioridad dada por PHD Help Desk.
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4.5.3. PROPUESTA DE HELP DESK ESCOGIDO PARA EL HCAM

El analisis del software PHD Help Desk, con los beneficios mencionados
anteriormente, permiten proponer a la Unidad Informéatica del Hospital Carlos
Andrade Marin, el uso de este software Help Desk, el cual lograra satisfacer los
crecientes requerimientos y necesidades del Hospital y cumplir los objetivos

planteados.

La Unidad Informéatica del Hospital Carlos Andrade Marin, cuenta con una
infraestructura organizativa apoyando a toda la institucion, esta Unidad es
responsable de planificar, dirigir y coordinar los diferentes procesos técnicos
orientados al procesamiento, a nivel de hardware y software, de la informacion que
manejan, todas las dependencias del Hospital; proporcionando herramientas
informéticas de tecnologia de punta que facilite la ejecucion de las tareas y el

proceso de comunicacion dentro y fuera del esta Casa de Salud.

La Unidad informatica del Hospital Carlos Andrade Marin cuenta con una red local
(LAN), a la que se conectan todas los departamentos y areas de servicio, a través de
un servidor DHCP y Proxy y este servidor tiene instalado Linux Red Hat y todos los
servicios de red estdn levantados; esto permitird usar la tecnologia LAMP
(Linux+Apache+MySQL+PHP) que el software help desk escogido tiene, y ayudar a
la Unidad Informatica a centralizar todos los requerimientos a través de la red

interna, via web.

La Unidad Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin, cuenta con recursos
humanos importantes, tanto en el area técnica, como en el area de programacion.
Pero la falta de un software help desk adecuado no permiten brindar un eficaz y

eficiente apoyo tecnico y asesoria a los usuarios de computadores en el hospital.
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45.4.

CONCLUSIONES

Al analizar los procesos de la atencion de soporte a usuario de la Unidad
Informatica del Hospital “Carlos Andrade Marin”, se definen a detalle cada

proceso para brindar ese servicio.

Al realizar el analisis comparativo técnico de varios software help desk
existentes en el mercado, PHD help desk es el que méas se adapta a las
necesidades de la Unidad Informatica del H.C.A.M.

Al proponer el uso del software PHD Help Desk , se idéntica que el mismo se
acopla a las necesidades de la Unidad Informatica del Hospital “Carlos
Andrade Marin”, ya que esta Unidad cuenta con la tecnologia necesaria para

poder usar el software propuesto.
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4.5.5.

RECOMENDACIONES

Antes que el software PHD Help Desk sea utilizado de manera oficial en la
Unidad Informatica, se debe seguir los tramites legales para que la Direccidn
Informatica, de la Direccion de Desarrollo Institucional autorice el uso del

mismo a nivel de todo el Hospital.

Se debe realizar un periodo considerable de pruebas donde se analicen todas
las posibles situaciones que puedan ocurrir cuando el software sea usado
integralmente en el Hospital, debido a la cantidad de usuarios que se maneja

dentro de esta Casa de Salud.

Se recomienda impulsar el uso de este software Help Desk en otras Unidades
Informaticas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (1.E.S.S.).
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Anexo A. HOJA DE REQUERIMIENTO UNIDAD INFORMATICA

HOSPITAL "CARLOS ANDRADE MARIN" [ﬁ””

REQUERIM [ENTO UNIDAD DE INFORMATICA
Fecha de atencion quo.ﬂd&nlo 0020/l boa A IESS
En eiservicio de ﬁh)_.;ec’rug;ug'g Extension. ’53
informe Teenke_o . o /21’4054 —we_errheqa 5‘24#2
) U 4
Aeer - Aapro

Femadelsoixtante ™ /




Anexo B. ENCUESTA CONOCIMIENTO DE SOFTWARE HELP DESK

Marque una “X” al lado de la alternativa seleccionada en las siguientes preguntas:

1. ¢Considera usted que la Unidad Informética necesita un software help desk, para
mejorar el soporte al usuario?
o si ]
e No I:I

2. ¢De los siguientes software Help Desk, cuéles son de su conocimiento?
e TRELLIS DESK
e PHD HELP DESK
e SYSAID DESK
e HESK DESK

1]

3. ¢Seguln su criterio profesional cual help desk se deberia aplicar en la Unidad

Informatica del Hospital Carlos Andrade Marin?

« TRELLIS DESK [ ]
e PHD HELP DESK D
e SYSAID DESK D
e HESK DESK D
4. Escoja las razones por las que el help desk escogido se debe aplicar en la Unidad
Informatica.
e Usa tecnologia LAMP (Linux+Apache+MySQL+PHP) []
e Plataforma tiene lenguaje espafiol D
e El cliente se ejecuta en cualquier navegador web D
e Se puede utilizar en cualquier sistema operativo y es facil de instalar D
e Es Open Source (software libre) D
e Todas las anteriores D
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5. Marque cuéles serian los beneficios que obtendria la Unidad Informética al
aplicar el software help desk

e Mejor control de incidencias D
e Mayor calidad de atencion al usuario D
e Mejor productividad como técnico de soporte D

e Dar un mejor servicio de soporte D
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Anexo C. EJEMPLO REPORTE PARA IMPRESION

04/06/13

PHD Help Desk

Reporte = Asignado a = RPEREA

Ticket A Prioridad Fecha Usuario

1 3 04/05/2013 RPEREA
13:42:50

05/05/2013 RPEREA
11:30:31

09/05/2013 RPEREA
10:41:14

12 5

www.p-hd.com.ar/aplic/consulta.php

Consulta avanzada

ellido y Nombre Area

Perea, Roberto

Perea, Roberto

Perea, Roberto

DSISTEM

DSISTEM

DSISTEM

PHD Help Desk (RPEREA) - Administrador DSISTEM
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Anexo D. REPORTE EXPORTADO A EXCEL

REPORTE = Asignado a = RPEREA

. . Operador . . ) . . L. . Asignado a . . . . L. Operador
#Ticket | Prioridad Fecha Operador Contacto | Usuario |Usuario Area| ApellidoyNombre |Piso Teléfono Correo electrénico Asignado a Incidente Comentario Proceso Tipo Subtipo Estado Fecha ultimo estado | .,
Sector Sector liltimo estado
Sistema de Gestion
1 3 05/04/2013 13:42 | RPEREA | DSISTEM | E-mail RPEREA DSISTEM Perea, Roberto 1 ext. 308 aperea@iess.gob.ec RPEREA DSISTEM Hospitalario se encuentra Soporte | Software modulo as400 | Terminado | 05/04/2013 16:00 RPEREA
lento
Soporte
7 1 05/05/2013 11:30 | RPEREA | DSISTEM | E-mail | RPAREDE | DGINECO Paredes, Rebeca 2 ext. 217 rparedes@iess.gob.ec RPEREA DSISTEM | Rego café encima de teclado tEcpn'\cn Hardware Teclade Terminado | 05/05/2013 11:50 RPEREA
RPEREA - retira impresora
- - . o huele a quemado por la parte| .. A Soporte -
12 5 05/09/2013 10:41 | RPEREA | DSISTEM | E-mail |FARMEND | DSGENERA | Armendariz, Fernando | 5 |ext. 287 /436 | farmendariz@iess.gob.ec | RPEREA DSISTEM de atras del equipo para su revision o cambio tecnico Hardware | Impresora Pendiente | 05/09/2013 16:30 RPEREA
piezas
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