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Sistema HD — Web Technical Support 1.0
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Empresa pionera en el sistema de rastreo y recuperacion de
vehiculos robados.

Situacion Actual

dPersonal de soporte técnico no puede atender a tiempo

los requerimientos.

(No existe registro de los tiempos y actividades realizadas.
JAumentd de horas extras por parte del personal de
soporte técnico.

Se percibe una mala imagen del Departamento de
Tecnologia de la Informacién por parte de los usuarios.
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Alternativas Planteadas

O Contratar mas personal para el Departamento de Tecnologia de la
Informacion.

O Registro de requerimientos tecnoldgicos en Excel. |4z i

Desarrollo de una aplicacion web.




Alternativa Seleccionada

El desarrollo de una aplicacion web.

et Techmwcal Support - Mgiis Firetox

o — St
chwe Editar Yer Migtooal Mercadores Hemamventss Ayude —
“ 4 = % hetp//pcd02-111/HelpDesk, *F - traductor go O
g0
Mas vistados Primeros pasos Ultimas noticias HD - Web Technical 5

5 YouTube - Sin... | [ Facebook

@5 Precios de entr.. | 2 aplicacion web ... HD - Web ... x

Requerimientos

O Informaciéon de tiempos utilizados.

(1 Notificaciones via correo electrénico.

J Estado de los requerimientos tecnoldgicos.
1 Problemas mas frecuentes.

[ Soluciones mas utilizadas.




OBIJETIVOS
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Objetivos Generales

Proporcionar a la empresa una herramienta tecnoldgica
para facilitar el soporte a la toma de decisiones operativas, a
través de la administracion de requerimientos tecnologicos,
permitiendo la optimizacidon de tiempo y recursos.




Objetivos Especificos

U Registrar informacion de tiempos utilizados.

U Recibir notificaciones via correo electrénico.

1 Consultar el estado de los requerimientos tecnolégicos.
(1 Detectar problemas mas frecuentes.

O Ayudar a encontrar soluciones mas eficientes.




TECNOLOGIA
UTILIZADA
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Microsoft®

SQL Server 2008

llllll

SQL Server 2008
Reportlng Services
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Login

@ HD - Web Technical Support - Mozilla Firefox y 4‘
Archive Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayudﬁ

@——' c Q ‘_1 http://localhost:6206/HelpDesk/ W :-"'Vr'.’:v:-;?s L

£, Mas visitados | | Primeros pasos a1 Ultimas noticias

' _| HD - Web Technical Support | -

i

]

Usuario: regaladom [ '

Contrasena esccccns

Terminado



http://pc002-111/HelpDesk/HelpDesk/

Home

r@ HD - Web Technical Su Mo

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda
@" C 7Y | http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx "»,_ﬁif_;' x| uﬂ* SearchTheWeb P |

' |_| HD - Web Technical Support |-+ =

HD - Web Technical Support

4

£

Inicio Procesos Consultas Administracion
Usuario: luis - Fecha: 2012/abr/12

BIENVENIDO{A) LUIS GAIBOR NUNEZ

Estatus Ticket Cantidad

»

Asignado 1

Terminado




Administracion

(@) HD - Web Technical Support - Moz

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda
@‘. C 0 & (L httpy//localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx W ~| |W~ SearchTheweb A|

" || HD - Web Technical Support | +| [

y
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Inicio Procesos Consultas
Usuario: luis - Fecha: 2012/abr/12 Usuario
BIENVENIDO{A} LUIS GAIBOR NUNEZ

Cambiar Contrasefa

Salir
Estatus Ticket Cantidad

Asignado 1

http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx#




Procesos

@ HD - Web Technical Su tozilla

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

v c Q L http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx

' _| HD - Web Technical Support + |

Inicio Proc I 3 Consultas Administracion
Usuario: luis Crear

BIENVENIDO{A} LUIS GAIBOR NUNEZ
Ingresar

Asignar
Gestionar
Reasignar

Cantidad

Asignado

http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx#



Consultas

@ HD - Web Technigal Supporl- Vioz

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

@—' c Q L http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx

' _| HD - Web Technical Support + |

HD - Web Technical Support
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Inicio Procesos Reportes Administracion

Usuario: luis - Fecha: 2012/abr/12 General
DO(A} LUIS GAIBOR NUNEZ
Avanzada

Estatus Ticket Cantidad

Asignado 1

http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx#



Reportes

@ HD - Web Technical Support -

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda
T c Q | http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx ']»ﬁ:i_f’ z] uﬁ' SearchTheWeb P‘

' || HD - Web Technical Support | =

Inicio Procesos Consultas F | Administracion
Usuario: luis - Fecha: 2012/abr/12 Top de Problemas
BIENVENIDO(A) LUIS G

Top de Soluciones
: Problemas VS Soluciones
Estatus Ticket Cantidad N ) .
Tiempo Real de Trabajo por Técnico
Asignado 1 : - :
Tiempo Promedio de Soluciones por Problema

http://localhost:6206/HelpDesk/MENU.aspx#




PRUEBAS DEL SIST
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Resultados de las pruebas

Sec. Debilidades encontradas Acciones correctivas

1 Al realizar una creacion de|Se realizd verificacion de cdodigo fuente e
ticket, no se envid la|informaciéon de tablas utilizadas en el proceso,
notificacion respectiva. se encontré que el mail del usuario estaba mal

escrito, se lo corrigié y se volvid a ejecutar el
procedimiento de creacion de ticket, la prueba
fue exitosa.

2 Al  realizar la  consulta|Se modificé la programacién de la consulta y se
avanzada, no mostro los datos | ejecutd nuevamente el reporte, la prueba fue
correctos. exitosa.

3 Al tratar de cambiar la /Se modificé la programacién de la actualizacion
contrasena, no se actualizaron|y se ejecuté nuevamente el proceso, la prueba
los datos. fue exitosa.

4 Al tratar de asignar un ticket, Se modificé la programacion de la consulta y se

no se muestran los técnicos
disponibles.

ejecutd nuevamente el reporte, la prueba fue
exitosa.




BENEFICIOS PARA
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Beneficios para la Empresa
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JAyudar al control de la productividad del personal del
departamento de Tecnologia de la Informacion.

O Ahorro en el pago de horas extras.

O Ahorro en suministros de papeleria de la empresa.
O Mejorar la imagen del departamento.
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Costos de Desarrollo

Rubro Cantidad Estimado Mensual Meses Total
Egresados Ing. Sistemas — $ 600.00 3 $ 3,600.00
Programador
Disefiador Grafico $ 600.00 1 $ 600.00
Total: $ 4,200.00

No existen costos adicionales debido a que la empresa HUNTER
ya cuenta con toda la infraestructura.




Ahorro en Gastos por exceso de personal

SITUACION ACTUAL

Rubro Costo unitario Numero de Gasto Mensual Gasto Anual
empleados
Gastos de personal (Técnicos) $ 400.00 6 $ 2,400.00 $ 28,800.00
Gastos de personal (Analistas) $ 600.00 10 $ 6,000.00 $ 72,000.00
Total: 16 $ 8,400.00 $ 100,800.00
SITUACION CON IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
Rubro Costo unitario Nimero de Gasto Mensual Gasto Anual
empleados
Gastos de personal (Técnicos) $ 400.00 5 $ 2,000.00 $ 24,000.00
Gastos de personal (Analistas) $ 600.00 8 $ 4,800.00 $ 57,600.00
Total: 13 $ 6,800.00 $ 81,600.00
80000
70000
Se estima un ahorro del 60000
18.85%, que representa:
$19 200.00 50000 B Antes del Sistema
, .00.

B Despues del
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20000

10000
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Ahorro en Gastos por Pago de Horas Extras
SITUACION ACTUAL

Rubro Costo NUmero de Gasto Mensual Gasto Anual
unitario empleados
Gastos de personal (Técnicos) $ 80.00 3 $ 240.00 $ 2,880.00
Gastos de personal (Analistas) $ 120.00 3 $  360.00 $ 4,320.00
Total: 6 $ 600.00 $ 7,200.00

SITUACION CON IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

Rubro Costo Numero de Gasto Mensual Gasto Anual
unitario empleados
Gastos de personal (Técnicos) $ 80.00 1 $ 80.00 $ 960.00
Gastos de personal (Analistas) $ 120.00 1 $  120.00 $ 1,440.00
Total: 2 $  200.00 $ 2,400.00

Se estima un ahorro
del 66.67%, que
representa:
$4,800.00.

B Antes del Sistema

B Despues del Sistema

Técnicos Analistas




Ahorro en Papeleria

SITUACION ACTUAL

Gasto Anual

Rubro Costo unitario Utilizado en el Gasto Mensual
mes
Resma de papel | $ 4.50 2 $ 9.00 $ 108.00
SITUACION CON IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
Rubro Costo unitario Utilizado en el Gasto Mensual Gasto Anual
mes
Resma de papel | $ 4.50 0 $ 0.00 $ 0.00
120

Se estima un ahorro
del 100%, que
representa: $108.00.
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Resumen de Beneficios tangibles

Gasto anual
Concepto Antes de la Después de la
4 Solucién Solucién
i L A.- Resma de papel S 108.00 S 0.00
B.- Gastos de personal| $ 100,800.00 S 81,600.00
(Exceso de personal)
C.- Gastos de personal (horas| S 7,200.00 S 2,400.00
extras)
L TOTAL $ 108,108.00 S 84,000.00
i AHORRO TOTAL $ 24,108.00
! . . .
HH”‘% Resumen de beneficios tangibles
120000,00
100000,00
o 80000,00
©
°
o 60000,00
40000,00
20000,00
A
0,00
A B C
Concepto

H Antes de la Solucion H Después de la Solucion




CONCLUSIONES Y
RECOMENDACION
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Conclusiones

Hunter con la implementacion del sistema podra optimizar
tiempo, recursos y dinero, permitiendo un trabajo mas
organizado y controlado dentro del departamento de

tecnologia de la informacion.




Recomendaciones

El sistema cumple con los objetivos planteados por Hunter, sin
embargo se pueden realizar las siguientes recomendaciones:

O Ampliar alcance en lo que refiere a Reportes Gerenciales.
 Mantener actualizado el sistema, acorde a las nuevas
adquisiciones tecnoldgicas de la empresa Hunter.
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