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Resumen - El presente trabajo esta elaborado con la
finalidad de levantar e implementar los procesos y
procedimientos para el Centro de Soporte Informatico
(Help Desk) del Gobierno Auténomo Descentralizado
de San Miguel de Ibarra, por lo que se realizd un
analisis de la situacién actual utilizando la herramienta
FODA para el diagnostico inicial, posteriormente se
realizé un estudio de la base teérica que acompafa y
fundamenta el proyecto como es ITIL, y como esta
define el proceso de Help Desk, se investigd acerca de
las tecnologias de desarrollo que utiliza el GAD-I.
Luego de definir el proceso se procedié a la creacién de
la solucién siguiendo la metodologia propia del GAD-I,
es decir, el software que apoye este proceso utilizando
el framework Symfony Version 1.4.6, Base de Datos
PostgreSQL, ExtJS para la Vista de la Aplicacion,
Doctrine como Mapeador de Objetos Relacional.

Palabras Clave: soporte informatico, software,
symfony, ITIL.

Abstract - This paper is made in order to raise and
implement processes and procedures for the Center for
Computer Support (Help Desk) Self-Government
Decentralization of San Miguel de Ibarra, so an analysis
of the current situation was performed using the SWOT
tool for the initial diagnosis, then a study of the
theoretical basis and accompanying was made based
project as ITIL, and how it defines the process of Help
Desk, it was investigated on the development
technologies used by the GAD- I. After defining the
process proceeded to the creation of the solution
following the methodology of GAD-I, ie, software that
supports this process using the framework Symfony
version 1.4.6, PostgreSQL Data Base, for the ExtJS
View Implementation, Relational Mapper Doctrine as
Obijects.

Keywords: computer support, software, symfony,
ITIL

1. Introduccion

En la actualidad la informatica ha penetrado de manera
acelerada en varios sectores de la sociedad, hoy en dia
un computador es casi imprescindible en cualquier
empresa, negocio u hogar, lo cual conlleva
necesariamente en un momento dado a necesitar de
soporte técnico, ya sea para mantenimiento o reparacion
de los diferentes problemas que se presentan.
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En varias ocasiones el traslado del profesional es para
resolver problemas facilmente solucionables via remota
ya sea por teléfono o mediante un apoyo a través de
intranet, lo cual aleja al usuario final del conocimiento
necesario para lograr cierta independencia para resolver
problemas sencillos y brindar un servicio eficiente y
eficaz.

Es por esto que la Direccion de Tecnologias de la
Informacion 'y Comunicacién, siguiendo su plan
estratégico 'y basandose en la  “Resolucion
administrativa N° 44: Estructura y Gestion
Organizacional por Procesos del G.A.D. de San Miguel
de Ibarra”, ve la necesidad de levantar los Procesos y
Crear un Centro de Soporte Informético, que cuente con
estandares, normas de atencion, manejo y solucion de
problemas, para asi poder dar seguimiento y control de
los problemas e incidentes que se presentan en el
desarrollo diario de labores.

El objeto del presente trabajo es definir los procesos de
Soporte técnico, basado en el andlisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del cual
tenemos que es necesario crear un software que permita
gestionar los requerimientos de los usuarios,
apegandose a la realidad institucional.

1.1. Tecnologias de la

Comunicacion (TIC)
Las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC) son un conjunto de servicios, redes, software y
dispositivos que tienen como fin la mejora de la calidad
de vida de las personas dentro de un entorno, y que se
integran a un sistema de informacién interconectado y
complementario.

Informaciéon y

1.2. ITIL (Infraestructura de Tecnologias

de la Informacion)

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL)
se ha convertido en el estandar mundial de facto en la
Gestién de Servicios Informéticos. Iniciado como una
guia para el gobierno del Reino Unido de Gran Bretafia,
la estructura base ha demostrado ser atil para las
organizaciones en todos los sectores a través de su
adopcion por innumerables compafiias como base para
consulta, educacién y soporte de herramientas de
software. Pertenece a la OGC, pero es de libre
utilizacion.
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1.3. Estructura ITIL
Analizando la Gestion de Servicios para encontrar los
requerimientos de los usuarios y contrastandola con los
grupos de usuarios, la OGC disefi¢ este esquema que
abarca cinco elementos que se solapan

. Soporte a los
P,re.s_‘t_ar_:‘;.(_mr.de servicios
servicios
/'
Soluciones
= B stion de la
Infraestructura

Fuente: OGC, 2012, tomado de ITIL v2.0 — Service
Support

El enfoque del presente proyecto se centra el parte de
Soporte al Servicio Informético.

1.4. Help Desk (Mesa de Ayuda)

Como su nombre lo dice, es una Mesa de Ayuda, donde
se ofrecen Servicios acerca de soporte técnico (errores
de Software, errores de Hardware, Consultas, etc.).
Ayuda a incrementar la productividad y aumenta la
satisfaccion de los usuarios internos (cuando el servicio
es brindado dentro de una empresa) y externos (cuando
es un servicio al pablico)

1.5. Elementos Basicos de Help Desk

Caso Coord.
de cola
Unidad de
Resolucion
ue Help Desk
de casos Base

tos

Prioridad
del Caso

Nivel de
Calidad de
Servicio

Analista
de Help
Desk

Fuente: El Autor
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Conocimien

1.6. Proceso estructural de un Centro
Help Desk

Llamadas de requerimientos
por parte de usuarios

l

PRIMER NIVEL DE
SOPORTE RECIBE
LLAMADAS Y GENERA
TIKET DE ATENCION

TIKCET
ABIERTO |«

l

Sl

PUEDE
RESOLVER

RESUELVE
REQUERIMIENTO

TIKCET
CERRADO (€

A

TIKCET
CERRADO

SEGUNDO NIVEL DE
SOPORTE RECIBE
TICKET ABIERTO Y

SOLUCIONA EN SITIO

NO

REQUIERE
SOPORTE
ESPECIALIZA

TERCER NIVEL DE
SOPORTE TOMA
ATENCION DEL
REQUERIMIENTO

Fuente: Running an Effective Help Desk / Barbara
Czegel. — 2nd ed.

En el gréfico anterior se muestra como se resuelve un
caso en un centro de Help Desk que empieza por un
requerimiento del usuario que es atendido en el primer
nivel y se abre un ticket, si es resuelto, es decir,
remotamente, se cierra el ticket y el caso. Si no se
puede resolver el caso, este pasa al Segundo Nivel, en
efecto, es necesario atender el caso en el sitio, si el caso
necesita de soporte especializado o del proveedor del
servicio con problemas, el caso pasa al Tercer Nivel y
es trasladado al Soporte Especializado, sin perder el
monitoreo por parte del Centro Help Desk.

Es comin que los centros de soporte tomen el nombre
de Service Desk, lo cual basicamente abarca los mismos
aspectos de un Help Desk y para efectos del presente
estudio se considera igual. Las funciones principales de
un centro de Help Desk se detallan a continuacion:

1.7. Actividades y Funciones del Centro de

Servicios
a) Gestion de Incidentes: La primera linea de
soporte para los usuarios es el Help Desk.
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b) Centro de informacién: Debe ser la principal
fuente de informacion para los usuarios, dando
a conocer nuevas versiones o productos.

c) Relacion con proveedores: Es responsable de
la relacion con los proveedores de servicios de
mantenimiento externos.

2. Materiales y Métodos
Las herramientas utilizadas en el presente trabajo son:
a) Base de datos PostgreSQL 9

b) Java Script

c) ExtS4.07

d) HTML5

e) JSON

f) Lenguaje de programacion PHP 5.3

g) Framework de desarrollo Symfony 1.4.6

2.1. Patréon MVC
Symfony estd basado en un patron clasico del disefio
web conocido como arquitectura MVC, que esta
formado por tres niveles:

* El Modelo representa la informacion con la que
trabaja la aplicacion, es decir, su l6gica de negocio.

* La Vista transforma el modelo en una pagina web que
permite al usuario interactuar con ella.

*El Controlador se encarga de procesar las interacciones
del usuario y realiza los cambios apropiados en el
modelo o en la vista.

2.2. Arguitectura MVC
La arquitectura MVC separa la logica de negocio (el
modelo) y la presentacion (la vista) por lo que se
consigue un mantenimiento mas sencillo de las
aplicaciones:

T T T T T T T T T T e 1
| Cliente)

Peficion

I
' Respuesta !
: Controlador :
| A I
| I
| I
| Vista |
| I
| I
| v [
I I
| Modelo |
: SENidDrI

____________________ I
Fuente: (Symfony 1.4, la guia definitiva, 2012, tomado

de http://www.librosweb.es/symfony 1 4/)
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2.3. Levantamiento de Procesos

Después de realizar una entrevista al principal
responsable del departamento del area de soporte
informatico, se determina que NO existe un manual de
procesos de resolucion de casos, ni tampoco existe un
proceso de Help Desk definido como tal por lo cual el
presente trabajo plantea una serie de procesos ya
estandarizados y optimizados para apoyar el trabajo del
personal de soporte y asi dar una ayuda 6ptima a los
usuarios de la institucion. El fin principal de la
estandarizacion de procesos es que el conocimiento este
plasmado y pueda ser utilizado de manera rapida y
pueda ser compartido entre el personal del area de
soporte.

2.4. Definiciobn del nuevo proceso de
Soporte Técnico al Usuario

La definicién del proceso general se realiz6 en el
formato propio del G.A.D-I, y se detalla a continuacién,
el mismo, es el resultado de la mejora con respecto al
proceso original que sirvié como fuente bibliografica.

Cuyo principal objetivo es atender y resolver las
incidencias de tecnologia de la informacién vy
comunicacion que causen la interrupcién en el servicio,
reportadas por los usuarios, mediante la atencion
oportuna para que puedan continuar con la ejecucion
normal de sus actividades.

2.5. Descripcion del procedimiento

2.5.1. Actividad 1 — Responsable: Usuario
Ingreso al sistema de asistencia help desk s.a.h.d.
El proceso de solicitar soporte técnico al area de
Hardware y Comunicaciones de la Direccién de TIC
empieza, luego de haber detectado un problema en el
funcionamiento de su computador o0 componente
tecnoldgico, que le impiden el desarrollo de sus
actividades normales, para esto el usuario ingresa al
Sistema de Asistencia Help Desk (S.A.H.D.),
ingresando su cédula para validacion y se mostrara los
activos a él asignados como custodio.

2.5.2. Actividad 2 — Responsable: Usuario
¢Activos asignados correctamente?

Si la lista de activos desplegada no esta correcta acudir
al Departamento de activos fijos y gestionar la
correccion en la asignacion de activos. Caso contrario ir
a la actividad N° 3.

2.5.3. Actividad 3 — Responsable: Usuario
Selecciona un activo para registrar el caso (opcional)
Si el usuario desea puede seleccionar un activo de la
lista desplegada para asociarlo al requerimiento que
desea reportar.
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2.5.4. Actividad 4 — Responsable: Usuario
Busca ayuda mediante palabras clave en la base de
conocimientos

Busca en la Base de Conocimiento mediante el uso de
palabras o descripcion de su problema y se presenta una
serie de casos almacenados y también los pasos basicos
de cada caso.

2.5.5. Actividad 5 — Responsable: Usuario
¢Usuario resolvié solo? (autoayuda)

Sigue los pasos basicos presentados de acuerdo a su
bisqueda y si pudo resolverlo por si mismo va a la
actividad N° 7. Caso contrario vaya a la actividad N°
6.

2.5.6. Actividad 6 — Responsable: Usuario
Envia requerimiento

Enviar el requerimiento para su asignacién de un
técnico y seguir con el proceso de atencién, si desea
pueden escribir las observaciones particulares que
competan a su requerimiento. Recibe un ndmero de
requerimiento y un tiempo aproximado de solucién.

2.5.7. Actividad 7 — Responsable: Usuario
Guarda requerimiento como autoayuda

Luego de seguir los pasos basicos, da por terminado su
requerimiento y este se queda guardado cono
Autoayuda para historial de casos.

2.5.8. Actividad 8 - Responsable de

Hardware y comunicaciones
Receptar la solicitud registrada en el s.a.h.d.
El Responsable del Area verifica constantemente su
bandeja de casos o0 requerimientos reportados para
poder activarlos y asignarlos a un Asistente.

2.5.9. Actividad 9 - Responsable de

Hardware y comunicaciones
¢Existe personal para atender la solicitud?
Si no existe personal para atender la solicitud ir a la
actividad N°10. Caso contrario ir a la actividad N° 11.

2.5.10. Actividad 10 - Responsable de

Hardware y comunicaciones
Asigna un tiempo de atencion a la solicitud
Asigna un tiempo de atencién razonable a la solicitud e
informa al usuario que el tiempo de atencién ha
cambiado.

2.5.11. Actividad 11 - Responsable de

Hardware y comunicaciones
Asignar a un técnico para la atencién del
requerimiento

El Responsable de Hardware y Comunicaciones asigna
un técnico para que atienda el requerimiento del
Usuario.

Marcelo Giovany Rea Reyes

25.12. Actividad 12 -

Asistente de Tecnologias
¢El incidente es conocido?
Si el incidente es conocido va al paso N° 13, caso
contrario vaya al paso N°15.
Asistente de Tecnologias

2.5.13. Actividad 13 -

Asistente de Tecnologias
Busca la solucién en la base de conocimientos y
aplica
(soporte ler nivel)
Utilizando el S.A.H.D. el técnico asignado verifica los
pasos para la solucion y los aplica de manera remota si
es posible ya sea a través de una llamada telefonica o
por medio de alguna herramienta de control remoto de
equipos.

Responsable:

Responsable:

2.5.14. Actividad 14 - Responsable:
Asistente de Tecnologias y Responsable de

Hardware y comunicaciones
¢ Se resolvié el incidente?
Si el incidente se resolvié de manera remota va al paso
N° 21, caso contrario va al paso N° 15 y debe solicitar
al Responsable de Hardware y Comunicaciones que
escale el caso al siguiente nivel.

2.5.15. Actividad 15 -

Asistente de Tecnologias

Acudir al lugar para investigar y/o solucionar
incidente (soporte 2do nivel)

Si el incidente necesita del traslado del técnico al lugar
de trabajo del Usuario solicitante, debe imprimir la guia
de atencion al usuario. Debera aplicar la solucion o
Investigar el incidente para aplicar una solucion. Ver
FOR-3.9.9.1

Responsable:

2.5.16. Actividad 16 -

Asistente de Tecnologias
¢Es necesario llevar el equipo a la unidad de hy ¢ y/o
enviarlo a garantia o reparacion externa?

Responsable:

2.5.17. Actividad 17 -

Asistente de Tecnologias

Atender el incidente segun la investigacion
realizada y la base de conocimientos

Se aplica la solucidn de acuerdo a los datos de la base
de conocimientos o la investigacion realizada.

Responsable:

2.5.18. Actividad 18 -

Asistente de Tecnologias
Procedimiento de reparacion y mantenimiento de
hardware, o0 envio por garantia a proveedor
(soporte 3er nivel)
Una vez trasladado el equipo, se procede a su
reparacion o realizar los pasos necesarios para
solucionar el incidente.

Responsable:
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Si el equipo estd dentro del periodo de garantia el
equipo serd enviado al proveedor o en caso de que sea
un dispositivo que requiere una reparacion especial
también se enviara, y se imprimira la guia de envi6 /
recepcién. Ver FOR-3.9.9.2

2.5.19. Actividad 19 -

Asistente de Tecnologias
¢ Se resolvid el incidente?
Si luego de aplicar las soluciones conocidas e investigar
acerca del incidente, este no logra resolverse ir a la
actividad N° 20, si el incidente se resolvié ir a la
actividad N° 21

Responsable:

2.5.20. Actividad 20 -

Asistente de Tecnologias

Informar al usuario los motivos por los cuales el
incidente no tiene solucién

Informar al usuario sobre los motivos por los cuales el
problema no tiene solucién, es decir necesita un
cambio de equipo.

Responsable:

2.5.21. Actividad 21 - Responsable:
Asistente de Tecnologias y Responsable de

hardware y comunicaciones

Completar el proceso y cerrar el caso como
“resuelto” o “resuelto cambio equipo”

Se debe cerrar el caso anotando las observaciones
respectivas y cambiando su estado a “Resuelto” que
significa que se resolvio el incidente sin realizar algin
cambio de equipo 0 componente, o “Resuelto Cambio
Equipo” cuando el incidente se resolvid con cambio de
equipo o componente.

2.5.22. Actividad 22 - Responsable:
Asistente de Tecnologias y Responsable de

hardware y comunicaciones
¢Es necesario registrar la solucién al incidente en la
base de conocimiento?
Cuando fue un incidente desconocido, si es necesario
registrar la solucion en la base de conocimiento va a la
actividad N° 23, caso contrario va a la actividad N° 24.

2.5.23. Actividad 23 - Responsable:
Asistente de Tecnologias y Responsable de
hardware y comunicaciones

Concertar reunion para analizar y registrar en la

base de conocimientos la solucién encontrada

Se deberd concertar una reunion con el equipo de con el

equipo de soporte para establecer un protocolo

definitivo de solucion del incidente, luego ingresar este
caso al sistema S.A.H.D. y a la base de conocimientos.

2.5.24. Actividad 24 - Responsable de

hardware y comunicaciones
Verificar que el incidente se haya atendido y
registrado correctamente

Marcelo Giovany Rea Reyes

Se debe verificar que el incidente haya sido resuelto de
manera adecuada y que todo este registrado
correctamente.

2.5.25. Actividad 25 -  Responsable:
Asistente de Tecnologias y Responsable de
hardware y comunicaciones

Fin de Proceso

2.6. Estandarizacion y optimizacion de
procesos

La estandarizacién de procesos y su clasificacion se
realizo en base a su tipo el cual se basa en su gravedad
y nivel de afectacion a la continuidad del trabajo, estos
serén:

2.6.1. Tipo de Casos:

Incidente: Es una situacion que no afecta en alto
porcentaje al trabajo del usuario y puede ser resuelto en
un tiempo corto.

Problema: Es una situacion que afecta al trabajo del
usuario y necesita de un tiempo mayor para ser resuelto.

2.6.2. Categoria de Casos:

Software: Es una situacion que no afecta al software
del equipo del usuario.

Hardware: Es una situacion que no afecta al hardware
del equipo del usuario.

2.6.3. Subcategoria de Casos:

Virus: Se refiere a los casos que tengan que ver con el
contagio de virus en el computador.

Sistema Operativo: Se refiere a los casos que afecten
al funcionamiento del Sistema Operativo.

Aplicativos: Se refiere a los casos que tengan que ver
con el malfuncionamiento de los aplicativos, por
ejemplo de ofimatica.

Red: Se refiere a los casos que afecten la conexion de
red ya sea por hardware o software.

Drivers: Se refiere a los casos de falta de drivers o
desinstalacion de los mismos.

BIOS: Se refiere a los casos del BIOS por ejemplo; pila
agotada desconfiguracion de parametros, etc.
Antivirus: Se refiere a los casos que afecten al
antivirus por ejemplo: Desconfiguracion o caducidad de
licencias.

Impresora: Se refiere a los casos de mal
funcionamiento de impresién ya sea por hardware o
software.

Dispositivo: Se refiere a los casos de los dispositivos de
entrada o salida, por ejemplo teclado, mouse, monitor,
etc.

Mainboard: Se refiere a los casos de falla de
mainboard por ejemplo quemada, falla de socket, etc.
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2.7.Casos del Proceso de

Informatico Help Desk
La Base de conocimientos estara formada por las tareas
que se deben realizar para la resolucion de casos
(Protocolos de Resolucidn), a continuacion se detalla un
modelo general como ejemplo.

Soporte

Asi como la tabla y el flujo que se muestra a
continuacidén se logré disefiar 23 casos generales de
software y hardware, de los cuales se desprendieron
52 protocolos de Resolucion de Software y 36
protocolos de Resolucién de casos de Hardware, mas
adelante veremos un ejemplo de los mencionados
protocolos, los cuales se constituyen en la informacion
que almacena en el software que se desarrollo para
culminar este trabajo.

Caso General de Desinfeccion de Virus

Tipo Problema
Categoria Software
Subcategoria: Virus

Palabras Clave Lentitud, apaga, equipo, No ejecuta
Sintoma: programa, deteccion virus
Pasos: Capitulo IV

Fuente: El Autor

Marcelo Giovany Rea Reyes

lustracion
Caso General de Desinfeccion de Virus

Inicio

Instalar, verificar, Actualizar
Antivirus

I

Instalar CCleaner y
Malwarebytes

v

Revisar Registro con Ccleaner

v

Eliminar Programas de Inicio
sospechoso

v

Desactivar Restauracion
Sistema

v

Reiniciar Modo Seguro

Ejecutar Programa
MsnCleaner

blogueado

‘ Ejecutar Programa
Regedi

Desbloquea Regedit

NO

Ejecutar ElistarA ‘

‘ Ejecutar Malwarebytes ‘

.

‘ Reiniciar Equipo ‘

v

‘ Ejecutar Antivirus Residente

Problema
olucionado

Sl

Llevar equipo a Centro de
Soporte

Llevar Equipo al Centro de
Soporte, conectar disco en
otro PC

Buscar y eliminar Virus

Problema
olucionado

NO

Formatear

Fuente: El Autor
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2.7.1. Ejemplo de Protocolo de Resolucion
de casos

Caso: Deteccién y eliminacién de Virus y otro
malware
Sintomas:

a) Comportamiento anormal del equipo

b) Lentitud al utilizar aplicativos

c) ElI Modem se conecta a internet sin
autorizacion del usuario

d) El ndmero al cual debe marcar el modem se
cambia por otro desconocido

e) Aplicativos muestran errores o se cierran
inesperadamente.

f) Seabren ventanas o aplicaciones no solicitadas

g) Se cargan aplicaciones extrafias al inicio del
sistema.

h) Cambios en la pagina de inicio del explorador
web, sin permitir restaurar a la original.

i) Se ocultan archivos o carpetas del usuario,
mostrandose en su lugar accesos directos del
mismo nombre.

j) Cambio en el men( contextual, se muestran
nuevas opciones.

k) Se muestra un mensaje de cuenta regresiva,
posteriormente se apaga el equipo.

) Cambio de nombres y/o extensiones de los
archivos del usuario, especialmente los de
office, y ocultacién de los mismos.

m) Cambio en la forma de iniciar sesién, no
aparece la lista de usuarios, solamente ventana
para ingresar usuario y contrasefia.

n) No se ejecuta el Administrador de Tareas

0) Se crean archivos y carpetas sin autorizacion
en cada dispositivo extraible que se conecta al
equipo.

p) El Antivirus residente muestra mensaje de
deteccidn de virus constantemente.

Nivel de Soporte:
a) Segundo nivel, atencioén in situ, utilizar
guia de servicio.

Solucion:

a) Instalacion, actualizacién o verificacién de
Antivirus (Recomienda AVG Antivirus).

b) Instalar CCleaner

c) Instalar Unlocker

d) Instalar Malwarebytes y actualizar

e) Inspeccionar Entradas de Inicio del Sistema
con CCleaner

f) Desactivar y/o borrar entradas no estandar del
sistema o aplicativos comunes.

g) Buscar y eliminar en la ruta de archivos
sospechosos.

h) Desactivar temporalmente Restaurar Sistema.

i) Reiniciar el equipo en “Modo Seguro”

j) Iniciar sesién en el usuario por Defecto.

k) Ejecutar Malwarebytes

I)  Eliminar los elementos detectados,
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m) Reiniciar el equipo de ser necesario, en modo
normal

n) Ejecutar el antivirus Residente.

0) Eliminar los elementos detectados

p) Llenar la guia de servicio para reportar la
solucién y aportar al historial de atencion del
usuario.

q) Verificar el normal funcionamiento del
sistema.

Si el problema persiste:

r) Comprobar el estado fisico del equipo, para
evitar reclamos

s) Llevar el equipo al centro de soporte

t) Extraer el disco duro y conectarlo en otra
maquina para ahi buscar y eliminar los virus, y
si no funciona esto ir al siguiente paso.

u) Obtener Respaldo de los datos personales del
usuario

v) Si el usuario tiene sistemas propietarios,
coordinar con el proveedor para poder
respaldar y reinstalar.

w) Solicitar controladores al usuario o bajar de
internet.

x) Formatear el equipo.

y) Llenar la guia de servicio para reportar la
solucién y aportar al historial de atencion del
usuario.

z) Entregar el equipo al usuario

3. Resultado, Desarrollo De La

Solucion

El proyecto de construccion de un Sistema Informético
de Gestion de: Usuarios, Casos y Soluciones para
brindar el servicio de Soporte Informatico, ha sido
producido en el contexto del desarrollo de la tesis para
la obtencidn del titulo de Ingenieria en Sistemas de la
Universidad Técnica del Norte (UTN) en la Facultad de
Ingenieria de Ciencias Aplicadas (FICA).

La implantacion del proyecto se realizara
completamente en el G.A.D. de San Miguel de Ibarra,
en la Direccion de Tecnologia, el  cual presta
actualmente el Soporte Informéatico a los usuarios
internos de la Institucion.

El Equipo de Desarrollo fue integrado por:

a) Manager: Marcelo Rea
b) Trackery Tester: Marcelo Rea
¢) Programmer: Marcelo Rea

El Sistema se utilizard en la Intranet del G.A.D. de
Ibarra, se ha evaluado el mejor tipo de aplicacién que se
adapte al crecimiento tecnoldgico y se decidié que el
Sistema sea Web, dado el creciente auge de las
Aplicaciones Web.
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Se desarrollé el proyecto basado en el modelo MVC, el
cual es aplicado en el desarrollo de los proyectos de la
institucion y también a nivel general en los proyectos
actualmente.

Se eligi6 como lenguaje a PHP, apoyandose en el
Framework Symfony 1.4 por su versatilidad
multiplataforma, su rendimiento y por que la institucion
actualmente desarrolla todos sus proyectos con este
lenguaje y se necesita integracion, ademas para la
interface se utilizar& EXTJS porque se necesita una
interface que sea facil de utilizar, que optimice la
pantalla de dispositivos y tenga una mayor eficiencia en
cuanto al tiempo de los usuarios y respuesta del sistema,
ya que este framework tiene elementos muy comodos
de usar y en cuanto a presentacion es muy atractivo.

La base de datos serd creada en PostgreSQL 9, porque
es un Sistema de Gestién de Base de Datos, robusto
ademas de ser muy versatil y multiplataforma, también
es ya utilizada en la institucion con gran éxito.

Para llegar a tener el software terminado se debia seguir
la metodologia de la institucién por lo que se debid
realizar los pasos necesarios los cuales se explicaran
brevemente:

3.1. Pasos dentro de la metodologia de
Desarrollo

a) Memorandum de Solicitud de Desarrollo de
Software: Est4 representada por la carta de
aceptacion del desarrollo de tesis en la
institucion.

b) Asignacion del Proyecto: Esta representada
por la carta de aceptacion del desarrollo de
tesis en la institucion y légicamente se asigno
al autor de proyecto.

c) Reuniones con las &reas de usuarios y
personal técnico para levantar los
requerimientos del software: Se realizaron
varias reuniones para tener claro los
requerimientos de las areas que usaran el
software.

d) Elaboraciéon del proyecto Tecnoldgico: Se
elabord el proyecto y se presentd para su
correccion y aprobacion. En el mencionado
documento se debid plasmar los mddulos que
tendra el software y su alcance.

e) Documenta, lista, prioriza y selecciona los
requisitos: Esto se realiza en las historias de
usuario que al final sumaron 7, las cuales se
desarrollaron en orden l6gico y
secuencialmente.

Para esto adjuntamos la pila de producto en el
cual se detallan las historias que se realizaron:
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Pila de Producto

PILA DE PRODUCTO
ID | Nombre Historia de | Prioridad
Usuario
1 | Validar Cédula y Mostrar ALTA
Activos

2 | Busqueda de caso por ALTA
palabras clave

3 | Guardar Autoayuda o ALTA
Reportar un caso
4 | Gestion de  Equipos MEDIA
Informaticos
5 | Gestion de casos ALTA
Consultas y Reportes MEDIA

7 | Gestion de Base de ALTA
Conocimientos

[op}

Luego de analizar las historias de usuario, evaluar su
prioridad para el negocio, se han clasificado en la
siguiente planificacion de iteraciones.

Planificacion Inicial de Iteraciones

Iter. | Descripcién Historias Fecha Duracién
Historia 1
Validar 18/03/2013
Cédula y|a 80
Mostrar 31/03/2013
Activos
Aplicacion H[storla 2 1/04/2013
. IE)Jasrl?ario ! (:Baussoqueda p?)? 2 40
(Frontend) palabras clave 07/04/2013
Historia 3
Guardar 8/04/2013
Autoayuda o0 | a 40
Reportar  un | 14/04/2013
caso
Historia 4
Gestion de 15/04/2013
Equipos 2 80
e 28/04/2013
Informaticos
Historia 5 29/04/2013
Gestion Gestion de | a 160
2 Administrativa | 2200 2olgl
(Backend) Historia 6 27/05/2013
Consultas vy |a 80
Reportes 9/06/2013
Historia 7
Gestion de 10/06/2013
Base de | 2 80
- 23/06/2013
Conocimientos
TOTAL 560 horas

f) Resultados de las Iteraciones
Luego de la planificacién inicial, se obtuvo
resultados del Desarrollo:
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Resultado de la Historia 6

Consultas y Reportes
Tegonn

Resultado de la Historia 7
Gestion de la Base de Conocimiento

Disefio de la Base de Datos

Después de recolectar y analizar las historias
de usuario, los requerimientos y definir el
proyecto se realizo el disefio de la base de
datos el cual esta realizado de acuerdo a los

estandares de disefio y desarrollo la
Institucion.
Se realizaron varias reuniones para la

correccidn del disefio de la base de datos y tras
realizar los correctivos tenemos se obtuvo un
disefio final optimo.

Manuales de Usuarios e
entregables

Al final se obtuvo el Sistema terminado y se
desarrollo los manuales de Usuario y Técnico,
que son los instructivos que sirven para la
Administracion del Sistema.

Integrar

Capacitar al Usuario
Para la Administracion del Sistema, se realizd
la debida capacitacion al personal encargado y
también se transmitié los conocimientos para
el uso del usuario final.

3.2. Analisis Final

En un proyecto informatico los costos pueden ser
determinados como lo son el valor de las pc's,
servidores, horas de programacion, horas de analisis y
disefio, software, suministros de oficina y otros, pero
los beneficios no todos pueden ser representados
monetariamente, es por eso que el siguiente analisis
tratard estos puntos y otros mas
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3.2.1. Costos

Costos de Hardware

PRESUPUESTO

Aplicacion

Servidor para alojar la

Presupuesto = Valor
Real

900 0

soporte

1 PC para atender las
llamadas al centro de

700 0

1 Impresora laser

1 teléfono

para la Red.

Materiales de instalacion
de cableado estructurado 50 0

1 Escritorio

150

TOTAL

2,000

Costos de Software

PRESUPUESTO

Servidor de Base de
Datos PostgreSQL

Valor
Real

Presupuesto

Servidor de Aplicaciones
Apache

Costo de 6 meses de
Desarrollo ($400/mes)

2400 2400

Costo por Investigacion
y Experiencia (6 afios)
para el proceso de
Soporte Técnico

6000 6000

Costo de IDE Eclipse
para Desarrollo.

0 0

TOTAL

8400 8400

Costos de Suministros

PRESUPUESTO

Papel

Presupuesto
Real

Valor

Esferos, DVD’s

Anillados

Impresion
Documentos

TOTAL
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Costos Varios

Movilizacién 60 60
Capacitacion Extra | 100 100
Internet 150 0
Imprevistos 100 100
TOTAL 410 260

3.3. Beneficios
Los beneficios del presente proyecto se ven reflejados
en Ahorro de tiempo del personal de Soporte, ahorro de
tiempo del wusuario al buscar ayuda, y mayor
organizacion por tener el proceso definido y el sistema
apoyando a la tarea de soporte.
Los beneficios se enumeran a continuacién:

e El principal beneficio del proyecto es la
organizacion y mejoramiento del proceso de
atencion a los Usuarios finales, ya que estos
podran solicitar la atencion de manera
organizada.

e Los Usuario finales del GAD-I obtendran
soluciones rapidas y organizadas a través de la
busqueda en la Base de Conocimientos y la
presentacién de los pasos basicos, para
autoayuda.

e Los Usuarios finales se beneficiaran
directamente al adquirir paulatinamente un
conocimiento basico para solucionar sus
problemas.

e El Area de Hardware y Redes que brinda el
soporte a los usuarios, tendra una herramienta
atil para atender las peticiones de los usuarios,
asi como tener un control y seguimiento de las
solicitudes realizadas.

e Los técnicos ahorraran tiempo de trabajo ya
que los usuarios siguiendo los pasos basicos de
solucion evitan los traslados innecesarios de
los técnicos.

e El responsable del Area de soporte tiene
control acerca de los estados de los
requerimientos de los usuarios y también
puede organizar el tiempo de trabajo de los
técnicos, lo que deriva en optimizacion de
recursos.

e El personal de Soporte tendrd organizado los
datos técnicos de los dispositivos informaticos
de la institucidn, sin afectar a la base de datos
de activos.

e El beneficio se extiende también hasta el
departamento de Activos, ya que el sistema
hace una validacion de los activos informaticos
asociados al usuario y si dicha informacion
estd desactualizada o incorrecta se pide al
usuario que actualice este particular con el
departamento de activos fijos.
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10.

11.

4. Conclusiones

Después de terminar el presente trabajo podemos
concluir que:

1.

El servicio de soporte al usuario final en el
GAD-I, estaba definido de manera sencilla y
funcionaba desorganizadamente, ya que los
usuarios acudian todos a la Direccion de TI
para solicitar atencion.

El proceso de Help Desk sirve para organizar
la atencion de soporte informatico a los
usuarios finales en el GAD-I.

La implementacion del proceso Help Desk
optimiza el trabajo del personal de soporte,
ahorrandoles tiempo en visitas innecesarias.

Los Usuarios finales tendran un software que
les ayude a resolver sus problemas bésicos y
ahorrarles tiempo perdido por detener sus
actividades laborales.

El personal de soporte tendra una herramienta
de software importante para organizar, atender
y solucionar los requerimientos de los
usuarios.

La utilizacion de la Base de Conocimiento
permitird que todo el personal técnico pueda
tener acceso a las soluciones de los
requerimientos y poder ayudar eficientemente
a los usuarios que lo necesiten.

La metodologia de desarrollo del GAD-I
permite crear software de manera organizada y
conforme a las necesidades reales de la
institucion.

La aplicaciéon del modelo MVC, permite la
creacion de aplicaciones organizadas y de facil
mantenimiento.

La utilizacion del framework Symfony permite
un desarrollo organizado, rdpido y sencillo
siguiendo estdndares de programacién que
permiten el entender répidamente la
composicién de los sistemas.

La utilizacion del ORM Doctrine, nos facilita
la utilizacion de consultas a la base de datos y
permite que la aplicacion se comunique con
cualquier tipo de base de datos sin tener que
cambiar mi aplicacion.

El uso de EXTJS para crear la vista de la
aplicacion enriquece totalmente la interface,
mejorando la usabilidad y permite optimizar el
espacio de trabajo para realizar mas tareas.
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12. Usar PHP como lenguaje de programacién
sirve para desarrollar aplicaciones ligeras y
totalmente funcionales en cuanto a los
requerimientos actuales de los usuarios Yy
desarrolladores.

13. Plasmar en este proyecto todos los afios de
experiencia del autor, brindando soporte
informéatico permitié recopilar, organizar y
sintetizar el conocimiento que estaba disperso.
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