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RESUMEN
El presente caso de estudio tiene como objetivo mejorar la gestion de los servicios y
recursos que ofrece a usuarios y clientes, como resultado se logré analizar un sistema
Help Desk para la atencién de incidencias en el departamento técnico de sistemas de la

empresa ESLO Soluciones y mas.

La empresa ESLO Soluciones y mas tiene como objetivo bridar a sus clientes la atencién
y ayuda en tecnologias de informacidn, realizando el respectivo soporte a los dispositivos
informaticos de los mismos con eficiencia en el menor tiempo posible. Respectivamente,
el departamento de sistemas debe cumplir el control de incidencias que se ejecutan en el

dia a dia y los servicios que prestan, de tal manera que se gestionen los equipos activos.

Actualmente, la empresa no cuenta con un sistema y no lleva un control de los procesos
que se realizan. Por eso se llevd a cabo un analisis de un sistema Help Desk para atender
las incidencias de hardware y software con las tecnologias Open Source en la empresa

ESLO Soluciones y més para que ayuden en los procesos que se realizan.

El sistema de tickets o Help Desk estard basado en el entorno web, representando un
ahorro de tiempo y recursos en la empresa mediante de la respectiva automatizacion en
la atencion de las incidencias, asi como el respectivo seguimiento al dispositivo
tecnologico del usuario y al administrador, teniendo como resultado mejorar los procesos

de la empresa.

Palabras clave: Help Desk, Servidor, MVC, Servicio Tl, PHP



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En la actualidad las grandes organizaciones e instituciones llevan a cabo sus procesos
cotidianos con sistemas de informacion, pero a los usuarios se les presenta inconvenientes
con las herramientas de TI (Tecnologia de la Informacion), por lo tanto, esto requiere que
se resuelvan de manera eficiente y si es posible en el menor tiempo por parte de los
encargados del area de soporte técnico, con la finalidad de no retrasar las operaciones de
los usuarios del sistema y con el objetivo de que el cliente quede satisfecho con los

servicios brindados por la empresa.

Segun (Certus, 2021) la infraestructura de la tecnologia de informacidn se referencian a
la conjuncion del hardware y software, dispositivos de redes y servicios especificos para

la respectiva operacion y gestion del departamento tecnoldgico de la empresa.

La empresa no estd aplicada a una gestion adecuada a los procesos de atencién de

incidencias en el area técnica por los siguientes motivos:

v Actualmente existe lentitud en la resolucién de los incidentes informaticos, esto
ocasionan retrasos en la labor a los usuarios finales.

v' Teniendo en cuenta que no existe un mecanismo para el reporte de las
incidencias, por tal razon la mayoria de veces se reporta de manera verbal,
ocasionando que no se lleve ningln registro, seguimiento o solucién de
problemas.

v" No se toma en cuenta con dicha informacion, causa dificultad en la toma de
decisiones.

v" No consta con una base de datos donde se pueda consultar la cantidad de
registros realizados diariamente ni las areas en las que se generan.

v' Como no existe un conteo no se puede ver los procesos generales y la

funcionalidad de cada area.



v Al consumir tiempo en la atencién del area de T1 de la empresa, no se genera una

buena remuneracion para la misma.



JUSTIFICACION
Realizando el proceso del desarrollo del caso de estudio se logré obtener como
justificacion analizar un sistema de tickets contribuyendo en mejorar la eficiencia y
eficacia en el proceso de atencién de incidencias, por lo tanto, se han identificado ciertos
problemas como los reportes de atencidn, en diferentes areas y temas informaticos se
logra definir que hay procesos repetitivos y no concluido. Ademas, las incidencias se
registran en papel, hojas de calculo, lo cual no cuentan con estadisticas acerca de los
soportes a los clientes. El presente disefio del sistema de tickets proporcionara la
respectiva solucion a esta problematica mediante registros, mensajeria y reportes que
permitan determinar los sucesos recurrentes, obtener estadisticas, tipo de incidencia y

auditar que todas las incidencias estén terminadas.

Como consecuencia, se planteara el andlisis para el disefio de un sistema de tickets que
se tendria en el area de soporte técnico de la empresa, teniendo como objetivo una
herramienta Help Desk (herramienta para la solucion de incidentes informaticos) para

mejorar los procesos.

El sistema Help Desk tiene como solucién a esta probleméatica mediante modulo de
reportes o consultas de los mismos, que permitan determinar los sucesos repetitivos,
también la efectividad de los recursos para la atencién de los mismo, constara con graficos
que visualice la cantidad de tickets que se ha realizado y su tipo de incidencia. También

monitorear que todas las incidencias estén terminadas.

El sistema esta basado en la web, representando un ahorro de tiempo y recursos para la
automatizacion de los tickets de atencion y el respectivo seguimiento que se le realizaran

al usuario.



OBJETIVOS
Objetivo General
v" Analizar el disefio de un sistema Help Desk para la atencion de incidencias al
departamento técnico de la empresa ESLO soluciones y méas de la ciudad de

Ventanas.

Obijetivos especificos

v'Identificar las incidencias del dia a dia, para un diagnéstico y solucién integral de
la empresa ESLO soluciones y mas.

v Optimizar el tiempo de atencion de las incidencias de la empresa ESLO soluciones
y mas.

v Determinar la confiabilidad del sistema Help Desk, que influye su eficienciaen el

proceso de incidencias de la empresa ESLO soluciones y mas.



LINEA DE INVESTIGACION
El presente caso de estudio realizado en el departamento técnico de la empresa
ESLO soluciones de la ciudad de Ventanas, tomando en cuenta la linea de investigacion
que se esta considerando es: Sistemas de Informacién y Comunicacién, Emprendimiento
E Innovacion considerando la sublinea de investigacion de Redes y Tecnologias
Inteligentes de Software y Hardware para dar la propuesta del analisis del disefio de un

sistema Help Desk.

El andlisis de este caso de estudio tiene como objetivo ayudar a la empresa, de
esta manera se puedan cumplir los procesos adecuados y mejorar el su rendimiento para
agendar los dispositivos tecnoldgicos de los usuarios, ofreciendo una mejor calidad de

servicio para la respectiva toma de decisiones a sus clientes.



MARCO CONCEPTUAL
En la actualidad las areas de sistemas en las empresas no constan con una
adecuada gestion de sus procesos o el respectivo manejo de las incidencias de los sistemas
de informacion dentro de los pardmetros de produccion, esto causa que el area de soporte
de sistemas que analiza estos eventos, no tiene una guia sobre el proceso de escalamiento
0 que se cumplan los tiempos de atencion que los clientes son atendidos segun la

precedencia de los mismos.

Los servicios en el area de Tecnologias de informacién se llegan a recuperar, pero
en el mayor de los casos no se cumplen la investigacion adecuada y descubrir los
problemas que los ocasionan o peor aln, se tiene pardametros que no son resueltos. Estos
motivos tienen un gran impacto a la imagen y capacidad en el personal de TI para la

continuidad de la empresa.

Tomando en cuenta las necesidades de la empresa en el area de Tecnologias de
informacion, se desarrollo el presente estudio de casos, para poder determinar los
procesos en la definicion de las incidencias y solucionar los problemas en la vision de la

empresa en la atencién de sus eventos.

(Jaimes, Ramirez, Maria, & Carrillo, 2011) comentan que las gestiones
tecnoldgicas son ““un conjunto sistematico de procesos orientados a la planificacion,
organizacién y ejecucién de actividades relacionadas con la evaluacion, adquisicion y la
respectiva puesta en marcha de tecnologias claves para el cumplimiento de los objetivos

estratégicos de cada organizacion””.

(Flores, Ramos, Ramos, & Ramos, 2019) sefialan que " para abordar la innovacion
tecnologica en las organizaciones se requiere de una gestion que planifique, coordine y

controle los elementos necesarios para cumplir con los programas y objetivos plateados,



haciendo uso de esta innovacion en todos las areas y procesos modulares, principalmente;
Yy en sus respectivos procesos de apoyo, en la medida de las posibilidades, para garantizar

una mayor eficiencia y efectividad .

Los sistemas Help Desk son procesos de gestion tecnoldgica, basandose en un
conjunto de recursos técnicos y recursos humanos que permiten el soporte a distintos
niveles de usuarios en el &mbito informatico de cualquier entidad, con la maxima

adaptacion de cada organizacion.

Un Help Desk es un software que permite concentrar el equipo de soporte con el
cliente de una empresa como objetivo brindar mejor calidad de servicio a los clientes de
un contexto masivo (Cacciavillani, 2019). Se centra en la atencion al cliente, unificando
el sinnimero de consultas en un soporte multicanal para la facil comunicacion con el
cliente. Le ayudara en la organizacion de todas las consultas, priorizarlas, categorizarlas,
con una respuesta automatica (Freshdesk, 2021). Como se expresa (Pardo, 2018), las
tecnologias que forman parte de los sistemas Help Desk estan en constante crecimiento y

variedad dia a dia.

HelpDesk

Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para brindar servicios con el
objetivo de gestionar y solucionar todas las incidencias de manera integra, rapiday eficaz,
con la atencion de los requerimientos del departamento TIC que presenta el usuario. Este
aplicativo es de gran ayuda en el momento de incrementar la productividad de cada
institucion, aumentando la satisfaccion de los usuarios, ya sean internos y externos

(Jihuallanca, 2017).



Ventajas del servicio HelpDesk

Establecer un Unico punto de contacto. - en la mayoria de los casos
cuando el usuario necesita ayuda del personal de soporte TI, esta tarea
se vuelve ineficaz al pasar por varios llamamientos. Con esta
tecnologia se especifica un Unico punto de contacto y el usuario recibe
la asistencia adecuada.

Optimizacion en la gestion de problemas. - al registrar las
incidencias permite una mejor administracion.

Aumento constante de productividad. - se la cumple al momento de
solucionar las incidencias reportadas en el menor tiempo.

Define las funciones dentro del departamento de sistemas. -
reconstruye la organizacion de la empresa referenciando en la atencion
del usuario y asigna la respectiva responsabilidad a grupos en el
departamento de TI.

Generan indicadores y estadisticas. - mide la capacidad de
requerimientos realizados en base a la informacién que se procesa,
permitiendo identificar déficit en el desempefio de los activos.

Ayuda a la atencién del usuario. - permite realizar consultas de
tiempo real, los usuarios pueden visualizar el estado de su incidencia y

consultar un historial en casos que ya se han dado.

10



Servidor Web Apache

El servidor Apache HTTP, conocido como apache, es un servidor web HTTP de
cddigo libre para crear paginas web. Es multiplataforma y especialmente disefiado para

transferir datos de hipertexto, es decir la pagina con todos sus elementos (Cases, 2014).
Arquitectura Cliente — Servidor

Es un modelo de sistemas distribuidos en donde multiples clientes realizan
multiples peticiones a una variedad de servidores, esto tiene como funcidn procesar la
informacion y devuelven las respuestas. Cada uno de los servidores puede tener cierta
l6gica de negocios, estados, propiedades y reglas que definen su funcionamiento

(Bircher, 2017).
Aplicacion Web

Es un tipo de software que se codifica en un lenguaje que puede ser soportado por
el navegador, solo se ejecutan por medio de un navegador web y no es necesario

instalarlas en el ordenador (Flores L., 2019).
Ventajas de las Aplicaciones Web

- Son multiplataforma y multidispositivo.

- No necesitan instalacion

- Al usarlas no afecta la memoria del ordenador, ya que es soportada en
el servidor que esta alojada.

- Como estan en la nube, es accesible para cualquier dispositivo.

- Esadaptable y de mucha facilidad para actualizar.
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FrontEnd

Es el encargado de estilizar la pagina para que pueda presentar la informacién de
forma agradable para el usuario, el encargado de esta tecnologia debe conocer las técnicas
de experiencia de usuario y patrones de disefio para colocar los elementos de tal manera
el usuario pueda interactuar de forma rapida y cémoda, asi se puede brindar una mejor
interaccion entre la persona y la pagina web (Pérez, Quispe, Mullincundo, & Lamas,

2021).

BackEnd

Es la capa de acceso a los datos de un software y no es accesible para el usuario
final, contiene toda la l6gica de la aplicacion que manera la interaccién de los datos los
mismos que se encuentran almacenados en una base de datos de un servidor. El
responsable de esta tecnologia es el encargado de trabajar del lado del servidor y su
formacién debe ser desarrollador de aplicaciones web o desarrollador de aplicaciones

multiplataforma (Pérez, Quispe, Mullincundo, & Lamas, 2021).

MVC

MVC es un patron de disefio arquitecténico del software, sirve para clasificar la
informacion, la logica y la interfaz del sistema que se visualiza al usuario. En esta
arquitectura existe un controlador que gestiona las entradas y la salida en las operaciones
del sistema, los modelos se encargan de la busqueda de datos y la interfaz que muestra
los resultados al usuario. Este patron permite modificar cada uno de sus componentes sin

afectar a los demas (Garcia, 2017).
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Figura 1 Arquitectura MVC Fuente:(Alfaro, 2019)

Caracteristicas

v" Patron MVC. - el modelo, vista, controlador, es el arbol de directorios
que se implementa dentro de PHP.

v" Generacion de cédigo, CRUD y Validaciones. - se genera el cédigo para
el esqueleto del aplicativo, se generan los mddulos para las peticiones de
los formularios Select, insert, update y delete conectados a las tablas de la
base de datos.

v Soporte a las Bases de Datos

v' Database Access Objects (DAO)

v' Soporte Ajax y JQuery. - se lo integra mediante extensiones o
repositorio, permite escribir de la manera mas simple interfaces de usuario

eficientes.

Gestién de niveles de servicio

Este tiene como objetivo en poner a la tecnologia al servicio del cliente. Es decir,
enfocandose a la tecnologia de la gestion de servicios en el departamento T, es si mismo

no es un fin sino un medio para agregar valor para usuarios y clientes.

13



La gestion del nivel de servicio debe garantizar la calidad del servicio de TI que
alinea la tecnologia con los procesos comerciales y todo esto tiene unos costes razonables.
Para lograr sus objetivos, es necesario gestionar el Nivel de servicio para satisfacer las

necesidades del cliente.

Servicio Tl

La informacion ahora es reconocida como un recurso estratégico lo mas
importante con lo que una organizacion tiene que administrar. La tecnologia de la
informacion y la calidad de informacion tienen un impacto directo en la recopilacion,
analisis, creacion de informacion. Los altos directivos ahora son conscientes que la
tecnologia de la informacién (TIC), es un activo importante y estratégico, por lo que se
debe invertir en servicios de informacion que son criticos para el negocio (Cestari, Pfeifer,

César, & Boca).

Diagramas de Casos de Uso

Estos diagramas son utilizados para la determinacion de caracteristicas necesarias
que se implementara en el sistema, la identificaciobn de actores necesarios, la
funcionalidad e interaccion al maximo. Esta es la mejor manera de documentar escenarios
tipicos que se implementara en el sistema, los diagramas de casos de uso son de mucha

ayuda para auxiliar al desarrollador en la comprension de los requerimientos del sistema.

(Pefalvo & Holgado, 2018) nos cometan que las caracteristicas principales son
para visualizar, especificar, construir y documentar partes del software desde distintos

puntos de vista pueden usarse con cualquier proceso de desarrollo a lo largo de la
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ejecucion de todo el ciclo de vida del software. También se implementan en dos areas
como: la ingenieria de negocio y el modelado de procesos todo gracias a mecanismos de

adaptacion y extension mediante perfiles.

Tecnologias a utilizar para el desarrollo del aplicativo web.

PHP

Es un acrénimo recursivo significando “Hypertext Preprocessor”, con
originalidad “Personal Home Page” es un lenguaje de codigo libre, usando solo para el
desarrollo de aplicaciones presentes y que se ejecutan del lado del servidor, generando el

contenido dinamico en la web (Arias, 2017).

HTML

HTML (HyperText Markup Language) lenguaje compuesto por una variedad de
etiquetas definidas con su nombre asignado a paréntesis angulares. Estos paréntesis
representan a la etiqueta y definiendo su contenido, las individuales y de apertura pueden
atraer atributos para expresar su informacion (Gauchat, El gran libro de HTML5, CSS3 'y

JavaScript, 2017).

CSS

CSS (Cascading Style Sheets) lenguaje que se utiliza para dar estilo a los
elementos de la estructura del HTML, como el color, el tamafio, fondo, bordes, etc. Los
navegadores asignan estilos por defecto, pero son muy béasicos para el disefio que se

aprecia en las paginas web (Gauchat, El gran libro de HTML5, CSS3y JavaAcript, 2017).

JavaScript

Es un lenguaje de programacion al igual que algun otro lenguaje de programacion
profesional como C++ o Java. A diferencia de los demas lenguajes realiza tareas
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personalizadas, almacenamientos de valore y en el calculo de algoritmos complejos,
incluyendo la interpretacion de los elementos del HTML y procesar el contenido
dindmicamente mediante el DOM (Gauchat, El gran libro de HTML5, CC3 y javaScript,

2017).

JQUERY

Es una biblioteca de JavaScript rapida y con muchas funcionalidades que
optimizan la implementacion de cddigo. Tiene funciones como la manipulacion del
documento HTML, el control de eventos, animaciones y el Ajax es mucho mas simple
con su API de facil funcionamiento e interactdan con una multitud de navegadores. Con

una conjuncion de flexibilidad y extensibilidad.

El gran objetivo de esta tecnologia es dar facilidad en el uso de JavaScript en la
implementacion de un sitio web. Tiene variedad de tareas simultaneas que requieren
muchas lineas de codigo JavaScript para dar a cabo envolviéndolos en métodos para ser

Ilamados en una sola linea de codigo.

Caracteristicas

v" Sus plugins son de facil implementacion.
v’ Es superior a Flash y CSS.

v" Fécil integracion con AJAX.

MySQL

Es un sistema de gestion de base de datos relacional Open Source en la actualidad
es conocido como el mas popular del mundo y muy reconocido por su rendimiento y

fiabilidad, MySQL solo se dedicaba a las aplicaciones profesionales de gama baja. Hoy
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en dia la mayoria de sitios webs, como las redes sociales y muchos portales comunitarios,

han visto el gran rendimiento con el uso de MySQL (COMBAUDON, 2018).

UML (Lenguaje Unificado de Modelado)

Es un intento de estandarizar el modelado orientado a objetos de manera que
cualquier sistema, se pueda modelar correctamente, con consistencia, facil para
comunicarse con otras aplicaciones, facil de actualizar y comprensible. Siempre cubre
cualquiera caracteristica de un sistema en uno de sus diagramas y también se aplica en
diferentes etapas de desarrollo de un sistema, desde las especificaciones del analisis de

requisitos hasta su finalizacion con la fase de prueba (Burgues, 2016).
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MARCO METODOLOGICO

Metodologia de la Investigacion

En la investigacion se trabajé con el método Cuantitativo y cualitativo. Esto
condujo a un enunciado general, dirigido de lo general a lo concreto, desde el punto del
problema hasta la solucion propuesta, y gracias al método Cuantitativo se han estudiado
determinadas situaciones. En otras palabras, al analizar un sistema de informacion que
puede proporcionar el mejoramiento de los mismos procesos que se ejecutan
manualmente el administrador de la empresa ESLO Soluciones, de esta manera el analisis

de esta investigacion pueda simpatizar con los objetivos propuestos desde el principio.

Con el respectivo método cualitativo se realizd la investigacion y plantear las
conclusiones de que la empresa tiene la necesidad en la automatizacion de procesos para

las respectivas incidencias que se presentan dia a dia.

Muestra de la investigacion

En la investigacion el criterio para la seleccion es el muestreo no probabilistico,
por conveniencia de la investigacion planteada, dando por entender que se trabajara con
un tamafio de muestra de los 15 trabajadores de la empresa ESLO Soluciones y mas, ya

que son los més involucrados en todos los procesos de entidad.

Ubicacién y descripcion de la poblacion

El estudio de la investigacion, se llevé a cabo en la empresa ESLO Soluciones y
mas ubicada en las calles 28 de Mayo y Pacifico Gordillo a pocos metros de Calzado

Junior, Ventanas, Ecuador.
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Figura 2 Organigrama Fuente: Empresa ESLO Solucione mds

Técnicas e Instrumentos para recolectar informacion

Las técnicas e instrumentos que se utilizd para la recoleccién de los datos
en la elaboracion del estudio de casos fue las encuestas para la técnica de

recoleccion de datos.

Como resultado de la técnica se les informd a las autoridades de la empresa
de las diferencias al realizar procesos de forma manual en comparativa al sistema

que se puede plantear en un futuro.
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RESULTADOS
El andlisis de este caso de estudio partié para conocer que la empresa no tiene una
herramienta informéatica que gestione los servicios y recursos de la infraestructura

tecnologica.

Ademas, se identificaron los servicios de Tl y de negocios. Clasificados por orden
de importancia de esta manera se logrd saber que disefio de servicios y gestion de cambios

en la infraestructura tecnologia en la empresa.

La Gestion de Portafolio de Servicios es responsable de seleccionar una estrategia

para continuar sirviendo a los clientes y desarrollar ofertas y oportunidades servicio.

Para cumplir con su mision, Service Portfolio Manager realiza las siguientes

tareas:

- Conocer y analizar el mercado en el que se desarrollara el servicio hacer

ejercicio.

- Especificar detalladamente los servicios a prestar al cliente, esto es la
tarea de administrar una cartera de servicios es elegir entre todos los servicios
posibles que una organizacién de TI realiza de manera adecuada. Mejor para los
fines propuestos, brindando las mejores perspectivas para negocios, proporcionar

a los clientes mas valor y mas.
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Encuestas

Pregunta N° 1. ;Qué medio usa actualmente para comunicarse con el &rea de servicio
técnico cuando requiere de ayuda con la solucion de algin inconveniente con el

computador?

N° %
Teléfono 2 13
Disposicion verbal 10 67
Correo 1 7
Herramienta 1 7
especifica de gestion
de incidencias.

Otras 1 7

Total 15 100 %

Tabla 1Estadisticas de comparacion pregunta N 1

Fuente: Llaguno 2022

¢Qué medio usa actualmente para
comunicarse con el area de servicio
técnico cuando requiere de ayuda con la
solucion de algun inconveniente con el
putador?

H Teléfono

M Disposicion verbal
Correo

B Herramienta especifica de gestion
de incidencias.
W Otras

Grafico 1 Grdfico pregunta N91

Fuente: Llaguno 2022

El grafico 1 junto con la tabla 1 muestran los resultados de la primera pregunta, donde se
puede observar que un 67% de las personas encuestadas indican que para realizar una

respectiva comunicacion con el area técnica siendo el medio més utilizado es la
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disposicion verbal, seguido del 13% que se comunican por medio del teléfono y las demaés
alternativas como el correo, y otras herramientas con el 7% que utilizan estos medios de

comunicacién diferentes.

Pregunta N° 2. ; Como considera usted que debe ser la ayuda del soporte técnico?

N° %
Inmediata 8 53,33
No Inmediata 7 46,67
Total 15 100%

Tabla 2 Estadisticas de comparacion pregunta N° 2

Fuente: Llaguno 2022

¢CAmo considera usted que debe ser la
ayuda del soporte técnico?

No Inmediata
47%

Inmediata
53%

B Inmediata B No Inmediata

Grafico 2 Grdfico pregunta N9 2

Fuente: Llaguno 2022

El grafico 2, indica los resultados de la segunda pregunta, con un porcentaje de 53,33%
de las encuestas equivalentes a 8 de un total de 15 usuarios consideran que los servicios
del &rea técnica son inmediatos, mientras que el 46,67% de los encuestados indican que

los servicios no son inmediatos.
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Pregunta N° 3. Al comunicar su problema ¢ Cuanto tiempo transcurre hasta que el

departamento técnico lo contacta?

N° %
De 0 a 5 minutos 3 20,00
De 5 a 10 minutos 5 33,33
De 15 a 20 minutos 2 13,33
Mas de 20 minutos 5 33,33
Total 15 100%

Tabla 3 Estadisticas de comparacion pregunta N° 3

Fuente: Llaguno 2022

Al comunicar su problema ¢Cuanto
tiempo transcurre hasta que el
departamento técnico lo contacta?

B De 0 a5 minutos WM De5 a 10 minutos De 15 a 20 minutos B Mas de 20 minutos

Grafico 3 Grdfico pregunta N9 3

Fuente: Llaguno 2022

Observando el grafico 3, se tiene cierta igualdad con el 33,3% estas son entre 5 a 10

minutos a méas de 20 minutos que el tiempo que transcurre al comunicar el problema o

incidencia informética con un total 10 encuestados. EI 20% indican que el tiempo que

transcurre para ser atendidos es de 0 a 5 minutos y el 13,3% indican de 15 a 20 minutos.
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Pregunta N° 4. ;Cuanto tiempo se toma el area técnica en atender su requerimiento?

N° %
20 minutos 2 13,33
30 minutos 3 20,00
1 Hora 5 33,33
2 Horas 2 13,33
Mas de 2 horas 3 20
Total 15 100%

Tabla 4 Estadisticas de comparacion pregunta N° 4

Fuente: Llaguno 2022

é¢Cuanto tiempo se toma el area técnica
en atender su requerimiento?

B 20 minutos M 30 minutos 1Hora M2Horas M Masde?2horas MTotal

Grafico 4 : Grdfico pregunta N2 4

Fuente: Llaguno 2022

El grafico 4, nos muestra que el 33,3% de las personas encuestadas indican que les toma
mas de 1 hora en atender y dar solucién a las incidencias de los usuarios, se tiene una
igualdad de un 20% que indican que les toma entre 30 minutos y més de 2 horas en atender

y dar solucidn a las incidencias de los usuarios.
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Pregunta N° 5. ;Cudl es el grado de satisfaccion del servicio técnico que recibe?

N° %
Muy satisfecho 5 33,33
Satisfecho 8 53,33
Poco Satisfecho 2 13,33
Total 15 100%

Tabla 5 Estadisticas de comparacion pregunta N2 5

Fuente: Llaguno 2022

éCual es el grado de satisfaccion del
servicio técnico que recibe?

W Muy satisfecho  ® Satisfecho Poco Satisfecho

Grafico 5 Grdfico pregunta N2 5

Fuente: Llaguno 2022

El grafico 5 nos muestra que el 53,3% de los encuestados indican que la satisfaccion de

los servicios por parte de la empresa en la resolucion de las incidencias es satisfecha y un

33,3% de los encuestados indican que tienen una buena satisfaccion en los servicios,

luego se tiene a un 13,3% de los encuestados que indican la poca satisfaccion.
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Pregunta N° 6. ;Cémo calificaria usted el trato de la persona encargada del soporte

técnico?

N° %
Buena 9 60,00
Mala 3 20,00
Indiferente 3 20,00
Total 15 100%

Tabla 6 Estadisticas de comparacion pregunta N2 6

Fuente: Llaguno 2022

¢Como calificaria usted el trato de la
persona encargada del soporte técnico?

M Buena W Mala Indiferente

Grafico 6 Grdfico pregunta N9 6

Fuente: Llaguno 2022

Como podemos visualizar en el grafico 6 los resultados nos hacer saber que el 60% de
los usuarios encuestados perciben un buen trato por parte del personal técnico al momento
de recibir la atencion de sus incidencias, mientras que el 20% en las alternativas mala e
indiferente indican que el trato nos es de mucha importancia solo necesitan que les

resuelvan su inconveniente.
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Pregunta N° 7. ;Estaria de acuerdo en la utilizacion de una herramienta para solicitar
asistencia técnica, teniendo como objetivo mejorar el tiempo de atencion y mayor

satisfaccion en las incidencias?

Ne° %
Si 11 73,33
No 4 26,67
Total 15 100

Tabla 7 Estadisticas de comparacion pregunta N° 7

Fuente: Llaguno 2022

éEstaria de acuerdo en la utilizacion de una
herramienta para solicitar asistencia
técnica, teniendo como objetivo mejorar el
tiempo de atencion y mayor satisfaccion en
las incidencias?

27%

ESi mNo

Grafico 7 Grdfico pregunta N2 7

Fuente: Llaguno 2022

En el grafico 7 nos muestra los resultados de los encuestados con respecto a si estan o no
estan de acuerdo en la utilizacion de una nueva herramienta para solicitar ayuda técnica,
con un 73,3% equivalente a 11 de 15 usuarios encuestados que expresan que, Si usarian
una nueva herramienta informética para mejorar la atencion, mientras que el 26,7% no

estan de acuerdo en el uso de nuevas herramientas.
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A continuacion, se puede observar una tabla de efectividad y factibilidad del analisis para

el disefio de un sistema de tickets en donde se muestran las ventajas y los costos de mismo.

TABLA DE EFECTIVIDAD

Ventajas

Funcionamiento

Nivel de atencién

Tipos de Problemas

Capacidad de Genera tickets para

autoservicio cada incidencia 'y
Sistematizacion de los distribuye a
preguntas y través de un
problemas método de niveles,
que se ordenan
progresivamente de
Realizacion de un acuerdo a las
seguimiento caracteristicas de
Aceleracion de los  los inconvenientes.
tiempos de
resolucion
Posibilidad de

tomar decisiones

Una vez que el
usuario genera un
ticket y registra
detalladamente su
incidencia en
el sistema de
tickets o Help
Desk, la
herramienta
automaticamente
elige un agente
disponible del
primer nivel y le

asigna la incidencia

Tabla 8 Tabla de efectividad

Fuente: Llaguno 2022

Consultas rutinarias de
los clientes
Identificar nuevos
problemas antes de que
se constituyan como un
riesgo mayor para la
empresa
Resolver problemas de
efectividad en el tiempo
de los agentes de

atencion.
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TABLA DE FACTIBILIDAD

Factibilidad Técnica

e Disco Duro SSD 480 GB Wester Digital e PHP, MySQL, Bootstrap
e Memoria RAM: 8 Gb e Windows 10
e Laptop HP e Navegador Google Chrome
e Procesador: i5 e Programa: Xampp
e Programa: phpMyAdmin

Tabla 9 Factibilidad Técnica

Fuente: Llaguno 2022

Factibilidad Econdmica

e Disco Solido $ 100
e Memoria RAM $ 100
e 6 Computadoras $ 3000
e Procesadores $ 200
e Internet $50
e 1ROUTER $40
e CABLE de RED: 10 METROS $10
e Costo del Sistema $ 2500

Tabla 10 Factibilidad Econémica

Fuente: Llaguno 2022



Disefio del Sistema

-

Dl

Acceso Usuario

A El Usuario y/o Contrasefia son
incorrectos.

Correp@correo.com

Cambizar Contrasefia

Acceso Soporte

Figura 3 Interfaz inicio de sesion de usuario

Fuente: Llaguno 2022

HelpDesk=

Inicio
22 Nuevo Ticket
Mant. Usuario

Mant. Prioridad

Mant. Categoria
Mant. Sub Categoria

= Consultar Ticket

L Evelin LLaguno

[ $)

27 8

Total de Tickets Total de Tickets Cerrados

Total de Tickets Abie

Grafico Estadistico

10 Hardware
Value: 13
5 -
0 _

Hardware

Incidencia Software Peticion de Servicio

Figura 4 Interfaz de grdficos estadisticos del administrador

Fuente: Llaguno 2022
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DISCUSION DE RESULTADOS
Tomando en consideracion las respuestas de los usuarios a las preguntas, se logro
entender que no existe una correcta organizacion por parte del area de soporte técnico a
la hora de efectuar un servicio a los usuarios cuando se presenta una incidencia
informética. Los técnicos encargados de brindar el respectivo soporte técnico pueden
tener predisposicion y amabilidad del trato, pero lo méas importante es la falta de una
herramienta que ayude a gestionar de manera eficiente las incidencias de los usuarios

como los recursos del area de soporte.

Planteando las respectivas conclusiones del estado actual sobre el soporte en la empresa

de puede decir:

v No tiene una correcta administracion de las incidencias.

v No tiene un mecanismo de registro de las incidencias.

v’ Existe un alto porcentaje de las incidencias que no son atendidas en los parametros
de tiempo esperados.

v La empresa desconoce lo que es una herramienta de Help Desk y los beneficios

de la misma.
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CONCLUSIONES
Durante esta investigacion, a través del analisis, se analizd los resultados de las
tabulaciones son algunas de las situaciones y problemas presentados en el negocio. Si se
puede concluir que es necesario implementar un sistema Help Desk para optimizar los

procesos de las incidencias de la empresa.

El sistema de Help Desk que brinde soporte y atencién mas rapida a los usuarios con una
interfaz gréafica simple que facilitara la toma de decisiones, actualizara la informacién y
optimizara los tiempos de respuesta para el personal del departamento de sistemas en la

empresa ESLO Soluciones y mas.

El funcionamiento de la herramienta del sistema Help Desk esta basada en entorno web,
se podra mejorar la gestion de todos los procesos de las incidencias informatica, lo que
optimizara por completo la gestidn del area de sistemas, ya que va desde la solicitud de

tickets hasta su atencion y finalizando con su cierre.

El sistema mostrara estadisticas para determinar la frecuencia de incidentes, los recursos
efectivos y los cuellos de botella. Esto dotara al area de sistemas de una potente

herramienta de gestion del area.
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RECOMENDACIONES
En este caso de estudio se recomienda capacitar a los empleados en aspectos informaticos
para que puedan manejar el sistema correctamente y optimizar operaciones como la
entrada de datos, y el operador puede utilizar el sistema correctamente. ES necesario
implementar un sistema capaz de gestionar todo el volumen informacién obtenida en el

registro de las incidencias.

La implementacion del sistema Help Desk creara un entorno organizado con procesos de
gestion del area mas activos y efectivos, lo cual conduciran al servicio de manera mas

eficiente, maximizando el concepto de horas en el area.

Implementando la tecnologia del sistema Help Deslk, mejorara el trabajo en equipo, assi
como las funciones existentes y agregar valor a lo que se establece en la empresa ESLO

Soluciones.

Se deberé revisar periddicamente las estadisticas proporcionadas por este sistema para

mejorar la gestion y la calidad de los servicios prestados en el establecimiento.
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ANEXOS

Encuestas de sistema de informacion

1. ¢Qué medio usa actualmente para comunicarse con el &rea de servicio técnico
cuando requiere de ayuda con la solucion de algin inconveniente con el
computador?

a) Teléfono
b) Disposicion verbal
c) Correo
d) Herramienta especifica de gestion
e) Otras
2. ¢Como considera usted que debe ser la ayuda del soporte técnico?
a) Inmediata
b) No Inmediata
3. Al comunicar su problema ¢ Cuanto tiempo transcurre hasta que el departamento
técnico lo contacta?
a) De 0 a5 minutos
b) De 5a 10 minutos
c) De 15 a 20 minutos
d) Mas de 20 minutos
4. ¢Cuanto tiempo se toma el area técnica en atender su requerimiento?
a) 20 minutos
b) 30 minutos
c) 1hora
d) 2 horas

e) Masde 2 horas
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5. ¢Cudl es el grado de satisfaccion del servicio técnico que recibe?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
¢) Poco satisfecho
6. ¢Como calificaria usted el trato de la persona encargada del soporte técnico?
a) Buena
b) Mala
¢) Indiferente
7. ¢Estaria de acuerdo en la utilizacion de una herramienta para solicitar asistencia
técnica, teniendo como objetivo mejorar el tiempo de atencion y mayor
satisfaccion en las incidencias?
a) Si

b) No

R -

a UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO. ENCIDT f  ERE

requntas  Respuestas ) Configuracion

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO.
ENCUESTA TITULACION

@

ANALISIS PARA EL DISENO DE UN SISTEMA DE TICKETS PARA LA ow

EMPRESA ESLO SOLUCIONES ¥ MAS 2
T
=]
=
=
=

£Qué medio usa actualmente para comunicarse con el rea de servicic lécnico cuande
requiere de ayuda con I solucién de alg(in inconveniente con &l computador?
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£Como considera usted que debe ser |a ayuda del soporte técnico? ©
Inmediata

N Inmediata

Al comunicar su problema ; Cuante fiempo transcurre hasta que el departamento técnica lo
contacta?

D20 a5 minutos.
De 52 10 minutos
D 152 20 minutos.

Mas de 20 minutos

Cusnto tiempo se toma el rea técnica en atender SU requerimiento?

20 minutos
30 minutos.
1 Hars

2 Horas
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Prequntas  Respuestss @) Connguracion

£Cudl es el grado de safisfaccién del servicio léenico que recibe? *
Muy satisfesho
Satistacho

Poco Satistecha

£Como calificaria usted el tralo de | persona encargada del soporte técnico?

¢Estariz de acuerdo en la utilizacién de una herramienta para solicitar asistencia técnica,
teniendo como objetivo mejorar el fiempo de atencion y mayor satistaceian en las
incidencias?
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O
Soluciones 4 mds..

- DESDE 2006 -

Ventanas, 28 de julio del 2022

Sr.
Ledo. Eduardo Galeas Guijarro, MAE.
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho. -

-

Reciba un cordial saludo de parte de la ING. FAVIAN ESPINOZA SANTILLAN, Gerente de la empresa
ESLO SOLUCIONES Y MAS, el motivo de la presente es para informarle que se le fue otorgado el permiso
correspondiente para realizar su caso de estudio con ¢l tema ANALISIS PARA EL DISENO DE UN
SISTEMA DE TICKETS PARA EL INGRESO DE LOS EQUIPOS DE LOS CLIENTES AL
DEPARTAMENTO TECNICO DE LA EMPRESA ESLO SOLUCIONES Y MAS DE LA CUIDAD DE
VENTANAS a la seflorita LLAGUNO VITERI EVELIN DANYELI con cedula de identidad NO.
1207007996, estudiante de la carrera de INGENIERIA EN SISTEMAS DE INFORMACION, majriculada
en el proceso de titulacion en el periodo abril 2022 - septiembre 2022 para la obtencién de su grado académico

profesional universitario de tercer nivel como INGENIERA EN SISTEMAS DE INFORMACION,
Siendo su peticion aceptada me despido amablemente.

Atentamente:

/
/
/

| ——"ING. FAVIAN.ESPINOZA SANTILLAN

GERENTE DE LA EMPRESA ESLO SOLUCIONES Y MAS
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE SISTEMA DE INFORMACION

L 4

Babahoyo, 11 de agosto del 2022

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutora del Trabajo de la Investigacion de la Srta: Llaguno Viteri Evelin
Danyeli, cuyo tema es: Anélisis para el disefio de un sistema de tickets para ¢l ingreso de los
equipos de los clientes al departamento técnico de la empresa ESLO SOLUCIONES Y MAS
de la Cuidad de Ventanas, certifico que este trabajo investigativo fue analizado por el
Sistema Antiplagio Compilatio obteniendo como porcentaje de similitud de [ 1% ).
resultados que evidenciaron las fuentes principales y secundarias que se deben considerar
para ser citadas y referenciadas de acuerdo a las normas de redaccion adoptadas por la

Institucién y Facultad.

Considerando que, en el Informe Final el porcentaje maximo permitido es el 10% de

similitud, queda aprobado para su publicacién.
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Acceso Soporte

A El Usuario y/o Contrasefia son
incorrectos.

test@test.com

Acceso Usuario Cambiar Contrasefia
Acceder

Figura 5 Interfaz inicio de sesion de administrador

Fuente: Llaguno 2022

HeIpDeskE 1 Usuario Apellido

|2

Inicio

Nuevo Ticket O 0 O

Consultar Ticket

Total de Tickets Total de Tickets Abiertos Total de Tickets Cerrados

Grafico Estadistico

Figura 6 Interfaz de grdficos estadisticos del usuario

Fuente: Llaguno 2022
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HelpDesk=

Nuevo Ticket

Consultar Ticket

1 Usuario Apellido

Nuevo Ticket

Home / Nuevo Ticket

Desde esta ventana podra generar nuevos tickets de HelpDesk.
Ingresar Informacién
Titulo

Ingrese Titulo

Categoria

Seleccionar
Prioridad

Seleccionar
Descripcion

B I U® & XX 16 A~ = E =~

~

[

SubCategoria

Documentos Adicionales

Elegir archivos | Ninguno archive selec.

Figura 7 Interfaz de crear nuevo ticket del usuario

Fuente: Llaguno 2022

HelpDesk

Inicio

Nuevo Ticket

Mant. Usuario

Mant. Prioridad
Mant. Categoria
Mant. Sub Categoria

Consultar Ticket

1 Evelin LLaguno

Mantenimiento Usuario

Home / Mantenimiento Usuario

Nuevo Registro

Copy Excel csv PDF

Nombre |i Apellido Correo

Datos Datos2 datos@datos.com
Evelin LLaguno test@test.com

test! testl testwi@correo.com
Usuario Apellido Correa@icorreo.com

Mostrando un total de 4 registros

3]

Buscar:

Contrasefia Rol

& ]
o |
89ba023086e37a345839e0c60d272¢b  ((ETETD ﬂ
[0 |

25f9e794323b4538855181f1Ib624d0b

e10adc3949ba59abbeb6e057f20f883e

e10adc3949ba59abbe56e057f20f883e

Anterior - Siguiente

Figura 8 Interfaz de grafica Mantenimiento a usuarios

Fuente: Llaguno 2022
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HelpDesk=

Inicio

: Nuevo Ticket
Mant. Usuario
Mant. Prioridad

Mant. Categoria

Mant. Sub Categoria

Consultar Ticket

HelpDesk=

nicio

Nuevo Ticket

Mant. Usuario

Mant. Prioridad
2! Mant. Categoria
12 Mant. Sub Categoria

222 Consultar Ticket

1 Evelin LLaguno

Mantenimiento Prioridad

Home / Mantenimiento Prioridad

Nuevo Registro

Copy Excel csv PDF Buscar:
Nombre It
Alto E ﬂ
Bajo E “
Medio E “

Mostrando un total de 3 registros

Figura 9 Interfaz grdfica Prioridad de las incidencias

Fuente: Llaguno 2022

L Evelin LLaguno

Mantenimiento Categoria

Home / Mantenimiento Categoria

Nuevo Registro

Copy Excel csv PDF Buscar:
Nombre 19

Hardware n
Incidencia n
Peticion de Servicio n
Software n

Mostrando un total de 4 registros

Figura 10 Interfaz grdfica Categoria de las incidencias

Fuente: Llaguno 2022

t>

Anterior n Siguiente

)

Anterior Siguiente
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HelpDesk= 1 Evelin LLaguno

[$)

e Mantenimiento SubCategoria

Nuevo Ticket Home / Mantenimiento SubCategoria

Mant. Usuario

Mant. Categoria

Copy Excel csv PDF Buscar:
Mant. Sub Categoria
3! Consultar Ticket Categoria £ Nombre

Hardware Teclado a “
Hardware Monitor E n
Incidencia Corte de Red E “
Incidencia Corte de Energia B ﬂ
Peticion de Servicio JSON de Software a “

R Fa m

Figura 11 Interfaz grdfica Subcategoria de las incidencias

Fuente: Llaguno

HeIpDeskE L Evelin LLaguno

&)

Consultar Ticket

Home / Consultar Ticket

Mant. Usuario

Mant. Prioridad Titulo Categoria Prioridad

Mant. Categoria Ingrese Titulo Seleccionar + Seleccionar +
Mant. Sub Categoria

! Consultar Ticket Copy Excel csv PDF Buscar:

NroTicket |& Categoria Titulo Prioridad Estado Fecha Creacién Fecha Asignacion Fecha Cierre Soporte

Ningtin dato disponible en esta tabla

Mostrando un total de O registros

Anterior | Siguiente

Figura 12 Interfaz grdfica Consulta de Tickets

Fuente: Llaguno 2022
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