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RESUMEN

El siguiente proyecto consisten en la implantacion de una herramienta de HelpDesk (Mesa
de Ayuda) en la empresa Beneficios Volcafe C.R, S.A. Para el registro, gestion, procesamientos y
las solicitudes tecnoldgicas de los usuarios. Se realizaran analisis de la situacion actual del servicio,
los requerimientos, la comparacion de herramientas en el mercado, entre otros aspectos
importantes para al final lograr implementar la herramienta adecuada para solventar los problemas
de la empresa Volcafe C.R que seran descritos en el primer capitulo, en la seccion de definicion

del problema.
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1.1 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

1.1.1 Antecedentes del contexto de la empresa.
Este proyecto sera desarrollado en la empresa Beneficios Volcafe C.R, S.A. Volcafe fue

fundado en 1851 por los hermanos Salomén y Johan Georg Volkart

Estrategia:

Vision: ‘Ser lideres en la obtencion, procesamiento, comercializacion y exportacion de

café de Costa Rica.’

Mision: ‘Proveer el mayor valor agregado al proceso de transformacion y
comercializacion del café maduro hasta el café oro, en beneficio de nuestros productores,

clientes, empleados, accionistas, la comunidad y del medio ambiente.’

Es una empresa cuyas actividades son el cultivo, obtencion, beneficiado, comercializacion
y exportacion de cafeé, las raices de VOLCAFE datan de 1851 fundada por los hermanos Salomén
y Johann Georg Volkart Brothers en Winterthur, Suiza y en Bombay, India. Donde el principal

propdsito fue unir el mercado entre Europa y subcontinente de la India.

A parte de esa empresa familiar, se desarrollé una gran corporacion de comercializacion

relacionada con, entre otras cosas, café, algodon y productos industriales.

Volkart Brothers inicio su primer negocio de café en India en 1857 y en 1875 abrio una
sucursal en Thalassery en el sur de este pais. Sin embargo, no fue después de la segunda guerra

mundial que el café llego a ser una actividad importante de la oficina principal de VVolkart en Suiza.

Por el afio 1950, la actividad de comercializacion de café de Volkart cubrio principalmente

el hemisferio oeste con café traido de Latinoamérica.
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Entre los afios 1950 y 1970, se establecid en Nueva York y Osaka la compafiia importadora
al igual que empresas exportadoras en Brasil, Guatemala y Costa Rica. Durante los afios 70 y 80,
otras operadoras de exportacion de café fueron establecidas en Colombia, Honduras, Kenya, Papua

Nueva Guinea y la casa importadora en Alemania.

En 1989, el grupo ERB, una corporacion suiza de la misma cuidad de Winterthur adquirié
completamente la division de café de Volkart, incluyendo todas las compafiias de su origen. El

grupo ERB lo llamo VOLCAFE LTD.

En 1996, y como resultado de alianzas estratégicas, el grupo ERB expande su operacion
de café en el mundo y Costa Rica, mediante la constitucién de lo que hoy es Volcafe Costa Rica,
diversificando operaciones con el propdsito de satisfacer las necesidades de sus clientes y

productores.

En el afio 2004, Volcafe fue adquirido por el grupo ED&F MAN con sede en Londres,
dicha compaiiia fue fundada en 1783y es una de las comercializadoras mas importantes del mundo
en café, azlcar, cacao melazas y granos. La empresa cuenta con mas de 3000 empleados en mas

de 68 paises alrededor del mundo.

Brindan acceso a todos los principales origenes de produccion de café, desde los
agricultores individuales que venden unos cuantos kilos de cerezas de café en Papua Nueva Guinea
hasta las grandes plantaciones en Brasil que venden cientos de toneladas de productos listos para
la exportacion. Los clientes de Volcafe a largo plazo valoran la eficiencia, innovacion,

confiabilidad y conocimiento del mercado.
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Volcafe es uno de los comerciantes mas grandes del mundo para cafés ardbica y robusta,
desde micro lotes de origen unico hasta calidades comerciales convencionales y mezclas
personalizadas, no abastece directamente desde el origen, en su lugar lo hace atreves de

revendedores y tienen operaciones locales en todos los principales paises productores de café.

Almacenan café en condiciones ideales en bodegas especiales y mantienen existencias para
que los ciclos de cultivo no afecten el suministro del café. Los procesos de inventario mundial les
permiten cambiar rdpidamente entre las fuentes de suministro, de esa manera siempre le entregan

al cliente el producto que necesite, cuando lo necesite.

Apoyan el objetivo de la Organizacion Internacional del Café de desarrollar un sector
cafetero sostenible. Desde el inicio del movimiento por la sostenibilidad, VVolcafe ha construido y
operado cadenas de suministro certificadas y sostenibles en todos sus origenes, abordando

problemas econémicos, sociales y ambientales clave en las comunidades cafetaleras.

Estos esfuerzos cumplen con los requisitos de los principales codigos de conducta de
tostadores sistemas de certificacion sostenibles, como 4C / Global Coffee Platform, UTZ,
Rainforest Alliance, Café Practices, Nespresso AAA y mas. Los equipos de campo
interdisciplinarios, denominados Organizaciones de Apoyo para Agricultores, asesoran a los

productores durante todo el afio sobre practicas ambientales, sociales y agroeconémicas.

Colaboran con una amplia gama de ONG locales e internacionales y otros socios, (incluida
la Fundacion Costa) en proyectos relacionados con el desarrollo comunitario en sus paises de
origen: Brasil, China, Colombia, Costa Rica, Etiopia, Guatemala, Honduras, India, Indonesia,

Kenya, Papua New Guinea, Peru, Tanzania, Uganda, Vietham
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Volcafe ademas tiene una estrategia de abastecimiento sostenible patentada y se llama"' The
Volcafe Way '. Aprovechando la experiencia de los equipos de campo, reune su conocimiento
colectivo dentro de una organizacion de apoyo a los agricultores que proporciona asistencia técnica
directa a los agricultores, ayudandolos a mejorar la calidad de su café, la productividad y los

rendimientos de la finca.

The Volcafé Way, esta ahora activo en Africa, Asia y América Latina. Mas que una
estrategia de sostenibilidad es una forma de hacer negocios. Adoptando un enfoque de ‘causa raiz,
solucién raiz', trabajando directamente con los productores de café para ayudarles y capacitarlos
en técnicas de produccidn sostenible y buenas practicas de agronomia, asi como en hacer el mejor

uso de sus tierras para las generaciones futuras.

Localmente las operaciones en Costa Rica tienen plantas himedas, como se le conoce
regularmente a las plantas que procesan el café fruta, el cual trabajan desde que es cultivado en las
fincas de café hasta el café pergamino, conocido como grano de oro. Con 5 plantas procesadoras
de café y 6 oficinas secundarias alrededor del GAM vy Pérez Zeleddn, Volcafe C.R es una de las

empresas procesadora, comercializadora y exportadoras de café mas fuertes en el pais.
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1.1.2 Justificacion del proyecto.

En la empresa Volcafe C.R el proceso que se le da al café desde que se recolecta hasta que
se ensaca para la venta, sumado con la logistica que se debe realizar para las ventas de café y toda
la contabilidad que esto genera, producen gran cantidad de solicitudes y problemas varios que se

les presenta a los empleados.

El departamento de T.I local tiene muchas dificultades para manejar y controlar todas las
solicitudes, de todas las plantas procesadoras y oficinas de Volcafe C.R. Para poder ser mas
productivos y perder menos tiempo en la resolucion de problemas, requieren una modernizacién
de procesos, también necesitan utilizar mas herramientas tecnoldgicas que les permita una gestion
mas rapida y ordenada de todas las solicitudes que generan los usuarios, ya que actualmente toda
la gestion de solicitudes se realiza mediante correos electronicos, llamadas telefonicas y visitas

presenciales, provocando una lentitud y desorganizacion en la gestion de incidentes.

En las plantas procesadoras y en las oficinas de Volcafe, se realizan procesos varios que
incluyen maquinaria pesada, controladores y basculas de peso obsoletas, sistemas desactualizados

y entre otras cosas mas que generan mucho trabajo para el departamento de T.I.

Para entender un poco mas de los procesos actuales se describen mas a detalle a

continuacion:

Iniciado por los medidores de café que son las personas que recibe el café en las plantas
procesadoras, 1o pesan en los sifones del beneficio de café con basculas semiautomaticas que se
conectan a un controlador de pesos el cual registra en la base de datos cada pesada, por fanega, de
cada camion que ingresa al beneficio, estos sistemas al ser viejos tiene conexiones de puertos

seriales los cuales provocan perdida de informacidn, en ocasiones lentitud de registro de los datos,
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y errores humanos a la hora de programar el controlador antes de iniciar el proceso de medida del

café.

En el proceso de secado de café y movimientos de café entre silos internos de cada
beneficio también se manejan con controladores de peso, conectados con sistemas de trasporte de
café y basculas que lo pesan, registrando informacién durante muchas horas al dia, en ocasiones
los operarios configuran rutas incorrectas en el sistema y provocan derrames de café o traslados
de café a un silo que no corresponde, también por problemas mecénicos por lo que se deben

realizar ajustes manuales en las bases de datos de los sistemas para corregir los errores.

Durante estos procesos se debe comprar gran cantidad de materiales para las plantas los
cuales son solicitados y registrados por el departamento contable de la empresa, esta area utiliza
un sistema de contabilidad desarrollado por un tercero que genera problemas de blogqueos
constantes de usuario, asi como procesos que se registran mal y se deben de realizar modificaciones
forzosas directamente en la base de datos del sistema para corregirlos, las numerosas liquidaciones
de gastos que reciben digitalmente les provoca problemas con procesadores de texto impresoras
digitales o problemas con los escaner que utilizan para digitalizar algunos documentos fisicos, y
problemas con los procesos de firmas digitales, son algunos de los problemas por los que el

departamento de contabilidad solicita mucha asistencia de T.I

El sistema de planillas que se maneja en todas las plantas presenta muchas inconsistencias
de horarios, en ocasiones se generan por una mala planificacion de las semanas, también se generan
por que el personal no realiza la marca de entrada o salida a la hora q le corresponde o bien por
que el encargado del personal no registra correctamente a la persona en los sistemas biométricos

y muchos de estos errores se deben corregir directamente en la base de datos del sistema.
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En la actualidad las empresas tienen mas competencia y los mercados se vuelven mas
dificiles, esto aumenta el volumen de trabajo, genera que se deba atender y trabajar con numerosos
clientes y una cantidad considerable de usuarios, generando una gran demanda de requerimientos
y de trabajo en todas las areas de la organizacion. Esto hace que sea cada vez mas necesario contar
con sistemas automatizados que permitan llevar un flujo de trabajo adecuado para poder progresar

y ser productivos utilizando la tecnologia de la informacion. Segun, Moguillansky:

“Se entiende por tecnologia de la informacién, los desarrollos en microelectrdnica,
computacion y telecomunicaciones, los que, interactuando de diversas formas, han generado
innovacion en los propios procesos de produccion, aumento de la eficiencia de la gestion, en la
logistica y también en la distribucion, es decir, a lo largo de toda la cadena de valor de cualquier

actividad econémica.” (2005)

Una de las areas que ha ido evolucionando y que se vuelve cada vez mas estratégica e
indispensable para el correcto accionar de cualquier empresa es el area o departamento de
Tecnologias de Informacién (en adelante T.1), este debe contar con las mejores herramientas y
sistemas informaticos que faciliten la gestion y el control de los datos y la informacion en la
organizacion y que faciliten las labores, asi como contar también con sistemas de gestion de
incidentes (perturbaciones del servicio) y HelpDesk que permitan llevar un seguimiento de
requerimientos o incidencias informaticas reportadas por los usuarios y poder dar respuesta y

solucion de la forma mas eficaz y eficiente.

El departamento de T.I de la empresa Volcafe C.R durante el periodo de cosecha del cafe,
gue comprende aproximadamente 6 meses que van desde octubre hasta mazo, tiene un volumen

muy elevado de requerimientos e incidentes tanto de hardware como de software por parte de
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usuarios y operarios de las diferentes plantas que posee la empresa en todo el pais y no cuenta con
ningun sistema de informacion que le permita llevar el control de los incidentes y poder tramitarlos
agilmente. Actualmente los canales de gestion son basicamente 3 el correo electronico, llamada

telefonica y solicitudes directas en el departamento.

En las ultimas 3 cosechas la empresa Volcafe C.R ha logrado recolectar un promedio de
285,764.41 fanegas de café por cosecha en sus principales plantas recolectoras y procesadoras,
esto genera una gran cantidad de datos y procesamiento de informacion por parte de usuarios
finales durante todo el afio, pero més en la época de cosecha, lo que generan una gran cantidad de

solicitudes al departamento de T.I.

La implementacion de un sistema de HelpDesk en la empresa cambiaria mucho este
panorama mencionado anteriormente, con una herramienta de servicio el departamento de T.I
mejoraria mucho su organizacion, podria atender las solicitudes en orden de ingreso o incluso por
nivel de prioridad de las incidencias reportadas, dando una atencion inmediata a los casos criticos
que pueden afectar la productividad de la empresa. También podrian genera estadisticas para la
toma de decisiones a nivel de tecnologias de la informacion y mejora de sistemas. Segun
Fernandez, “Una mejora es toda posibilidad de mejorar la organizacion, incluso en ausencia de

problemas especificos.” (2006, pag.52)

Con una herramienta de gestion de incidentes, la empresa podria ahorrar mucho tiempo del
personal a cargo de las solicitudes de usuario, asi como también las horas extra de trabajadores de
planta por algun retraso en la solicitud de un problema especifico que detenga de cierta manera la
productividad de la empresa, por lo tanto, la empresa podria ahorrar dinero en algunas horas extras

y ademas recurso humano. También el personal del area de T.I podrian organizar mejor su trabajo
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para aprovechar el tiempo disponible y trabajar en proyectos de mejoras generales de avances
tecnoldgicos y no solo centrarse en la resolucion de incidentes, que es basicamente lo que esta

sucediente en la actualidad.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA.

1.2.1 Problematica

El proyecto se realizara en la empresa Beneficios Volcafe CR, S.A. en la cual no se cuenta
con alguna herramienta o sistema de informacion para llevar el control y registro de las solicitudes
reportadas por los usuarios. Debido a multiples problemas que se generan en época de cosecha en
la empresa, los usuarios suelen realizar muchos reportes de problemas que el departamento de T.1

no tiene la capacidad para gestionarlas de forma ordenada y a tiempo.

Ademas, el departamento de T.l de Volcafe C.R cuenta Gnicamente con 3 integrantes, se
deben encargar de todas las solicitudes de las plantas y oficinas de la empresa, esto perjudica
considerablemente el tiempo que le toma al departamento lograr resolver las incidencias reportadas
en un tiempo adecuado. Aparte del gran volumen de indecencias por semana, los integrantes del
departamento no tienen un control de los casos resueltos, los pendientes, los que ni siquiera estan
asignados y mucho menos un control de la duracion en cada solitud desde el momento que ingresa
hasta que se resuelve y por ende no pueden tener métricas o reportes donde se muestran las

deficiencias a la hora de solucionar un incidente reportado.
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En el departamento de T.I se pueden notar varios problemas que se indican a continuacion:

No existe ninguna herramienta de HelpDesk para la gestion de incidencias reportadas por
los usuarios.

No le pueden dar el seguimiento adecuado a cada incidencia reportada por los usuarios.
En el departamento solamente trabajan 3 personas con funciones distintas.

Se trabaja con infraestructura, hardware y software, vieja y obsoleta.

No existe una correcta organizacion de tareas y proyectos en el departamento.

A raiz de estos problemas se producen efectos negativos que contribuyen a la problematica

de la empresa:

Los reportes y estadisticas solicitados por la gerencia sobre cantidad de incidencias
reportadas son incorrectas y afectan en la toma de decisiones.

Los usuarios pierden tiempo productivo esperando la solucion a sus problemas, o incluso
la notificacion de la solucion.

La asignacidn de solicitudes puede sobrecargar a 1 o 2 integrantes del departamento, por
lo que la resolucion de incidencias es mas lenta.

La falta de rendimiento del hardware utilizado y los sistemas de informacién utilizados
para el soporte no son modernos y esto entorpece la eficiencia de la resolucion de las
incidencias, ademas perjudica el proceso de la innovacion en la empresa. Segun Medellin,
“Hoy en dia la innovacién es un proceso clave de las empresas pues permiten su
diferenciacion competitiva gracias a la introduccién de productos o servicios nuevos o

mejorados”. (2003, pag.21)
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e Se pierde tiempo en la gestion de proyectos y quedan tareas incompletas que luego
requieren de mucho tiempo para poder solucionar dejando a un lado la mesa de servicio a

usuarios finales.

En la siguiente figura de este documento se podra apreciar de forma grafica un diagrama
con las causas y consecuencias que originan el problema principal.
1.2.1.1 Diagrama Causa y Efecto.

Diagrama Causa y Efecto
de la problematica de la empresa.

Mala comunicacién Falta de rendimiento
afecta la gestion de en equipos y sismas de Sobrecarga de Perdida de
tareas y proyectos, Informacion obsoleto, trabajo para productividad Reportes y estadisticas
incompletos provocando || entorpece eficiencia de T.I integrantes esperando erroneas afectan
perdida de tiempo. y posibilidad de innovaciéon deT.l solucion toma de decisiones.
\ \ \\
\ \ \ \
\ \ \ \
\ \ \
\ \\\ \\ \
\ \ \ \ \
\ \ ! \
\ \ \ \ Mejorar atencion
X » deincidentes
en Volcafe C.R
Falta de Infraestructura, Solo 3 personas No hay seguimiento No existe
organizacion Hardware y software en depo T.l para adecuado a las Herramienta de
en el depto viejos y obsoletos. toda la empresa. Incidencias. helpDesk en
deT.l la empresa.

Figura 1. Diagrama Causa-Efecto
Fuente: Elaboracion propia.

Estas causas y consecuencias de los problemas de la empresa generan una problematica
general en el departamento de I.T y en la empresa, que sumado a los pocos recursos tanto
tecnoldgicos como de personal, se les dificulta mantener una gestion de incidencia de forma

ordenada.
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1.2.2 Problema General
¢Como mejorar el registro y proceso de atencién de incidencias de Hardware y Software
en la empresa Volcafe CR, para tener un mejor control sobre las solicitudes de usuarios y mejorar

a la eficiencia de la resolucion?

El departamento de T.I no cuenta con un sistema de gestion de incidencias, por lo que el
manejo actual no utiliza tendencias nuevas en tecnologia; se gestiona mediante correos
electrénicos llamadas telefénicas y presencia en el sitio, a pesar de que se cuentan con algunos
softwares de control remoto no se tiene el suficiente control y la organizacion para poder llevar el

proceso adecuado de un incidente registrado por un usuario.

El departamento de T.I no puede generar estadisticas reales de tipo de incidencia, casos
resueltos por dia, incidencias solucionadas por usuario y otros reportes de toma de decisiones

pueden generar informacidn poco confiable con los métodos actuales.

El usuario final cuando realiza la solicitud ya sea por correo, llamada telefonica o
directamente en el departamento de T.I, no tiene forma de dar seguimiento de su problema, incluso
si el caso esta resuelto puede tardar mucho tiempo para recibir una notificacion o proceso de

solucion y se puede perder mucho tiempo.

Los tres integrantes de T.lI tienen que realizar todas las tareas diarias generadas en el
departamento, ademas de la gestion y resolucion de incidentes de todas las plantas y oficinas de la

empresa, esto provoca un recargo de trabajo diarios a cada integrante.

También, enfrentan problemas de infraestructura, a nivel de hardware los servidores no
tienen las caracteristicas deseadas para que lo sistemas informaticos se ejecuten de forma 6ptima,
algunos usuarios con proceses extensos no cuentan con buenas computadora que les permita tener
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una buena productividad y esto les produce problemas varios; y a nivel de software la mayoria de
los sistemas son desarrollados en la empresa en el lenguaje de programacion PowerBuilder con la
herramienta PowerBuilder 10.5, la cual es muy vieja y tiene muchas limitaciones para migrar los

sistemas a otras plataformas.

A estas causas y consecuencias mencionadas se le suma la falta de organizacion de
departamento y un bajo rendimiento del equipo, provocando tareas incompletas, proyectos
abandonados, solicitudes con més 3 meses de estar pendientes y una falta de innovacién muy

grande para ser un departamento de tecnologia de la informacion.

1.2.3 Problemas Especificos
A continuacion, los problemas especificos que se presentan para este proyecto:
¢ Como se maneja actualmente el proceso de atencion de incidentes y que tan necesario es utilizar

alguna herramienta para el control de estas?

¢Cual herramienta de HelpDesk de software libre de las que se investigan, se adapta mejora a las

necesidades del departamento?

¢Cudles son los requisitos técnicos que necesita el departamento para poder implementar la

herramienta selecciona?

¢Como podran ver los usuarios la solucién de su problema y donde pueden consultarla o

autogestionar en caso de reincidencia?
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1.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.3.1 Objetivo general.
Implantar un sistema de HelpDesk para el registro, la gestion y el procesamiento de las
solicitudes de los usuarios de los sistemas y la tecnologia en la compafiia VVolcafe CR, mejorando

y reduciendo los tiempos de respuesta y calidad de atencion.

1.3.2 Objetivos especificos.

e Entender los procesos actuales para la gestion y resolucién de incidencias y los métodos
utilizados actualmente en la empresa mediante un diagndstico de la situacion actual.

e Identificar las necesidades mediante el andlisis y determinaciéon de los requerimientos
necesarios para mejorar el proceso de gestién y resolucion de incidentes con una
herramienta de HelpDesk.

e Comparar las herramientas de licenciamiento abierto disponibles en el mercado para poder
considerar cual es la mejor opcion para implementar, ajustada a los requerimientos de la
organizacion.

e Realizar la adaptacion de la herramienta de HelpDesk seleccionada aplicando las
configuraciones técnicas segun las necesidades de Volcafe C.R.

e Implementar la herramienta de HelpDesk escogida y configurarla para la gestion de las
incidencias informaticas de los usuarios finales. (gestion de usuario, gestién de cambio,

manuales de usuario).

29



1.4 ALCANCESY LIMITACIONES.

141

Alcances.

El Primer entregable del proyecto es un diagnostico de la situacion actual en el rea de T.I
en cuanto el manejo de las incidencias de la compafiia, con el fin de recolectar informacién
importante como los tipos de equipos que utilizan, sistemas informaticos,
telecomunicaciones, entre otros, que permita identificar los problemas tecnoldgicos y las
necesidades técnicas en el area de T1 para desarrollar una solucion con este proyecto.

El segundo entregable consiste en un analisis de las necesidades que permiten identificar
los requerimientos técnicos necesarios y la infraestructura actual para poder escoger alguna
herramienta de HelpDesk para implementar. Al identificar estos resultados se determinaran
acciones inmediatas para la eleccién de una herramienta.

El tercer entregable del proyecto es una seleccion de la herramienta HelpDesk que se va a
utilizar tomando como referencia los requisitos técnicos analizados, incluyendo resultados
de las comparaciones entre las herramientas estudiadas, esperando que cumpla con las
expectativas deseadas del departamento.

El cuarto entregable es configurar cualquier aspecto necesario en la aplicacidn para que sea
funcional en la empresa y que ademas sea fécil de utilizar para los usuarios, con el fin de
que se convierta en una herramienta de trabajo fundamental para el departamento de T.I
El quinto entregable consiste en la implantacion de la herramienta, incluyendo manuales
de uso, capacitaciones virtuales y especificacion de las funciones de la herramienta, con el
propdsito de que el usuario tenga claro su funcionalidad en cuanto al seguimiento de sus

incidentes.
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1.4.1.1 Exclusiones
e EIl proyecto no contempla el manejo de las solicitudes de los usuarios realizadas
directamente a la casa matriz de Volcafe ubicada en Londres, por lo cual no se tendré

un alcance completo de las solicitudes de los usuarios.

1.4.2 Limitaciones.

Por politicas internas de la compafiia la informacién sensible y datos de la empresa no
pueden ser publicados en ningun sitio ni tampoco pueden ser expuestos a que terceros tengan
acceso, por lo que la implantacion de la herramienta no se podra expandir a ser utilizada desde
cualquier red para evitar riesgos de divulgacion de informacion, por lo tanto, estara limitada al uso

en la red corporativa Unicamente.

El presupuesto de la empresa es muy limitado para licenciamiento de software de terceros,
por esta razén se debe buscar alguna herramienta de cddigo abierto o software libre para poder ser

implementada como HelpDesk en la empresa.

Por la gran saturacion de trabajo que presenta actualmente el departamento de T.I no se
podréan agregar complementos adicionales a la herramienta seleccionada y se limitara Gnicamente

a las funciones que necesite la empresa.
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1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

1.5.1 Cronograma

Para dicho proyecto hay un plazo aproximado de 24 semanas en las que se debe desarrollar
e implementar la herramienta, en el siguiente diagrama podemos apreciar mas detalladamente el
cronograma a seguir para poder tener un control de las tareas por hacer y terminar a tiempo con el

desarrollo del proyecto.

o Mode _ Nombre de tarea , Duracién _ Comienze  _ Fin + | |lene'1s [feb 19 [mar 19 [abr 19 [may 19 [jun'19
de 30]06[13[20[27]03]10[17[2a]03[10]17 243107 1421 [28]05[12[19]26] 02|09 16] 23]
1 k=3 Recoleccion de la 9 dias mar 01/01/19 vie 11/01/19 :
infarmacion
2 [HE <. Determinacion de 9 dias mar 15/01/19 vie 25/01/19 :1
rquisitos tecnicos de T.1

3 = Comparacion de las 10 dias lun 28/01/19  vie 08/02/19
herramientas
estudiadas

4 2 Descargar los software 2 dias lun 11/02/19  mar 12/02/19
necesarios para la
implantacion

s |E = Prepraracion del equipo 3 dias mié 13/02/19 vie 15/02/19
donde se instalara la
herramienta

5 = Instalacion de la 5 dias lun 18/02/19  vie 22/02/19
heramienta de HepDesk
7 = Configuracion de 30 dias lun 25/02/19  vie 05/04/19 [~
herramienta para adptar
aVolcafe C.R
s [H =l Crear base de datosde  5dias lun 08/04/19  vie 12/04/19
conocimiento con casos
reincidentes
s H = Creacion de guia de uso 10 dias lun 22/04/19  vie 03/05/19
de la herramienta
10 2 Capacitacion ausuario 10 dias lun 06/05/19  vie 17/05/19 [F—
sobre usodela
herramienta
11 BE = Documentacion 30 dias lun 20/05/19  vie 28/06/19

Figura 2. Cronograma de actividades.
Fuente. Elaboracion propia.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 HELPDESK (TRADUCIDO COMO MESA DE AYUDA)

2.1.1 ;Qué es un HelpDesk?

HelpDesk, término de origen anglosajon traducido como “mesa de ayuda”. La definicion
de una mesa de ayuda segun, lzquierdo, “Hace referencia al conjunto de recursos humanos y
tecnoldgicos que se dedican a la gestion de incidencias relacionadas con el soporte o la asistencia

a usuarios.” (2018)

El HelpDesk de Tl esta disefiado para ser el punto principal de interaccion entre las
organizaciones de T1y los usuarios. Las herramientas de HelpDesk son el punto Unico de contacto
(SPOC, del inglés Single Point of Contact) entre el proveedor de servicio de Ty los usuarios para
las actividades diarias. Un sistema de HelpDesk tipico gestiona incidentes y solicitudes de servicio,
ademas de manejar las comunicaciones con los usuarios. Un HelpDesk tiene un enfoque amplio,
y esta disefiado para ofrecer al usuario un dnico lugar al que acudir para todas sus necesidades de
Tl El resultado final es que el HelpDesk desempefia un papel fundamental en facilitar la
integracion de los procesos del negocio con el ecosistema tecnoldgico y la infraestructura mas

amplia de gestion de servicios.

Un HelpDesk es un recurso cuya finalidad es ofrecer informacion y soporte relacionados
con los procesos, productos y servicios de una empresa a sus clientes o usuarios internos. La razon
de ser de un HelpDesk es ofrecer un recurso centralizado para responder preguntas, resolver
problemas, y facilitar la solucion de problemas conocidos. EIl apoyo suministrado por el HelpDesk
se puede brindar a través de multitud de canales, incluyendo ubicaciones fisicas, numeros

telefonicos gratuitos, paginas web, mensajeria instantanea o correo electrénico.

34



2.1.2 Funciones y caracteristicas de un HelpDesk (Mesa de ayuda)

Un HelpDesk tiene varias funciones. Segun Martinez:

“Este provee a los usuarios un punto central para recibir ayuda en varios temas referentes a la
computadora. EI HelpDesk tipicamente administra sus peticiones via software que permite dar
seguimiento a las peticiones del usuario con un Unico nimero de ticket. Esto también puede ser
Ilamado "Seguimiento Local de Fallos" o LBT por sus siglas en inglés (Local Bug Tracker).
Este software, a menudo puede ser una herramienta extremadamente benéfica cuando se usa
para encontrar, analizar y eliminar problemas comunes en un ambiente computacional de la

organizacion.” (2016)

Entre algunas de los principales beneficios del HelpDesk podemos encontrar:

El ahorro de costos, uno de los beneficios mas comunes que buscan las empresas, con una
buena herramienta de HelpDesk y personal bien calificado se pueden evitar un departamento
de T.I con mucho personal, se evitarian también costosos equipos de ingenieria y expertos de
tareas sencillas.

Escalabilidad, segun Castro:

“Escalabilidad (scalability, en inglés) es un término usado en tecnologia para referirse a la
propiedad de aumentar la capacidad de trabajo o de tamafio de un sistema sin comprometer el
funcionamiento y calidad normales del mismo. Cuando un sistema tiene esta propiedad, se le
refiere comuinmente como “sistema escalable” (scalable system, en inglés) o,

simplemente, escalable”. (2016)

Por lo tanto, esta propiedad ayuda al grupo de T.I a ser mas productivo con la misma o menor

cantidad de recursos disponibles para la gestion de incidencias.
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e Tomar en cuenta la opinion de usuario, el monitoreo de las opiniones produce valiosas
perspectivas acerca de la satisfaccion del usuario, su sentir acerca de los servicios y
funcionalidades, y las necesidades no satisfechas que podrian ser potencialmente abordadas por
los servicios de T en el futuro.

e Advertencia de problemas potenciales: debido al volumen de problemas y solicitudes que
maneja el departamento de T.I, y dadas las herramientas y datos adecuados para la evaluacion
de patrones y tendencias, la organizacion puede usar el HelpDesk como una herramienta de
monitoreo para identificar y abordar preventivamente problemas con los servicios, permitiendo
la gestion proactiva de problemas, mantenimiento preventivo y cambios en el servicio para
reducir los impactos a los usuarios ante los cortes y degradaciones en el servicio que puedan

implicar problemas graves para la continuidad del trabajo en la empresa.

2.1.3 Tipos y componentes del HelpDesk

Algunos ejemplos comunes de HelpDesk son:

e Centros de soporte técnico
e Funciones de soporte y garantia de productos
e Centros de atencion de beneficios de empleados

e Centros de servicio para instalaciones.

El HelpDesk, se compone principalmente de 3 niveles. Segun Aranda:

“Primer Nivel de Soporte: Este rol representa el primer punto de contacto con el usuario. El
primer nivel de soporte estad conformado por personal a cargo de resolver solicitudes simples y
procedimentales telefonicamente, basados en procedimientos relevados con anterioridad para

resoluciones en primera instancia.
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Segundo Nivel de Soporte: Este rol corresponde a los grupos de técnicos encargados de resolver
solicitudes que requieren un mayor grado de especialidad. El segundo nivel de soporte esta
conformado por personal mas especializado y actuan sobre la base de procedimientos

predeterminados de acuerdo con la especialidad respectiva de cada uno.

Supervision: Con el propo6sito de administrar el servicio, se entiende a la figura del Supervisor,
como el que se encargara de velar y controlar el cumplimiento de los estandares de tiempos de
solucion predefinidos para todos los llamados recibidos, asimismo, efectuara el seguimiento y
control del correcto cumplimiento de los estandares de tiempos de solucion para todos los
reportes de problema, como también de los compromisos asumidos por las unidades resolutoras
respecto de los plazos de solucion de estos reportes. EI Supervisor Actuara entonces como

primer nivel de escalamiento para casos no resueltos en el tiempo especificado.” (2018)

2.2 DATOS DE INVESTIGACION

2.2.1 Software

Segun, Pressman:
“El software es instrucciones (programas de computo) que cuando se ejecutan proporcionan las
caracteristicas, funcion y desempefio buscados; estructuras de datos que permiten que los
programas manipulen en forma adecuada la informacion, y informacion descriptiva tanto en

papel como en formas virtuales que describen la operacion y uso de los programas.” (2010)

Los ingenieros de software se concentran en el desarrollo de productos de software, es decir,

software que se vende a un cliente.
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Existen dos tipos de productos de software:

1. Softwares genéricos: Segun lan: “Son sistemas aislados producidos por una organizacion
de desarrollo y que se venden al mercado abierto a cualquier cliente que le sea posible
comprarlos.” (2006, pag.6).

2. Softwares personalizados (o0 hechos a la medida): Segun Setfile:

“El desarrollo de software personalizado se basa en el disefio de aplicaciones Unicas para un
usuario o grupo de usuarios especificos dentro de una organizacion. Este software esta disefiado
para satisfacer las necesidades precisas que una aplicacion tradicional y generalizada no podria

conseguir” (2017).

2.2.2 Metodologia del software

En el desarrollo de software, una metodologia hace cierto énfasis al entorno en el cual se
plantea y estructura el desarrollo de un sistema. Existen una gran cantidad de metodologias de la
programacion que se han utilizado desde los tiempos atrés y que con el paso del tiempo han ido
evolucionando. Esto se debe principalmente a que no todos los sistemas de la informacion son
compatibles con todas las metodologias, pues el ciclo de vida del software puede ser variable. Por
esta razon, es importante que dependiendo del tipo de software que se vaya a desarrollar, se

identifique la metodologia para el disefio de software idonea.

Las herramientas de HelpDesk pueden utilizar muchas metodologias de software y de
desarrollo de aplicaciones, para efectos de esta investigacion se necesita que la herramienta

utilizada esté basada en los principios de la metodologia de ITIL.
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Segun (Bon, y otros, 2008):

“La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, (ITIL) proporciona un
planeamiento sistematico para la provision de servicios de TI con calidad. ITIL fue desarrollado
en las décadas de los 80 y 90 por la CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency, ahora Office of Government Commerce, OGC), bajo contratos de Gobierno Britanico.
Desde entonces, ITIL ha demostrado ser no s6lo un marco basado en mejores précticas, si no
también planteamiento y una filosofia compartidos por las personas que lo utilizan en la

practica.”

Esta metodologia es una de las mas aceptadas a nivel mundial para la gestion de servicios
de Tecnologias de informacion, ya que es una recopilacion de las mejores practicas tanto del sector
publico como del sector privado. Estas mejores practicas se dan en base a toda la experiencia
adquirida con el tiempo en determinada actividad, y son soportadas bajo esquemas
organizacionales complejos, pero a su vez bien definidos, y que se apoyan

en herramientas de evaluacion e implementacion.

TIL como metodologia propone el establecimiento de estandares que ayuden en el control,
operacion y administracion de los recursos. Plantea hacer una revision y reestructuracion de los
procesos existentes en caso de que estos lo necesiten, lo que nos lleva a una mejora continua.
Propone que para cada actividad que se realice se debe de hacer la documentacion pertinente, ya
que esta puede ser de gran utilidad para otros miembros del area, ademas de que quedan asentados
todos los movimientos realizados, permitiendo que los involucrados estén al tanto de los cambios

realizados en el sistema o herramienta informatica.
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2.2.3 Tipos de licencias de software
Licencias de software, se trata basicamente de un contrato que existe entre aquel que posee

los derechos de autoria y la entidad que esta adquiriéndolo.

Y en él, se definen con certeza los derechos y obligaciones de ambas partes; también, en
algunos casos se suele establecer el plazo de duracion que tendra dicha licencia, ya que pueden ser
permanentes o limitadas. Otro factor que tomar en cuenta es que también deben definir el territorio
sobre el cual seran aplicadas las estipulaciones; ya que cada pais cuenta con sus propias

regulaciones en cuanto a las licencias de software.

Dentro de la lista de licencias podemos encontrar entre las mas comunes las siguientes:

Software GPL

e Software libre
e Software freeware
e Software propietario (licencias)

e Software OEM

2.2.3.1 Licencias GPL (Licencia Publica General Reducida de GNU)

La Licencia Publica General de GNU o mas conocida por su nombre en inglés GNU
General Public License (o simplemente sus siglas en inglés GNU GPL) es una licencia de derecho
de autor ampliamente usada en el mundo del software libre y cédigo abierto, segin Moro, “La
licencia GPL considera que el usuario tiene libertad para: ejecutar el programa para cualquier
propdsito, estudiar como funciona este y adaptarlo a sus necesidades, accediendo libremente a su

cddigo fuente, redistribuir copias del mismo y mejorarlo.” (2007, pag.54).
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Su proposito es doble, declarar que el software cubierto por esta licencia es libre, y
protegerlo mediante una préctica conocida como copyleft de intentos de apropiacidn que restrinjan

esas libertades a nuevos usuarios cada vez que la obra es distribuida, modificada o ampliada.

2.2.3.2 Software Libre

Segun Feltrero:

“Se considera software libre aquel que puede ser usado, copiado, modificado y distribuido sin
ningun tipo de restriccion. Las licencias del software libre regulan estas libertades y el estudio
de sus diferentes variantes es fundamental para entender las razones éticas que subyacen a las

diversas propuestas provenientes del mundo del software libre.” (2007)

El software libre es todo aquel que ofrece a su consumidor el codigo fuente original;
ademas, le otorga la facultad de usarlo, modificarlo y distribuirlo (con o sin modificaciones). La
filosofia detras de este tipo de licencia se encuentra sustentada en el beneficio a la comunidad; esto

a través de la retroalimentacion y colaboracion entre programadores.

Por lo tanto, este tipo de licencia es importante para poder desarrollar este proyecto, ya que
la herramienta que se utilice de software libre podra ser modificada y configurada para cumplir

con las necesidades de la compafiia VVolcafe C.R.

Ente los softwares mas populares de software libre podemos encontrar a XAMPP:

XAMPP es un paquete de software libre, que consiste principalmente en el sistema de
gestion de bases de datos MySQL, el servidor web Apache y los intérpretes para lenguajes de script
PHP y Perl. EI nombre es en realidad un acronimo: X (para cualquiera de los diferentes sistemas

operativos), Apache, MariaDB/MySQL, PHP, Perl. A partir de la version 5.6.15, XAMPP cambi¢
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la base de datos MySQL por MariaDB, un fork de MySQL con licencia GPL. XAMPP es un
servidor independiente de plataforma de codigo libre, permite instalar de forma sencilla Apache
en una computadora o servidor fisico local, sin importar el sistema operativo (Linux, Windows,

MAC).

Algunos de los paquetes basicos que vienen con XAMPP son:

e Apache: es un servidor Web muy famoso que permite montar paginas web en un servidor
local sin necesidad de publicar nada en internet.

e MySQL.: una excelente base de datos de cédigo libre.

e PHP y Perl: lenguajes de programacion.

Filezilla: un servidor FTP.

2.2.3.3 Software Freeware

A pesar de tener una condicion de “gratuitos”, este tipo de programas no entran dentro de
la clasificacion de software libre, y aunque existen posturas distintas sobre la definicion del
Freeware; la definicién mas aceptada es que se trata del libre derecho al uso y copia de un software
bajo los términos que defina el autor de dicho programa. Segun (Oliver, Moré, & Climent: “el
autor retiene sus derechos, por lo que el usuario no puede hacer nada que no esté explicitamente
aprobado por el autor. Generalmente, el autor no permite que se haga un uso comercial del

programa.” (2008, pag.20)

2.2.3.4 Software Propietario
A diferencia de las modalidades mencionadas anteriormente el software propietario, segin
Jesus, “Es un software que no es libre. Su uso, redistribucion o modificacion esta prohibido, o

requiere licencia para ello”. (2011). Se trata de una clasificacion donde el autor del proyecto limita
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los derechos de copia, modificacion y redistribucion de su proyecto, y en caso de que el usuario
final desee llevar a cabo cualquiera de estas acciones, requiere de pagar una cierta cantidad de

dinero al autor para tener derecho a hacerlo.

2.2.3.5 Software OEM

Similar al software propietario ocurre con las licencias tipo OEM (Original Equipment
Manufacturer), es uno de los tipos de licencia mas particulares, ya que establece como principal
condicion de distribucion que se instale en un equipo nuevo, por lo tanto, prohibe su venta bajo
otras circunstancias que difieran de esta condicion; y por lo regular, se aplica a los sistemas
operativos. En cuanto a su reutilizacion, el software puede variar en condiciones; ya que, existen

algunos que limitan el nimero de veces que puede ser reinstalado.

Segun Chastain:

“El software OEM también puede ser una version ilimitada y totalmente funcional del
producto que se puede comprar con un descuento en una computadora nueva porque el
creador del sistema vende en grandes cantidades y le pasa los ahorros al comprador.”

(2019)
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion utilizado en este proyecto es investigacion de campo, la cual es
aplicada para interpretar y solucionar alguna situacion, problema o necesidad en un momento
determinado. La investigacion de realizar en el ambiente laboral de la empresa Volcafe C.R, con

grupos de trabajo de departamentos los cuales proveeran la fuente de datos para ser analizados.

3.1.1 Enfoque de la Investigacion

Segun Bautista:

“La metodologia cualitativa, al tener como estrategia el conocer los hechos, los procesos, las
estructuras y las personas en su totalidad y no a través de la medicion de algunos de sus
elementos, abarca una mayor comprension de la complejidad humanay no se limita a los hechos

observables sino a sus significados y sus particularidades culturales.” (2011).

El enfoque que presenta este proyecto es de tipo cualitativo el cual es la recogida de
informacidn basada en la observacion de comportamientos naturales, discursos, respuestas abiertas
para la posterior interpretacion de los datos obtenidos de los comportamientos entre las personas

implicadas y todas sus conductas observables.

3.2 FUENTES DE INFORMACION

3.2.1 Fuentes primarias
Las fuentes primarias para ese proyecto seran directamente obtenidas dentro de la
organizacion, principalmente de las oficinas central de Volcafe C.R, se realizaran entrevistas y

reuniones directamente con los usuarios, encuestas y observaciones del ambiente laboral.
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3.2.2 Fuentes Secundarias
Como fuentes segundarias de esta tesis se utilizardn proyectos de tipo tesina como
referencia, libros de informatica relacionados con la gestion de incidentes y procesos de mesa de

ayuda.

3.2.3 Sujetos de informacion
Como sujetos de informacidn para este proyecto se tomaran en cuenta los siguientes, para
poder tener un mejor panorama de las necesidades técnicas que necesita la herramienta para

acoplarse a las necesidades de la compafiia.

Tabla 1. Definicion de sujetos de informacion

PUESTO PROFESION U EXPERIENCIA RELACION CON
LABORAL OFICIO EL TEMA
GERENTE DE T. 1 | Ingeniero Informatico 25 afios Relacion directa por
sus funciones.
PROGRAMADOR | Ingeniero Informatico 15 afios Se relaciona por sus
Y ANALISTA DE funciones.
SISTEMAS
GERENTE Analista Financiero 15 afios Parte administrativa
FINANCIERO de las policias de
seguridad que debe
cumplir la
herramienta.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3 TECNICAS Y HERRAMINETAS DE RECOLECCION DE DATOS
La técnica de recoleccion de datos utilizada es la Delphi ya que es un método que cuenta
con herramientas como lluvia de ideas, cuestionarios y reuniones, entre otra que seran de mucha

utilidad para poder desarrollar el proyecto y recolectar informacion precisa.

“El método Delphi es un método de prospectiva experto, que busca a provechar el debate
de un grupo de conocedores, con el fin de obtener un consenso y derivar una conclusién lo mas

confiable posible.” (Fabregas, 2005)

Al ser un proceso donde convergen una serie de personas expertos en su area con mucha
experiencia permiten obtener informacién muy valiosa frente a una temética o problematica en

especifico.

Entre las ventajas que presenta este método podemos encontrar la flexibilidad al captar
diversidad de opiniones, también permite involucramiento de expertos con el problema, los cuales
se detallan como los sujetos de informacidon, permitiendo su relacionamiento de forma anénima

aportando un flujo de informacién amplio.

Para poder sacar provecho de estas técnicas se utilizaran las siguientes herramientas:

e Lluvia de ideas: en conjunto con los expertos de los departamentos de T.1 y Finanzas de la
oficina central de Volcafe C.R se lograra obtener informacién importante para estructurar
la problematica y captar los diferentes puntos de vista de los involucrados en cuanto a las
de las necesidades del proyecto.

e Cuestionario de entrevista: con los cuestionarios de entrevista se logrard detallar los

requerimientos minimos con que debe contar la herramienta de HelpDesk a utilizar para
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que sea funcional, ademas las normas de control y politicas internas de la compaiiia con

que se debe cumplir.

A continuacion, se detalla con una tabla, la definicion de un cuestionario para una entrevista

a los sujetos de estudio:

Tabla 2. Definicion de cuestionario de entrevista.

Seccion del Cuestionario

Objetivo del Cuestionario

Descripcion

Problematica

Soluciones

Requerimientos

Operatividad

Identificacion de los

problemas en el area de T.I

Identificar posibles
alternativas para una
solucioén.

Obtener lista de
requerimientos técnicos y
administrativos de la

solucién.

Listar las funciones minimas
que debe tener la

herramienta.

Lograr identificar las
deficiencias tecnologicas
para la gestion de incidentes
enel dreade T.I.

Se identifican posibles
soluciones y alternativas para
una solucidn al problema.

Se especificara requisitos
técnicos de infraestructura,
hardware y software, asi
como también las
necesidades administrativas y
politicas.

Obtener las funciones

minimas que debe tener la
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Implementacion Establecer la mejor manera

Fuente: Elaboracion propia.

para implementacion.

herramienta para que sea
funcional y productiva.
Lograr identificar la mejor
forma de implementar la

herramienta a utilizar,

ademas de la escala de inicio.
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3.4 VARIABLES
En la propuesta de este proyecto, para implantar una herramienta de HelpDesk se

tomaran en cuenta varias variables para mejorar cada una.

Tabla 3. Definicién de variables.

OBJETIVO ESPECIFICOS

VARIABLES

ASOCIADAS

DESCRIPCION

HACER UN
DIAGNOSTICO DE LOS
PROCESOS ACTUALES
PARA LA GESTION Y
RESOLUCION DE
INCIDENCIAS Y LOS
METODOS UTILIZADOS
ACTUALMENTE EN LA
EMPRESA.

REALIZAR UNA
DETERMINACION Y
ANALISIS DE LOS
REQUERIMIENTOS
NECESARIOS PARA
MEJORAR EL PROCESO

DE GESTION Y

Observacion
Liderazgo

Comunicacion

Informacién
Criterio

Anélisis

Realizar observaciones claras de los
métodos actuales para poder liderar con
buena comunicacion entre departamentos la
implementacion de la mejor herramienta de

HelpDesk

Analizar caracteristicas de las herramientas
disponibles para informar a los expertos los
requerimientos técnicos que se necesitan
para la implementacion de alguna

herramienta de HelpDesk.

50



RESOLUCION DE
INCIDENTES MEDIANTE
UNA HERRAMIENTA DE

HELPDESK.

COMPARAR LAS
HERRAMIENTAS DE
LICENCIAMIENTO
ABIERTO DISPONIBLES
EN EL MERCADO PARA
PODER CONSIDERAR
CUAL ES LA MEJOR
OPCION QUE

IMPLEMENTAR.

CONFIGURAR LA
HERRAMIENTA DE
HELPDESK
SELECCIONADA
ADAPTADA A LAS
NECESIDADES DE

VOLCAFE.

Comparacion
Estrategia
Software

Base de Datos

Configurar
Probar

Requerimientos

Realizar comparacion de funciones de las
diferentes opciones, ver estrategia y
funcionalidad de la aplicacion y su

almacenamiento.

Configurar la herramienta seleccionada para

adaptarla a las necesidades de la compafiia.
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IMPLEMENTAR LA
HERRAMIENTA DE Capacitaciones Capacitar a los usuarios que utilizan la

HELPDESK ESCOGIDAY | Conocimientos herramienta con guias y sesiones virtuales.

CONFIGURADA PARA LA | Multimedia Crear base de datos de conocimiento para la
GESTION DE LAS Autogestion autogestion.
INCIDENCIAS

INFORMATICAS DE LOS
USUARIOS FINALES.
(GESTION DE USUARIO,
GESTION DE CAMBIO,
MANUALES DE

USUARIO).

Fuete. Elaboracion propia.
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3.5 DISENO DE LA INVESTIGACION
A continuacion, se detallan las diferentes etapas de desarrollo para la implementacion de

un sistema de HelpDesk en la empresa Volcafe C.R

ETAPAL: ETAPA2: ETAPA 3:

Diagnéstico Implementacidn Fase de cierre

el luvia de ideas eSeleccionar eGuias de
eEntrevista Hardware usuario
eAnlisis de eInstalacién eCapacitaciones

requerimientos software virtuales
eComparativa eConfiguracion

herremienta
*Pruebas
\ J \ J N\ J

Figura 3. Etapas de la investigacion
Fuente: Elaboracion propia.

3.5.1 Etapa 1 (Diagnostico)

En esta etapa es donde se realiza el reconocimiento de la situacion actla, los principales
problemas que tiene el departamento de T.I para solventar y llevar control de las solicitudes que
les realizan, para lograr esto y recolectar la mayor parte de la informacién y requerimientos se

aplicaran algunas tecnicas como las siguientes:

» Encuesta realizada a algunos usuarios finales de la empresa, para poder identificar cuales
son las debilidades del departamento de T.I, y ademas lograr obtener un dato realista de la

opinion actual de los usuarios con respecto a la gestion de sus solicitudes.
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Lluvia de ideas con los expertos, esta técnica se aplica para poder recolectar informacion
importante sobre la situacion actual del control de incidencias de la empresa, asi como
también para escuchar las sugerencias sobre mejoras deseadas e ideas personales para
mejorar la situacion actual de la empresa.

Entrevista, con esta técnica se podra lograr recolectar datos mas enfocados a lo deseado,
combinando toda la informacion aportada por los expertos

Analisis de requerimientos, nos permitira estudiar el hardware y software disponible en la
empresa para poder escoger una herramienta que se adapte a lo disponible, o tener una idea
de lo necesario para poder realizar la implementacion.

Comparativa, esta técnica nos permite elegir cual de las herramientas en el mercado es la

gue mejor se ajusta a las necesidades de la empresa.

3.5.2 Etapa 2 (Implementacion)

Una vez que se tiene la informacion y requerimientos de la herramienta seleccionada se

procede con la implementacion, para esta fase se aplican algunas técnicas para el proceso.

Seleccionar hardware, con los requisitos técnicos de la herramienta se procede a adquirir
los componentes fisicos necesarios para poder instalar el software necesario.

Instalacion de software, se realizara la instalacién de las aplicaciones necesarias para que
en conjunto se pueda implementar la herramienta del HelpDesk.

Configuracion, una vez instaladas todas las aplicaciones requeridas se procede con la
configuracién de la herramienta, se creard comunicacion con base de datos, acceso a la
herramienta atreves de la red interna de la empresa, perfiles de acceso, notificaciones por

correo y espacio para base de datos de conocimiento.
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e Pruebas, una vez configurada la herramienta conforme a las necesidades de la empresa de
proceder a realizar pruebas de funcionamiento, con el fin de identificar posibles errores de

configuracion o algun otro requisito faltante.

3.5.3 Etapa 3 (Fase de cierre)
En esta etapa da por concluida la implementacion de la herramienta de HelpDesk y permite
realizar documentacién de usuario y capacitacion a los empleados, para completar esta ultima fase

se utilizarén algunas técnicas como las siguientes.

« Guias de uso, esta técnica permite crear guias rapidas de uso para los usuarios finales que
van a utilizar la herramienta dia a dia, con el fin de que todos la tengan disponible en caso
de que la requieran.

« Capacitaciones virtuales, esta técnica permite a los usuarios tener una guia mas detallada
en un medio multimedia para captar mejor la informacién sobre el uso de la herramienta,
esta técnica permite ademas responder inquietudes o dudas de los usuarios en el momento

que se esta impartiendo la capacitacion.
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3.6 MATRIZ DE COHERENCIA

Con el fin de entender de mejor manera el proceso metodolégico desarrollado en la seccion

de disefio de investigacion, se procede a relacionar los objetivos, entregables, instrumentos, entro

otros aspectos, con una tabla de coherencia que se detalla a continuacion.

Tabla 4 Matriz de Coherencia

Objetivo Entregable  Etapadela Técnicasde Instrumentos Temas
metodologia recoleccion marco
del proyecto de la tedrico

informacion

Entender los Diagnéstico de Etapa 1 Técnica Delphi - Encuesta a ¢Qué esun
procesos actuales la situacion Diagnostico del  Fuentes usuarios finales.  HelpDesk?
paralagestiony actualenelarea  disefio de primarias de
resolucién de de T.lencuanto  investigacion investigacion
incidenciasy los el manejo de las
métodos incidencias de la
utilizados compafiia, que
actualmente en permita
la empresa identificar los
mediante un problemas
diagnéstico de la  tecnolégicos y
situacion actual.  las necesidades

técnicas en el

area de TI.
Identificar las Andlisis de las Etapa 1 Mediante los - Entrevistas a Tipos 'y
necesidades necesidades que  Diagnostico del  sujetos de profesionales componentes
mediante el permiten disefio de informacion del HelpDesk
andlisis y identificar los investigacion.
determinacion de requerimientos
los técnicos
requerimientos necesarios y la
necesarios para infraestructura
mejorar el actual para poder
proceso de escoger alguna
gestion y herramienta de
resolucién de HelpDesk para
incidentes con implementar
una herramienta
de HelpDesk.
Comparar las Seleccionde la  Etapa?2 Fuentes Libros de Tipos de
herramientas de  herramienta implementacion  segundarias de  informaticay licencias de
licenciamiento HelpDesk que se  del disefio de la  informacion HelpDesk Software

abierto
disponibles en el

va a utilizar
tomando como

investigacion
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mercado para
poder considerar
cual es la mejor
opcidn para
implementar,
ajustada a los
requerimientos
de la
organizacion.

Realizar la
adaptacion de la
herramienta de
HelpDesk
seleccionada
aplicando las
configuraciones
técnicas segun
las necesidades
de Volcafe C.R.

Implementar la
herramienta de
HelpDesk
escogida y
configurarla para
la gestion de las
incidencias
informaticas de
los usuarios
finales. (gestion
de usuario,
gestion de
cambio,
manuales de
usuario).

referencia los
requisitos
técnicos
analizados,
incluyendo
resultados de las
comparaciones
entre las
herramientas
estudiadas

Configurar
cualquier aspecto
necesario en la
aplicacion para
que sea
funcional en la
empresay que
ademas sea facil
de utilizar para
los usuarios

Implantacién de
la herramienta,
incluyendo
manuales de uso,
capacitaciones
virtuales y
especificacion de
las funciones de
la herramienta

Etapa 2
implementacion
del disefio de la
investigacion

Etapa 3 del
disefio de
investigacion

Paginas web con
informacion
sobre HelpDesk

Libros sobre las
mejores préacticas
de ITIL

Método de
ITIL

Método delphi  Guias de usuario.
lluvia de ideas.
Capacitaciones

virtuales

Metodologia del
Software

Funciones y
caracteristicas
de un HelpDesk
(Mesa de
ayuda)

Fuete. Elaboracion propia.
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO
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4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL.

4.1.1 Diagndstico Administrativo u Operativo

La empresa Volcafe C.R, al conformar parte de un gran grupo de empresas del grupo
corporativo ED&FMAN, cuenta con politicas internas tanto administrativas como de seguridad
las cuales se debe tener presentes a la hora de seleccionar una herramienta para ser implementada

en Volcafe C.R

Entre las politicas se seguridad de mayor importancia de la compafiia esté la seguridad de
los datos, documentos e informacion de la compafiia y sus empleados, esto para evitar perdida de

informacion y evitar divulgacion de informacion sensible.

Por lo tanto, el uso de la herramienta debe ser manejada y configurada Unicamente por los
integrantes de T.I de la empresa, incluyendo la administracion de la base de datos de la herramienta
debe estar localmente en la empresa y no depender de terceros que administren ese tipo de

informacidn y evitar poner en riesgo informacion sensible de la empresa.

Volcafe C.R cuenta con una oficina principal ubicada en la provincia de Heredia cantén de
Ulloa, en esta oficina se aloja el Gerente General quien tiene bajo su mando a las cabezas de varias
areas de la empresa ademas del Gerente Financiero quien tiene bajo su mando al gerente del

departamento de I.T. El organigrama de la compafiia y se puede ver mas detallado a continuacion:
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Director General (CR)

Gerente (CE
Comercial Financiero

Gerente R.H

Gerete de
Produccion

Asistente
Comercial

Comerciante
Junior

Contolador
Trazabilidad

Figura 4. Organigrama Volcafe C.R
Fuente: Elaboracién propia
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Gerente de
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Gerente
Contabiliad

Auditor Interno
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En otras localidades se encuentran distribuidos los beneficios o plantas procesadoras de

café y las oficinas secundarias:

e Valle del General - Pérez Zeleddn, planta procesadora de café fruta y oficina

secundaria
e San Pablo de Ledn Cortes - San José, oficina secundaria.

e San Rafael Arriba desamparados - San José, planta procesadora de café fruta y
oficina secundaria.

e Santo Domingo — Heredia, planta procesadora de café fruta y oficina secundaria.

e Santo Domingo — Heredia, bodega almacenadora y exportadora de café ORO.

e Alajuela centro, Oficina secundaria.

e Sarchi — Alajuela, planta procesadora de café fruta y oficina secundaria.

Solamente en la oficina principal de Volcafe C.R laboran 45 empleados, pero al sumar

todas las plantas y oficinas del grupo pueden rondar los 500 empleados 0 mas.
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4.1.2 Diagnéstico Técnico

Para todas las planas y oficinas de la empresa Volcafe CR, los empleados que utilizan
computadoras o sistemas informaticos, solo hay un departamento de T.I que se ubica en la oficina
principal de Volcafe. Este departamento esta conformado por Unicamente 3 empleados, el gerente
de T.1 que ademas de la parte administrativa es programador de sistemas, un encargado de las
telecomunicaciones que también es asistente de programacion y el encargado de soporte técnico

con otras funciones varias:

VRN

Gerente T.I
(Administrativo y
Programacion)

N

RN 7N

Encargado de Soporte Encargado
Técnico - Funciones Telecomunicaciones -
varias asistente de programacion

N S ~_

Figura 5. Organigrama Departamento de Informatica.
Fuente: Elaboracion propia

El proceso actual de registro, tramite y resolucion de incidentes en la empresa Volcafe C.R
es muy lento y tedioso, ademas que tiene muchas debilidades y falta de comunicacion con el

usuario por diversas razones, a continuacion, se explica el proceso actual:

Actualmente la principal herramienta para la gestion de incidentes o solitudes hacia el
departamento es el correo electronico, otros medios como llamada telefénica o atencion en el sitio
SoN menos comunes.
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Los usuarios que necesitan asistencia con algun problema o una solicitud envian un correo
electronico a una lista de distribucion de Outlook que contiene las direcciones electrénicas de los
3 miembros del departamento de T.I, esto con el fin de que la solicitud sea de conocimiento por
los 3 integrantes y se pueda ser registrada o resuelta por cualquiera. Una vez que ingresada la
solicitud los integrantes revisan rapidamente el tema de la solicitud y de forma verbal se asigna a
uno de los integrantes dependiendo del tipo de solicitud. EI miembro del grupo toma notas o
detalles de la solicitud ya sea a mano o digitalmente en herramientas como OneNote, las notas de

Outlook, Bloc de notas de Windows o similares para tener el registro de la solicitud.

Similar pasa cuando reciben una Ilamada telefénica o reciben a un usuario directamente en
el departamento, al miembro del grupo que recibe la solicitud toma anotaciones y se le solicita al
usuario que por favor haga la solicitud por medio del correo con el fin de tener un respaldo de las
notas tomadas a mano y que ademas no se vaya a olvidar o perder la solicitud que realiza el usuario,

una vez llegada la solicitud se repite el proceso anterior donde se delega la solicitud.

Se pueden recibir solicitudes que no pueden ser solucionadas por el departamento de T.I
local, si ese es el caso algin integrante de T.I envia la solicitud del usuario por correo al
departamento de T.1 de casa matriz de VVolcafe, se le indica al usuario que esta en proceso por parte

de otro departamento y cuando hay una solucidn se le notifica al usuario para que confirme.

El departamento de T.I de Volcafe C.R no cuenta con una metodologia clara para la gestion
de las solicitudes por lo que se hacen segun la prioridad del incidente que lo define en encargado
de la solicitud o conforme se van registrando, esto puede provocar que una solicitudes quede sin
registrar o quede sin una solucién durante varios dias en espera sin que el usuario tenga una

respuesta o por lo menos el conocimiento de que el departamento de T.I le estd dando seguimiento.
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En los casos mas urgentes que puede afectar la productividad de la empresa los encargados
de T.I pueden trabajar en conjunto para dar una solucién mas rapida, indican al usuario que su
solicitud esta siendo revisada y que tendrd una respuesta en cuanto tengan la solucién. Si se
requiere mas informacidon para poder determinar una solucién T.I debe solicitarla respondiendo al
correo de la solicitud, Ilamar por teléfono o ir directamente al sitio donde se presenta el problema

para poder tener un panorama mas claro de la solicitud.

Una vez que el miembro de T.I resuelve el caso, envia un correo a los involucrados de la
solicitud, copiando al resto de miembros del T.I con las notas de resolucién para que todos queden
enterados de la resolucion del caso, ademas se le solicita al usuario solicitante que por favor
verifique si realmente su solicitud esta resuelta o si requiere de algo méas para dar el tema por
terminado. En muchas ocasiones no se recibe respuesta por parte del usuario y T.I no puede

determinar si realmente se soluciond el problema o el usuario no vio las notas de resolucion.

En ocasiones, el miembro de T.I que resuelve un caso olvida enviar la respuesta o notas de
resolucion y provoca que otro integrante del departamento retome un caso que ya fue resuelto
incluso dias atras, esto provocado por solicitudes tal vez rapidas o secundarias cuya resolucién
tarda pocos minutos, pero al no ser notificada como resuelta provoca pérdida de tiempo para el

otro integrante del grupo que al final se da cuenta que el caso ya estaba resuelto.

Dependiendo de la cantidad de solicitudes recibidas en 1 dia, a los miembros del equipo de
T.l se les puede dificultar dar un seguimiento adecuado de cada solicitud, esto provoca que se
dejen casos sin atender y el usuario tiene que volver a hacer la solicitud de su requerimiento en

ocasiones mas de 3 veces.
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Con el siguiente diagrama de flujo se muestra el proceso actual para la resolucion de un
incidente o solicitud al departamento de I.T por parte de algun usuario de Volcafe C.R para tener

una mejor vision del proceso actual
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Ingresa Solicitud de
usuario

Solicitar a usuario

O—— | enviar correo con 4
solicitud
Ingresa por
correo
NO
Sl
Se asigna caso a
encargado I Sl Se recibe correo
h 4
Se recopila Se recopila
datos e informacion  |+—
informacion adicional
de solicitud
sl
Necesita Encargado
NO——»
escalacion o resuelve solicitud
Sl

Se reasigna el caso
a casa matriz

Se notifica al
usuario resolucion

A

L4

Respuesta de
solucion por casa
matriz

Se cierra caso y archiva

resolucion

Figura 6. Diagrama de flujo resolucion de solicitud en la actualidad.
Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con lo anterior, se nota una falta de coordinacion por parte del departamento
de T.I para poder llevar un control ordenado del registro y solucion de las incidencias, provocando
lentitud de resolucion, clientes reincidentes, solicitudes perdidas, pérdida de tiempo por casos
repetidos, falta de administracion para poder crear una metodologia de procesos donde los

integrantes de T.I se puedan basar para poder ordenar la gestion de las solicitudes de los usuarios.

La falta de tecnologia en esta area es notable, el recargo de trabajo en solo 3 personas puede
retrasar la innovacion del grupo y no pueden dedicar mucho tiempo a la investigacién y desarrollo
de herramientas para automatizar procesos o llevar controles mas automaticos de algunas

funciones del departamento, que al final puede ser importantes para la toma de decisiones.

La empresa Volcafe C.R cuenta con una oficina para Tecnologias de Informacién con un
cuarto de servidores con acceso restringido, aqui se pueden encontrar 10 servidores, otros 5
servidores se encuentran en algunas plantas para un total de 15 servidores fisicos que se detallan

en la siguiente tabla:

Tabla 5. Servidores de Volcafe C.R

ROLL DEL SERVIDOR CANTIDAD
SERVIDORES DE BASE DE DATOS
CONTROLADOR DE DOMINIO PRINCIPAL
CONTROLADOR DE DOMINIO SECUNDARIO
SERVIDOR DE ARCHIVOS

SERVIDOR DE ANTIVIRUS

SERVIDOR DE RESPALDOS

SERVIDOR ALMACENAMIENTO MULTIMEDIA

N N S N =)

Fuente: Elaboracion propia.
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Muchos de los servidores son viejos, con especificaciones técnicas poco potentes, algunos
con Windows Server 2003 Standard, la mayoria de los servidores de base de datos utiliza Windows

Server 2008 R2, un servidor utiliza Windows Server Storage 2016.

Con respecto a almacenamiento de datos se utiliza el motor de base de datos SQL Server
2008 R2 SP3, esta version se utiliza para todos los servidores de bases de datos tanto en la oficina

principal como en las plantas.

Volcafe C.R cuenta con aproximadamente 150 computadoras en produccion entre laptops
y desktop que se utilizan la mayoria en la oficina principal y las oficinas secundarias, un menor
porcentaje se utiliza en las plantas procesadoras para el manejo de sistemas automatizados de

pesajes y controladores y también operados por personal especifico.

Para los equipos de usuario se utilizan en su gran mayoria el sistema operativo Windows 7
Professional, también se utiliza Windows 10 Professional, los equipos se encuentran ligados al
dominio principal de VOLCAFE llamado VOCRC.VOLCAFE.CO.CR, donde se configuran las

politicas se seguridad y otras configuraciones.

El mantenimiento preventivo de todos estos equipos fisicos se realiza por personal del
departamento de T.I al menos 1 vez al afio para poder cubrir a todos los equipos, al igual que el
mantenimiento correctivo, a no ser que se esté aplicando aluna garantia de equipo, todo el equipo

es controlado Unicamente por el departamento de T.1

En términos de licenciamiento, Volcafe C.R cuenta con un contrato tipo Volume Licensing
Service Center (VLSC) de licencias por volumen, donde se pueden detallar las licencias adquiridas

gue cubren tanto los sistemas operativos de Servidores como los de equipos de usuario.
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Ademas, en ofimatica se utiliza el paquete de office 365 donde cada usuario tiene su

licencia Office 365 para manejo de correos, hojas de calculo y procesadores de texto.

Volcafe cuenta con sistemas automatizados desarrollados a lo interno por los
programadores el grupo, para poder satisfacer las necesidades del proceso de café el cual tiene
muchas variables y diferentes maneras de trabajar, a estas aplicaciones se les da mantenimiento

por los miembros de T.I local.

Para las telecomunicaciones se utilizan firewalls FORTINET, un firewall se ubica en
cada sitio principal de Volcafe para un total de 7 dispositivos configurados con un Virtual

Private Network (VPN) punto a punto para todos los sitios. Segun Pellejero, Andreu, & Lesta:

“Una VPN es una conexion que tiene la apariencia y muchas de las ventajas de un enlace
dedicado pero trabaja sobre una red pablica. Para este propdsito utiliza una técnica llamada
entunelamiento (tunneling), de tal forma que los paquetes de datos son enrutados por la red
publica (internet o alguna otra red comercial), en un tnel privado que simula una conexion
punto a punto. Este recurso hace que por la misma red puedan crearse muchos enlaces por

diferentes taneles virtuales a través de la misma infraestructura.” (2006, pag. 76)

Por esto las VPN facilita las comunicaciones y el trafico seguro de la informacién entre

las diferentes plantas y oficinas que comprende el grupo Volcafe C.R.

Con el siguiente grafico de red, se tiene una idea mas clara de la intercomunicacién que

existe entre los beneficios y oficinas de Volcafe C.R
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4.1.3 Diagnostico de Percepcion
Se realiza entrevista al gerente de T.I el cual tiene gran experiencia y trayectoria en la
empresa, con mas de 25 afios en la compafiia, ademas de conocer muchos sobre el procedo en

general de la compafiia también conoce bien todo el funcionamiento del departamento que lidera.

Se realiza entrevista de tipo libre para poder recolectar la mayor cantidad de informacion

posible y se lograron identifica puntos importantes a continuacion:

e Existen sistemas muy buenos para el proceso de café y finanzas en la empresa, pero no hay
ningun sistema o herramienta para la gestion de incidentes o solicitudes de usuario.

e EIl departamento estd estancado con tecnologia vieja, falta innovacién y renovacion de
procesos.

e El control de solicitudes actual es obsoleto y afecta mucho la productividad del departamento
de T.I.

e No hay buena comunicacion con los usuarios finales a la hora de la resolucion de las

solicitudes, esto provoca reincidencias o casos incompletos.

El gerente de T.I hace énfasis en que se ha puesto mucha atencion en los sistemas de gestion
de proceso del café y otros procesos administrativos, pero que un sistema de gestion de incidentes

es igual de necesario como los sistemas actuales y que realmente lo necesitan lo antes posible.

Ademas, indica la necesidad de actualizar tanto hardware como software en la empresa
para poder ser mas productivos e innovadores, y utilizar herramientas actuales para la gestién de

procesos en el departamento de T.I

Indica que con el control actual de solicitudes y el gran volumen de estas, el departamento

practicamente consume la mitad si no es que mas de su tiempo en revisar casos pendientes en
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correos electronicos viejos, 0 en notas digitales tomadas en el momento que hacen solicitudes
verbales y hasta localizando a los usuarios para saber si la solicitudes que pidieron ya fue
solucionada o si aun esta pendientes, lo que consume mucho tiempo que podrian invertir en

investigacion o desarrollo de nuevas aplicaciones o sistemas actuales.

Los usuarios al no tener una buena trazabilidad de sus solicitudes al departamento, en
ocasiones no confirman si sus casos fueron solucionados o si por el contrario esta pendiente o
quedo algo incompleto, la falta de comunicacion entre las partes es mucha y esto genera una cola
de casos pendientes por confirmar muy amplia, ha esto se le suman las nuevas solicitudes que se
van almacenando lo cual genera mucho trabajo para el departamento de T.I solo para la gestion de

incidentes.

Se realiz6 una encuesta en la que participaron 50 usuarios de la empresa Volcafe C.R, a los

cuales se les formulo un cuestionario con 9 preguntas las cuales lanzan los siguientes resultados.

1.Sabe usted que es un sistema de HelpDesk? (Mesa de ayuda)

MO 32 INO: 32 (64%)

Figura 8. Resultado encuesta servicio departamento T.l Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia.
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El 64% de los encuestados no sabe que es un sistema de HelpDesk, ni los beneficios que

estos ofrecen.

2.Puede evaluar en general el servicio brindado actualmente por el departamento de T.lI cuando

realiza una solicitud

50 244 Clasificacion media 2.44

Respuestas

Figura 9. Resultado encuesta servicio departamento T.l Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia

En una escala de 1 a 5 donde 5 es la clasificacion mas alta, se nota que la media entre las
50 respuestas es de 2.44%, lo que indica que el departamento en general no tiene una buena

calificacion en el servicio brindado.

3.Considera que el tiempo resolucion a sus solicitudes es:

@ Muy bueno 1
' Bueno 11
. Malo 34
[EMalo: 34 (68%)
. Muy malo 4

Figura 10. Resultado encuesta servicio departamento T.l Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia.

Con los resultados de la pregunta 3 podemos notar que el tiempo de solucién de una

incidencia es malo, un 68% de los encuestados indica que el tiempo de resolucion es alto.
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4.Considera que el control y orden que tiene el departamento de T.I sobre sus solicitudes es:

@ Muy bueno 1
. Bueno 10
. Malo 35
[EMalo: 35 (70%)
@ Muy malo 4

Figura 11. Resultado encuesta servicio departamento T.l Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia.

Con los resultados de la pregunta 4 se nota una falta de control en el proceso de la gestion
de incidencias en el departamento de T.I, esto afecta considerablemente todo el proceso de gestion

de incidentes en el departamento.

5.Como considera su comunicacion con el departamento de T.l sobre las actualizaciones o las

resoluciones de sus solicitudes:

@ Muy buena 4
. Buena 4]
. Mala el
EMala: 36 (72%)
@ Muy mala 4

Figura 12. Resultado encuesta servicio departamento T.l Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia.

La falta de comunicacion entre el departamento de T.1 y el usuario también es notable, el

72% de los encuestados considera que hay una Mala comunicacién en cuanto a notificaciones de
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sus solicitudes, este déficit puede provocar pérdida de tiempo, afecta la productividad del usuario,

puede, generar reincidencia en muchos casos o solicitudes repetidas.

6. Cree que debe mejorar el procese actual de gestion de solicitudes que brinda T.I

[
(=]

@ s
@® No 2

OS!: 48 (96%)

Figura 13. Resultado encuesta servicio departamento T.I Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia.

Con los resultados de la pregunta 6 podemos apreciar que los usuarios consideran necesario

una mejora en el proceso de solicitudes en el departamento.

7. Es importante tener sistemas automatizados, donde se pueda tener un seguimiento de su solicitud
y notificaciones automaticas cada vez que se hace alguna actualizacion o el momento que esta
resuelto. Ejemplo: Ser informado cuando su peticion de accesos a carpetas compartidas esta en

espera de aprobacion por un superior. ;Cuenta el proceso actual de TI con estas descripciones?

Ln

®
@® no

.
n

[ENO: 45 (90%)

Figura 14. Resultado encuesta servicio departamento T.l Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia.
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Casi todos los encuestados estan de acuerdo en que el departamento no tiene forma de

notificar de forma clara y rapida los procesos y actualizaciones de sus solicitudes.

8.Los HelpDesk (mesa de ayuda) son sistemas vitales para cualquier empresa, permiten un control
adecuado de las solicitudes de los usuarios, una respuesta al usuario méas rapida y ordenada,
notificaciones de seguimiento, mejora la comunicacion con los usuarios y permite ser el Gnico
medio tecnoldgico para que los usuarios soliciten cualquier requerimiento al departamento de T.I.

Le interesaria contar con un sistema HelpDesk en Volcafe C.R?

o 49
® o 1

s 49 (98%)

Figura 15. Resultado encuesta servicio departamento T.I Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia.

Casi la totalidad de los encuestados, al conocer un poco de lo que puede hacer un sistema
de HelpDesk, estan interesados en contar con una herramienta similar en la empresa para el manejo

de sus solicitudes.
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9.A nivel tecnoldgico considera que el departamento de T.I esté:

@ Actualizado 0

. Moderado Q

.- Rezagado 24

° [DJRezagado: 24 (48%)
Cbsoleto 17

Figura 16. Resultado encuesta servicio departamento T.I Volcafe C.R
Fuente. Elaboracion propia

Con el resultado de la ultima pregunta, se nota falta de innovacién en el departamento,
ademas, de una falta de recursos tecnoldgicos modernos que les ayude a mejorar los procesos

actuales.

Se puede notar que no se necesita estar directamente en el departamento de T.I de Volcafe
C.R para darse cuenta de la falta de tecnologia, que provoca un estancamiento del departamento
en nuevas formas de ayudar a los usuarios, simplificando procesos y solucionando sus problemas

de forma rapida y ordenada.

4.2 DETERMINACON DE BRECHAS
Se concluye con estos diagndsticos que la empresa Volcafe C.R tiene un gran rezago de
innovacion, tecnologia y procesos automatizados que dificultan las labores del departamento de

T.1 especialmente en la gestion y resolucidn de incidencias de usuarios.

Se logran determinar varias brechas que impiden renovar el departamento de T.I y lograr

una mejor utilizacion de las tecnologias modernas las cuales se detallan continuacion:
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Actualmente no existe un sistema de HelpDesk (Mesa de ayuda) para le gestion y
resolucion de incidencias de usuario
o Serequieren herramientas tecnoldgicas que permitan al departamento de T.I
automatizar los procesos actuales de gestion de incidencias.
= Lo ideal es utilizar alguna herramienta de HelpDesk para facilitar la
gestion de incidentes y automatizar procesos en la empresa.
Actualmente con los procedimientos y herramientas que se utilizan para la gestion
de incidentes no hay una forma facil de dar seguimiento a las solicitudes realizadas
0 casos pendientes de los usuarios.
o Se requieren reportes que muestren cantidades de casos con diferentes
niveles de estado y que indique si se reporta o no al usuario.
= Con una herramienta moderna de HelpDesk que cuente con reportes
automaticos que indiquen al departamento de T.I de forma rapida
cuales casos estan pendientes de realizar, cuales en procesos y los
resueltos les simplificaria las labores diarias.
Actualmente existe mucha falta de comunicacion con los usuarios para las
notificaciones de estado y avances en sus solicitudes, en ocasiones no se les notifica
por lo que repiten una solicitud o en ocasiones se resuelve la solicitud con una
notificacion al usuario, pero nunca confirma provocando colas largas de casos
pendientes.
o Se requiere de herramientas que permitan al usuario saber el estado en que
se encuentra su solicitud, incluso un mensaje que les indique que su

solicitud ya esta en proceso o finalizada.
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= Con una herramienta moderna se los podra notificar al usuario con
facilidad cuando su solicitud ya esta siendo atendida, si hay algun
cambio de estado y cuando es resuelta.
Actualmente el departamento no tiene un orden adecuado de la cantidad de
solicitudes que ingresan y no pueden generar reportes de ningun tipo por la falta de
informacion.

o Se requieren herramientas tecnoldgicas que permitan generar reportes
facilmente de la cantidad de casos por estado, por usuario, por técnico
asignado y demas.

= Un mddulo de reportes en una herramienta de HelpDesk moderna,
permite realizar reportes de muchos tipos y de forma facil y répida,
permitiendo al departamento de T.I de Volcafe C.R tomar
decisiones importantes basado en los reportes del sistema.
Actualmente en el departamento de T.I el tiempo que consumen en la resolucion de
solicitudes es mucho mayor que la que utilizan para poder realizar investigaciones

o desarrollar nuevos sistemas o proyectos en la empresa.
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CAPITULO V: PROPUESTA DEL PROYECTO
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5.1 DEFINICION DE LOS REQUERIMIENTOS.
Basados en el capitulo anterior de este proyecto se pueden determinar varios tipos de
requerimientos para poder desarrollar la implantacion de una herramienta que cumpla con las

necesidades de los usuarios y de la compariia Volcafe C.R. Segun, Pressman:

“El analisis de los requerimientos da como resultado la especificacion de las caracteristicas
operativas del software, indica la interfaz de éste y otros elementos del sistema, y establece las
restricciones que limitan al software. El analisis de los requerimientos permite al profesional
(sin importar si se llama ingeniero de software, analista o modelista) instruir sobre los
requerimientos bésicos establecidos durante las tareas de concepcion, indagacion y

negociacion, que son parte de la ingenieria de los requerimientos.” (2010)

Con los resultados en las entrevistas y la encuesta realizada, se refleja que en la
organizacion no se cuenta con un sistema para la gestion de incidencias, ninguna herramienta de
control de solicitudes, ningn método de planificacidon o seguimiento de proyectos, por esta razon
se identifica la necesidad de contar con una herramienta de HelpDesk que cuente con
notificaciones automaticas para mejorar la comunicacién con los usuarios, con posibilidad de
ordenar por prioridades especificas las solicitudes de usuario, con facilidad de generar reportes de
forma rapida para toma de decisiones, entre otros. Con base a estas observaciones, se estableceran

los requerimientos para la implantacion de una herramienta de HelpDesk.

Segun (lan, 2006), “las definiciones de requerimientos del sistema especifican qué es lo
que el sistema debe hacer y sus propiedades esenciales y deseables. Crear definiciones de
requerimientos del sistema requiere consultar con los clientes del sistema y con los usuarios

finales.”
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Los requerimientos se clasifican en dos tipos:

e Requerimientos funcionales: Describen cualquier actividad que el sistema debe
realizar, el comportamiento o funcion particular de un software cuando se cumplen
ciertas condiciones.

e Requerimientos no funcionales: Describen aspectos del sistema que son visibles
por el usuario que no incluyen una relacién directa con el comportamiento del
sistema, incluyen restricciones como el tiempo de respuesta, desempefio del

sistema, la precision, recursos consumidos y seguridad.

5.1.1 Requerimientos Funcionales.
En la siguiente tabla se enumeran los requerimientos funcionales, con un identificador
compuesto HD(HelpDesk)-RF(Requerimiento Funcional) y el numero consecutivo, para la

implantacién de un sistema HelpDesk en la compafiia Volcafe C.R

Tabla 6. Requerimientos Funcionales

IDENTIFICADOR REQUERIMIENTO

HD-RF1 El sistema HelpDesk debe poder ser accesible dentro de la red
corporativa de la empresa Volcafe C.R, incluyendo todas las oficinas y
beneficios de la empresa en del territorio nacional.

HD-RF2 El sistema debe contar con una interfaz de validacion de credenciales o
inicio de sesion, donde se pueda validar el tipo de perfil de usuario que

esta ingresando al sistema, con la opcion de validarse desde el servidor
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HD-RF3

HD-RF4

HD-RF5

HD-RF6

HD-RF7

HD-RF8

HD-RF9

de Directorio Activo de la compafiia y también de la base de datos
directamente del sistema.

El sistema HelpDesk debe contar con diferentes tipos de perfiles de
usuario tales como Administrador (quien configura parametros en el
sistema), Técnico (a quien se le asignan las solicitudes de usuario),
Estandar (usuario final quien realiza las solicitudes a T.I).

El sistema debe contar con un médulo de mantenimiento de usuario
donde se pueda definir el perfil o los niveles de acceso que puede tener
en la aplicacion.

El sistema debe contar con alertas automaticas que envien un correo al
usuario con las actualizaciones desde que crea un tiquete hasta que se lo
resuelven.

El sistema debe contar con la opcién de asignar estados a las solicitudes
(nuevo, en curso, en espera, resuelto o cerrado).

El sistema debe contar con la opcion de poder asignar una solicitud a un
técnico en especifico 0 a un grupo.

El sistema debe contar con la opcion de que el usuario pueda adjuntar
archivos o fotos a la solicitud nueva.

El sistema debe contar con un mddulo de reportes, donde se puedan

visualizar los principales resultados de las diferentes acciones el sistema.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.1.2 Requerimientos No Funcionales.

En la siguiente tabla se enumeran los requerimientos no funcionales, con un identificador

compuesto HD(HelpDesk)-RNF(Requerimiento No Funcional) y el nimero consecutivo, para la

implantacion de un sistema HelpDesk en la compafiia Volcafe C.R

Tabla 7. Requerimientos No Funcionales

IDENTIFICADOR

REQUERIMIENTO

HD-RNF1

HD-RNF2

HD-RNF3

HD-RNF4

HD-RNF5

HD-RNF6

HD-RNF7

HD-RNF8

El sistema HelpDesk debe ser de tipo cddigo abierto para poder hacer
modificaciones de personalizacion para la compafiia Volcafe C.R.
Soporte a través de la gestion de problemas, solicitudes e incidentes a
través de los principios de ITIL.

El sistema debe tener una base de datos completamente administrable por
el personal de Volcafe C.R.

El sistema debe ser de tipo aplicacién Web con un disefio responsivo para
poder ser utilizado desde dispositivos méviles dentro de la red interna de
la empresa.

El sistema debe de contar con una interfaz amigable y fécil de utilizar
para los usuarios.

El sistema de contar con un historial de cambios realizados por usuario.
El sistema debe contar con una base de datos de conocimiento para
autogestion de los usuarios.

El sistema puede ejecutarse en sistemas operativos Windows y Mac.
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HD-RNF9 El sistema debe tener la posibilidad de ser configurado en idioma espariol
(predominante en Volcafe C.R).
HD-RNF10 El sistema puede ejecutarse con equipos que cuenta con un minimo 2GB

de memoria RAM.

Fuente: Elaboracion propia.

5.2 CASOS DE USO
Con la finalidad que proporcionar una idea mas clara de las principales actividades que
deben realizar las partes involucradas en el uso de una herramienta de HelpDesk, tomando en

cuenta los requerimientos funcionales para este proyecto, se crearon los siguientes Casos de Uso:

5.2.1 Caso de Uso Ingreso al Sistema HelpDesk

Ingreso al Sistema

- S~ - o
T SISTEMA
— '/ Ingreso de usuario y \‘|
| — AN contrasefia Vi Q

o - - —

" sl N R
—>{ Solicitar accesa ———» ‘alidacidn de datos
~ A \

USUARIO S ~ .

o

— s
I/'F'ermmr acceso con perfil™,
\\ especifico /@
- __'_,_,.f"

Figura 17. Caso de Uso Ingreso al sistema
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. Detalles Caso de Uso Ingreso al sistema.

NOMBRE INGRESO AL SISTEMA
AUTOR Geovanny Paniagua Jiménez
FECHA 2019

DESCRIPCION Ingresar al sistema HelpDesk

PRECONDICIONES

FLUJO NORMAL

FLUJO
ALTERNATIVO

POSCONDICION

Independientemente del dispositivo con que ingrese al sistema sea
celular, computadora u otro, debe contar con conexién a Internet.

1- Ingresar al portal web del sistema mediante el enlace que le
proporcionara el administrador del sistema.

2- Ingresar un usuario y contrasefia validos.

3- Presionar el boton aceptar.

4- El sistema recibe la solicitud de ingreso y valida los datos de un
usuario registrado en la base de datos propia o desde un servidor de
dominio con un directorio activo.

5 — El sistema permite acceso al usuario con el perfil especifico para
ese usuario.

Si el usuario no estéa registrado, este indica un mensaje de usuario o
clave incorrecta.

El usuario debe estar registrado y habilitado por el administrador del

sistema.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.2 Caso de Uso Usuario Normal

— T,

vr/ Accede al HeIpDesk> Usuario Normal

/-"'--__ .
_y( Crearnueva solicitud )
7 y,

.
— R

T
/7 “Wisualizarincidentes
% creados J

""\-\.\_\_\_- N -

— e =—

USUARIO T Agegarnotasy
\ documentos a los casos /
— T

Figura 18. Caso de Uso Usuario Normal
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9. Detalles Caso de Uso Usuario Normal.

NOMBRE USUARIO NORMAL

AUTOR Geovanny Paniagua Jiménez

FECHA 2019

DESCRIPCION Perfil de usuario normal al sistema HelpDesk

PRECONDICIONES | Independientemente del dispositivo con que ingrese al sistema sea celular,
computadora u otro, debe contar con conexidn a Internet.

FLUJO NORMAL 1- Ingresar al portal web del sistema desde su computadora o celular.

2- El Usuario puede ingresar al menu de Incidencias para crear una nueva
solicitud.

3- El Usuario puede ingresar al menu de Incidencias para ver las solicitudes

creadas y el estado en que se encuentran para dar seguimiento.
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4- El Usuario puede ingresar al menu de Incidencias para dar un
seguimiento a sus solicitudes y ademas poder adjuntar archivos y

documentos para actualizarlos.

FLUJO Si el usuario no esta registrado, este indica un mensaje de usuario o clave
ALTERNATIVO incorrecta, debera solicitar asistencia al administrador del sistema.
POSCONDICION El usuario normal tiene un perfil exclusivo para la gestion de incidentes, esto

lo limita a poder utilizar solo procesos especificos de la gestion de incidentes.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.3 Caso de uso usuario Técnico.

;/'--7 T~
v"\ Accede al HelpDesk ) Usuario Técnico
/ —
/" T
A | Mendde incidencias
/ — «/
_— — I
,»'/ I
% T )__--—-__ T T ,_——'__ T T—
‘;( Wend administracion \— _p{Mantenlmlento de usuanos\'
/\ \“‘H___ ____// “-hh_‘___ //
TECNICO T ™

)i/ Mend herramientas

Figura 19. Caso de Uso Usuario Técnico
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10. Detalles Caso de Uso Usuario Técnico.

NOMBRE USUARIO TECNICO

AUTOR Geovanny Paniagua Jiménez
FECHA 2019

DESCRIPCION Perfil técnico del sistema HelpDesk

PRECONDICIONES | Previamente el usuario técnico debio ser asignado al perfil Técnico por el
administrador del sistema.

FLUJO NORMAL 1- Ingresar al portal web del sistema desde su computadora o celular.

2- El técnico ingresa con perfil especial para poder visualizar las incidencias

registradas o crear una nueva.
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2.1- En el menu de incidencias el tecnico podra asignar una incidencia a
otro técnico o a si mismo.

2.2- El técnico podra dar una prioridad a cada solicitud registrada en el
sistema

2.3- En el menu indecencias el técnico podra visualizar las solicitudes
asignadas a el y poder dar seguimiento.
3- El técnico pude ingresar el menu de Administracion para realizar ajustes
en algunos parametros en el sistema.
4- El técnico tendra la posibilidad en su perfil de realizar mantenimiento de
usuarios, podra afiadir, editar y modificar usuarios.
5- El técnico tendra acceso al menu herramientas para poder utilizar la base
de datos de conocimiento, poder alimentarla y editarla, ademas tendra una
herramienta de recordatorio para notaras personales.
6- El técnico podra generar reportes varios sobre los casos registrados.
FLUJO Si el técnico necesita registrar una nueva solicitud al sistema, debe tener los
ALTERNATIVO datos del usuario solicitante para poder hacer el registro, si le falta algin
campo mandatorio no podra completar el registro de solicitud nueva.
POSCONDICION El técnico tiene un perfil mas completo que un usuario normal que le permite
realizar algunos cambios avanzados del sistema y acceso a varios

mantenimientos, pero no tiene control total del sistema.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.2.4 Caso de uso Usuario Administrador.

ADMINISTRADO

Usuario
Administrador

— ___""“*-\
[ Accede al HelpDesk
= N )

_— — -

-,

\ o ______//

-
p
¥ Mantenimientos y reportes
\

S

- —
—_ Configurar reglas de
‘\\ asignacion de casos .
—

( notificaciones autométicas
"~ porcorreo

\9,’-6 onfiguracion d-e_-“>

Figura 20. Caso de Uso Usuario Administrador
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 11. Detalles Caso de Uso Usuario Administrador.

NOMBRE USUARIO ADMINISTRADOR
AUTOR Geovanny Paniagua Jiménez
FECHA 2019

DESCRIPCION
PRECONDICIONES

FLUJO NORMAL

Perfil administrador del sistema HelpDesk
Usuario master del sistema, con acceso completo a todas las opciones.
1- Ingresar al portal web del sistema desde su computadora o celular.
2- El administrador ingresa con perfil especial para poder visualizar todos los
menus, opciones y herramientas del sistema.
2.1- En el mena de administracion el administrador podra crear nuevos

perfiles con accesos especificos para algunos usuarios.

91



2.2- El administrador tendra acceso a una opcion de bitacora, donde podra
ver la actividad por usuario que hay en el sitio.
3- En el mend administracion el administrador tendra una opcién de
mantenimientos, donde podré realizar ajustes del sistema segun lo requiera,
ademas, tendra la opcion de crear reportes con diferentes criterios para la
toma de decisiones.
4- El administrador podra general y configurar reglas especificas en el
sistema, por ejemplo, para poder asignar automaticamente algun tipo de
incidencia a algun grupo o técnico en especifico.
5- El administrador del sistema podra configurar las notificaciones
automaticas mediante correo electrdnico.
FLUJO En el caso de que el administrador del sistema no pueda ingresar por alguna
ALTERNATIVO razdn, previamente debid haber creado a un segundo usuario administrador
del sistema para poder ingresar nuevamente.
POSCONDICION El usuario administrador al tener control total sobre la herramienta tiene la

posibilidad de configurar las opciones para un mejor flujo del trabajo.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.2.5 Caso de uso Crear solicitud.

/f *\\ Crear Solicitud

- T
“Ingresa a registrar
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T solicitud —

e L — e
USUARIO iy /" Facilita correc para
“‘ME» sequimiento

-

N
( Envia la solicitud

—

(/ Correo automatico de
Solicitud creada

Figura 21. Caso de Uso Crear Solicitud
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12. Detalles Caso de Uso Crear Solicitud.

NOMBRE CREAR SOLICITUD

AUTOR Geovanny Paniagua Jiménez

FECHA 2019

DESCRIPCION Proceso de creacion de una nueva solicitud de servicio

PRECONDICIONES | Usuario registrado previamente en el sistema con permisos para crear una

nueva incidencia.
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FLUJO NORMAL 1- Ingresar al portal web del sistema desde su computadora o celular.
2- Ingresa menu incidencias para genera una incidencia nueva.
3- Usuario rellena formulario de tiquete nuevo, escoge si es una solicitud o
incidencia, puede asignar nivel de urgencia y detalles especificos de la
solicitud.

3.1- Usuario tiene la posibilidad que insertar documentos y fotos para
detallar més su solicitud.

3.2- Usuario puede facilitar correo electronico para tener un seguimiento
de actualizaciones de caso automaticos.
4- El usuario envia la solicitud al sistema y queda registrada
automaticamente.
5- El sistema envia correo automatico de generacién de incidencia nueva.
FLUJO En caso de que el usuario no habilite la opcidn de seguimiento por correo
ALTERNATIVO electronico, no le llegaran las notificaciones automaticas de las
actualizaciones de caso.
POSCONDICION El usuario administrador debe configurar previamente las notificaciones de
correo electrénico, con un servidor SMTP (Simple Mail Transfer Protocol o

Protocolo para Transferencia Simple de Correo) valido.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.2.6 Caso de uso Gestion de nueva solicitud.

/’F_____ T—
Ingresa al HelpDesk
/’//
//"

~
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Gestion de nueva
solicitud

- B _-\_\-H"‘\
Asigna a Técnico

~2 I Asigna Solicitudes
TECNICO /| I

ésigna estado a la solicitud
—

SISTEMA

"Correo automético de
actualizacidén de caso

Figura 22. Caso de Uso Gestion Nueva Solicitud
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13. Detalles Caso de Uso Gestiéon Nueva Solicitud.

NOMBRE GESTION DE SOLICITUD

AUTOR Geovanny Paniagua Jiménez

FECHA 2019

DESCRIPCION Proceso de gestion de una nueva solicitud de servicio
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PRECONDICIONES | Usuario registrado previamente en el sistema con permisos de técnico o

administrador, para poder gestionar solicitudes nuevas.

FLUJO NORMAL 1- Ingresar al portal web del sistema desde su computadora o celular.

2- Ingresa al mend incidencias para ver los tiquetes nuevos.

3- El técnico o administrador tiene la posibilidad de asignar las solicitudes

nuevas a un grupo o a un técnico en especifico.

3.1- Puede autoasignarse un tiquete o asignarlo a otro técnico registrado
en el sistema.

3.2- Puede asignar el caso a un grupo previamente configurado en el
sistema.

4- El técnico o administrador tiene la posibilidad de asignar las prioridades o

estados de una solicitud ya sean en curso, en espera, resuelto o cerrado.

5- El técnico o administrador tiene la posibilidad de enviar una notificacion

de correo al usuario mediante el sistema, indicandole una actualizacion a la

solicitud registrada.

FLUJO e Si el técnico no esta dentro del grupo al cual asignan la solicitud,

ALTERNATIVO no podra ver con facilidad las solicitudes que puede atender.

e Si el técnico actualiza la solicitud, pero no envia la notificacion por
correo, el usuario no podréa saber el estado real de la solicitud desde que
la genero por el sistema.

POSCONDICION Las solicitudes deben estar identificadas por prioridad y por técnico asignado

para un mejor control de la gestion de solicitudes.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.3 COMPARACION DE HERRAMIENTAS Y SISTEMAS HELPDESK.

Para poder determinar cuéles de las herramientas existentes actualmente en el mercado, de

tipo cddigo abierto, software libre o de pago, cumplen con los requerimientos planteados en el

punto anterior de los requerimientos de sistema, se realiza una breve investigacion de algunas de

las herramientas de HelpDesk mas utilizadas en los Gltimos afios para control y gestion de

solicitudes de usuario.

Para una mejor compresion las principales caracteristicas de las aplicaciones analizadas se

muestran en las siguientes tablas de comparacidon sus principales caracteristicas.

A nivel de Gestién de incidentes:

Tabla 14. Comparacion Herramientas HelpDesk en la gestion de incidentes

CARACTERISTICAS
DE LA
HERRAMIENTA
HELPDESK

SOFTWARE LIBRE - CODIGO ABIERTO

GLPI

OTRS

LIBERUM

MANTIS

LICENCIAS DE
PAGO

Zendesk

BMC

CAPACIDAD DE
INGRESO EN LINEA
DESDE CUALQUIER
LUGAR Y
SEGUIMIENTO DE
TIQUETES EN
TIEMPO REAL
CUENTA CON
NOTIFICACIONES
AUTOMATICAS Y
ALERTAS CUANDO
HAY
ACTUALIZACIONE
S DEL TIQUETE

POSIBILIDAD DE
ADJUNTAR
ARCHIVOS A UNA

Si

Si

Si

MEDIO

MEDIO

NO

NO

Si

Si
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SOLICITUD DE
SERVICIO

POSIBILIDAD DE
ASIGNAR
AUTOMATICAMEN
TE LOS CASOS Y
DAR PRIORIDAD
PARA NUEVAS
SOLICITUDES
INGRESADAS EN
EL SISTEMA.

POSIBILIDAD DE
GENERAR
REPORTES DE
FORMA RAPIDA Y
FACIL PARA SU
ANALISIS Y TOMA
DE DECISIONES.
POSIBILIDAD DE
INTEGRAR
COMPLEMENTOS
EXTERNOS PARA
MEJORAR LA
HERRAMIENTA.
CUENTA CON BASE
DE DATOS DE
CONOCIMIENTO
QUE PUEDE SER
ALIMENTADA POR
LOS TECNICOS.

MEDIO

MEDIO

MEDIO

NO

NO

Fuente: Elaboracién propia.
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A nivel de Gestion de cambios:

Tabla 15. Comparacion de la herramienta HelpDesk en la gestion de cambios y

adaptaciones.

COMPARACION DE LA HERRAMIENTA HELPDESK EN LA GESTION DE
CAMBIOS Y ADAPTACIONES.
CARACTERISTICAS
DE LA Software libre - codigo abierto Licencias de pago
HERRAMIENTA
HELPDESK

GLPI OTRS LIBERUM MANTIS Zendesk BMC
SOLUCION DE Si Si Si Si Si Si
ERRORES
COMUNES
MEDIANTE
ACTUALIZACIONES
DEL SISTEMA.

DESARROLLA Sl Sl NO SI Sl Sl
NUEVOS
SERVICIOS PARA
CUMPLIR CON
NECESIDADES DEL
CLIENTE.

MEJORA Sl Si MEDIO MEDIO Sl Sl
CONTINUA EN
SERVICIOS
BRINDADOS.

Fuente: Elaboracion propia.
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A nivel de caracteristicas técnicas:

Tabla 16. Comparacion herramienta HelpDesk en caracteristicas técnicas.

CARACTERISTICAS Software libre - codigo abierto Licencias de pago
DE LA
HERRAMIENTA
HELPDESK
GLPI OTRS LIBERUM MANTIS Zendesk BMC

CUENTA CON ALTA Si MEDIO Si NO Si Si
DISPONIBILIDAD DE
IDIOMAS
AMBIENTE WEB Si Si Si Si Si Si

PARA FACIL ACCESO
Y DISPONIBILIDAD

COMPATIBLES EN Sl Sl Sl Sl Sl Sl
SISTEMAS
OPERATIVOS DE
WINDOWS Y
NAVEGADORES
CHROME, IE,
FIREFOX.

CAPACIDAD PARA Si Si NO Si Si Si
MANEJAR VARIOS
USUARIOS DE
FORMA
CONCURRENTE
ALERTAS Y Si Si Si Si Si Si
NOTIFICACIONES
POR CORREO
ELECTRONICO
REPORTES Si Si MEDIO NO Si Si
ESTADISTICOS CON
GRAFICOS PARA
MEJOR
COMPRESION DE
ANALISIS DE DATOS.

PERMITE LA Si MEDIO MEDIO Si Si Si
CREACION DE
PERFILES CON
ACCESOS
CORRESPONDIENTE
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S DEPENDIENTE DEL
TIPO DE USUARIO

PERFIL DE
TECNICOS CON
CAPACIDAD DE VER
DE FORMA
ORDENADA TODOS
LOS TIQUETES
GENERADOS
SOPORTE BRINDADO
POR EL PROVEEDOR

NO

MEDIO

Si

NO

MEDIO

NO

Si

Fuente: Elaboracion propia.

101



5.3.1 Resumen de comparacion de herramientas HelpDesk

Una vez realizado en analisis de las principales caracteristicas que tiene las herramientas
de HelpDesk comparadas, podemos llegar a la conclusion que las herramientas del tipo de licencia
de pago son las mejor puntuadas, de las 19 caracteristicas analizadas las aplicaciones de pago
cuentan con el 100% de las mismas; lo contrario ocurre con las aplicaciones libres o de codigo

abierto que varian mucho dependiente de la caracteristica.

En el siguiente resumen podemos apreciar de forma mas clara la puntuacién obtenida por cada

herramienta analizada:

Tabla 17. Calificacion de las herramientas HelpDesk

Cantidad de caracteristicas

HERRAMIENTA analizadas que posee.

HELPDESK Si NO MEDIO
ZENDESK 19 0 0

BMC 19 0 0

GLPI 18 1 0
OTRS 13 0 6
LIBERUM 11 3 5
MANTIS 10 7 2

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos notar en la Tabla 13 los resultados indican que los paquetes de software
mejor puntadas son ZENDESK y BMC REMEDY estas cumplen de forma afirmativa con la
mayoria de las caracteristicas comparadas, se debe en su mayoria a que son software con gran

trayectoria y experiencia en el mercado y que han evolucionado de forma tal que se adaptan a las
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necesidades mas exigentes de las empresas actuales, brindandoles mejoras continuas y muchas
herramientas que trabajan para el cliente. Al ser, ademas, software de tipo propietario el cual el
cliente debe de pagar montos de dinero considerables por los servicios adquiridos, les permite a
los desarrolladores de estas aplicaciones estar en constante innovacidén, mantener siempre
actualizados sus sistemas con las mejores tecnologias y estar a la altura dentro de las herramientas

de HelpDesk del mercado.

Sin embargo, de las aplicaciones de software libre y de cddigo abierto analizadas que no
requieren licenciamiento o gasto alguno, podemos notar que la aplicacion GLPI esté a la altura de
las aplicaciones de pago para gestion de incidentes, GLPI cumple con todas las caracteristicas
analizadas y se adapta a las necesidades y requerimientos de la empresa Volcafe C.R. Tomado en
cuenta que es una aplicacion que no tiene costo monetario, tiene todas las funciones y
caracteristicas con que cuentas las aplicaciones que requieren licenciamiento, por lo que GLPI se

convierte en la herramienta de codigo abierto mejor calificadas para ser utilizadas como HelpDesk.

5.3.2 Seleccion de la herramienta HelpDesk a implementar.

Para llegar a la conclusion de cudl es la mejor herramienta que debemos utilizar para la
implementacidn de este proyecto, debemos tomar en cuenta que los sistemas mejor puntuados son
bajo licenciamiento, es decir paquetes de software de pago y su coste de licenciamiento pueden
ser bastante elevados, lo cual en este momento no puede ser cubierto por el presupuesto de
licenciamiento de la empresa, ya que al ser una limitacion en este proyecto, los licenciamientos de
software de pago de este tipo son limitados en Volcafe C.R, por lo tanto se de seleccionar una

herramienta que no requiera de costos de licenciamiento.
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Ademas, el software licenciado es en cierta parte administrado por el propietario del
software, donde almacenan sus bases de datos en sitios externos al de la empresay por las politicas
de seguridad de la compafiia la opcion de que la informacion este almacena fuera de sitio no es

considerada.

Para este proyecto y de acuerdo con las politicas de la compafiia que permiten el uso de
aplicaciones de terceros siempre y cuando sean administradas en su totalidad por los encargados
de T.I local de Volcafe C.R, se utiliza la herramienta de codigo abierto o software libre mejor
puntuada de las que se analizaron, para no incurrir en gastos adicionales en la compafiia, teniendo

los recursos necesarios para desarrollar e implementar un sistema de HelpDesk en la empresa.

De acuerdo con la comparacion previa y a los resultados obtenidos la herramienta de
HelpDesk que se utilizara para ser implantada en la empresa Volcafe C.R sera GLPI, este es un
software de libre distribucién, el cual puede ser modificado libremente por el personal de T.I local
de Volcafe y adaptarlo a las necesidades y requerimientos que se necesitan en la empresa, para
gestionar de forma eficiente los incidentes informaticos que se registran diariamente en la
compafia. GLPI (“Gestionnaire libre de parc informatique”, es decir, Gestion Libre del Parque
Informaético) cuenta con una gran versatilidad, facilidades de uso, interfaz amigable con el usuario,
capacidad de poder ser modificado para las necesidades del cliente, desarrollado basandose en los
principios de los lineamientos de buenas practicas y mejoras continuas de ITIL y sin dejar por
aparte sus buenos niveles de seguridad que ofrece y entre otras muchas caracteristicas, sera una

muy buena herramienta para la empresa Volcafe C.R
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5.3.3 GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique)

GLPI (“Gestionnaire libre de parc informatique”, en espariol, Gestion Libre del Parque
Informético), con una licencia de tipo GNU-GPL, es un aplicativo completo que permite la
administracion de recursos informaticos y de software, con el cual se puede tener un control sobre
los elementos que hay en un entorno de tecnologias de informacion, este sistema tiene incorporado
un modulo de HelpDesk o mesa de ayuda muy completo, que permite gestionar de forma facil y

ordenada los requerimientos tecnolégicos de los usuarios en general.

Dentro de las caracteristicas mas relevantes de GLPI podriamos mencionar las siguientes:

e Plataforma multilenguaje

e Ambiente Web responsivo.

e Administracién de multiples usuarios y perfiles diferentes
e Autenticacion loca, LDAP, Active Directory

e Autenticacion POP/IMAP para notificaciones por correo
e Administracion de permisos avanzados.

e Busquedas avanzadas

e Reportes basicos y avanzados.

e Posibilidad de modificar campos mostrados en listas

e Sistema de exportacion a PDF y SLK/CSV

e Moddulo de almacenamiento de la base de datos a formato MySQL
e Capacidad de ampliar sus funciones por medio de plugins.

e Base de conocimiento
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GLPI, es una herramienta potente que no requiere de muchos requisitos para poder ser

instalado, basicamente puede ser ejecutado en cualquier servidor XAMPP y necesita, ademas:

e Apache como servidor web

e PHP para el lenguaje

e MySQL o MariaDB para la base de datos

e HTML para paginas web

e CSS para hojas de estilo

e CSV, PDFy SLK para exportacion de datos

e AJAX para elementos dindmicos de la interfaz

e SVG Yy PNG para las imagenes y graficos.

La herramienta esta desarrollada para entornos Apache-PHP-MySQL, por lo que puede ser
instalada tanto en servidores Windows como Linux y su facil instalacion y manejo permite
gestionar todo el soporte y mantenimiento de una empresa de una manera rapida y sencilla, por lo

que el despliegue y la puesta en marcha son bastante reducidos.

Al contar con diferentes métodos de autenticacion incluyendo la autenticacion LDPA se
puede hacer una conexién directa con el Active Directory de Volcafe C.R y en un momento se
tendrian configurados todos los usuarios registrados los cuales van a poder ingresar a la aplicacion

con la misma contrasefia de sus computadoras.

5.4 Instalacion y configuracion de herramienta HelpDesk en Volcafe C.R
La herramienta GLPI ademas del modulo de Asistencia, posee otros modulos como el de
inventario, gestion de licencias, presupuestos y otros, para efectos de este proyecto se utilizara

solamente el modulo de Asistencia, cuya funcion principal es administrar los incidentes y
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problemas informaticos, permite la generacion, registro y la solucién de indecencias y solicitudes
que se presentan dentro de la organizacion, ayudando a minimizar las interrupciones del servicios

y colaborando con la continuidad de negocio.

GLPI otorga un tiempo de vida determinado por cada incidencia que se puede definir a la
hora de asignar una incidencia, esto puede ayudar a identificar el gasto de recursos que se utilizan

para solventar un tipo de incidencia en especifico.

La herramienta tiene busquedas avanzadas de las incidencias, permite crear vistas
personalizadas a los técnicos para ordenar segun las necesidades, tiene también la posibilidad de
generar reportes y estadisticas diarias, semanales, mensuales y anuales a partir del historial de

incidencias resultas, cerradas etc., estos reportes son importantes para la toma de decisiones.

Y uno de los aspectos mas importantes con la que cuenta esta herramienta de HelpDesk es
el seguimiento y registro completo de la vida de las incidencias, con notificaciones al usuario

mediante correo electronico desde la creacion hasta la resolucién de sus solicitudes.

Todas estas caracteristicas que posee la herramienta y que son configurables por el personal
de T.I local, nos confirman una vez mas que es la mejor opcion para ser la herramienta por

implantar en la empresa Volcafe C.R.

Esta herramienta es instalada y configurada con un equipo local de la empresa Volcafe
C.R, con el fin de poder manipularlo y adaptarlo a las necesidades que la compafiia por los mismos

empleados del departamento de T.l. ademas de tener las bases de datos local en Volcafe C.R
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A continuacién, se detalla la instalacion de la herramienta:

5.4.1 Arquitectura de Software

GLPI este desarrollado en PHP y requiere de un servidor Apache y una base de datos
MySQL para que funcione correctamente, a la arquitectura de un sistema de infraestructura de
internet se le llama con el acronimo WAMP, ya que integra las herramientas Windows (como
sistema operativo), Apache (como servidor web), MySQL (como bases de datos) PHP (como

lenguaje de programacion.)

Base Datos
Arquitectura Web My SQL
Xampp [ PHP Server WEB p—
Apache
. — Consulta n
‘. Peticion HTTP » @ Base Datos
| |
«— T
e
Consulta
Base Datos
HTML Formato @
@ [ HTML

Figura 23. Arquitectura WEB XAMPP
Fuete: Elaboracion propia.

GLPI trabaja con un servidor de desarrollo y base de datos, para utilizar en este proyecto
se utilizard XAMPP, el cual integra todas las herramientas y software necesarios para la instalacion

de GLPI.
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5.4.1.1 Requisitos de hardware.
Para instalar el ambiente WAMP con la herramienta XAMPP no se requiere de hardware costosos

ni tampoco con muchos recursos de memoria, a continuacién, requisitos minimos necesarios:

e Windows 7 (64/32 bits)

e Procesador Core 2 duo

e 4GBRAM

e Espacio en disco dura de 1GB

e Tarjeta de red 10/100

5.4.2 Instalacion de XAMPP
XAMPP, al ser distribucion gratuita de Apache se utilizara la Gltima versidn disponible en

la pagina oficial, al momento de desarrollar este proyecto la version disponible es la v3.2.3

Al final la descarga de la aplicacion se ejecuta el .exe descargado con un usuario
administrador del equipo, esta accién inicia el Setup de instalacion con un Wizard de bienvenida

donde hay que presionar el boton de ‘Next >’

& setup =l = =

Setup - XAMPP

Welcome to the XAMPP Setup Wizard.

0 bitnami

Figura 24. Inicio Setup instalacion XAMPP
Fuete: Elaboracion propia.
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En la siguiente pantalla se nos muestran los componentes que podemos instalar, los
obligatorios para instalar ademas del Apache y PHP son MySQL y phpMyAdmin, se podrian

seleccionar todas las opciones pensando un crecimiento o modificaciones extras a la aplicacion.

=) Setup o]l @ ]

Select Components

ou ]
-

Select the components you want to install; clear the components you do not want to install. Click
Mext when you are ready to continue,

=] Server Click on a component to get a detailed description
Apache
MySQL
FileZilla FTP Server
Mercury Mail Server
Tomcat

= Program Languages
PHP
Perl

E Program Languages
phpMyAdmin
Webalizer
Fake Sendmail

< Back ][ Mext = ][ Cancel

Figura 25. Seccionar componentes para instalacion
Fuete: Elaboracion propia.

Una vez seleccionada las opciones presionar el boton de ‘Next >’

A continuacién, se mostrara la ruta por defecto que escoge el sistema para la instalacion
del programa, para efectos de este proyecto se ubicara en la ruta sugerida C:\xampp. Es importante
saber con exactitud donde se va a realizar la instalacion para luego modificar archivos importantes

en carpetas especificas del programa.
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(2] Setup EI' = |
Installation folder

Please, choose a folder to install XAMPP
Select a folder |C:\xampp|

Figura 26. Ubicacion de instalacion XAMPP
Fuete: Elaboracion propia.

Seguidamente podremos observar el proceso de la instalacion, al finalizar el proceso

solamente presionamos el boton de ‘Next >’ para finalizar el Wizard de instalacion.

C) sep o = )

Welcome to XAMPP! m

XAMPP is an easy to install Apache distribution
containing MySQL, PHP and Perl

Installing
Unpacking files

XAMPP Installer

Figura 27. Progreso de instalacion
Fuete: Elaboracion propia.

Si durante la instalacion la seguridad de Windows muestra una solicitud de permisos para
Apache HTTP, debemos seleccionar en cuales redes consideramos es segura la conexion para esta
aplicacion, para efectos de este proyecto basta con la opcion de Redes Privadas, presionamos el

boton de ‘Permitir acceso’ y la instalacion continuara.
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o

ﬂ Alerta de seguridad de Windows

@ Firewall de Windows bloqued algunas caracteristicas de este

programa

Firewall de Windows bloqued algunas caracteristicas de Apache HTTP Server en todas las redes
publicas y privadas.

\ Nombre: pache HTTP Server|
Editor: Apache Software Foundation

Ruta de C:\xampp'\apache \bin\httpd.exe
acceso:

Permitir que Apache HTTP Server se comunique en estas redes:
Redes privadas, como las domésticas o del trabajo

["|Redes publicas, como las de aeropuertos y cafeterias (no se recomienda porque
estas redes publicas suelen tener poca seguridad o carecer de ella)

£Cudl es el riesqo de permitir gue un programa pase a través de un firewall?

Permitir acceso I [ Cancelar

Figura 28. Seguridad de Windows
Fuete: Elaboracion propia.

Al final la instalacion recibiremos una ventaja con

un mensaje informando que la

instalacion de realizo y nos da la opcién de ejecutar el Panel de Control de XAMPP al finalizar,

para ello dejamos marcada la opcion y se presiona el boton de ‘Finish’

[ setup =l ® ]

Completing the XAMPP Setup Wizard

T
Setup has finished installing XAMPP on your computer,
Do you want to start the Control Panel now?

0 bitnami

< Back Cancel

Figura 29. Final de instalacion.
Fuete: Elaboracion propia.
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Se abrira el Panel de Control principal de XAMPP, donde podremos habilitar los servicios

gue necesitemos.

XAMPP Control Panel v3.23 [ Compiled: Mar 7th 2019 ] = R
XAMPP Control Panel v3.2.3
Modules _
Service  Module PID{s) Port{s) Actions
My=QL Admin Config Logs Explorer
FileZilla Admin Config Logs ¥ services
Tomeat aomn_| [_confg
12:58:10 pom. [main]  Initializing Modules -
12:58:10 p.m. [Apache] Problem detected!
12:58:10 p.m. [Apache] Port 80 in use by "C:\Program Files\CMSI\CMS3.exe" with PID 812!
12:58:10 p.m. [Apache] Apache WILL NOT start without the configured ports free!
12:58:10 p.m. [Apache] You need to uninstall/disable/reconfigure the blocking application
12:58:10 p.m. [Apache] or recanfigure Apache and the Control Panel to listen on a different port
12:58:10 pom. [main]  Starting Check-Timer E
12:58:10 pom. [main]  Control Panel Ready

Figura 30. Panel de control principal de XAMPP
Fuete: Elaboracion propia.

Como se muestra en la figura anterior, al tratar de ejecutar el médulo Apache, que por

defecto utiliza el puerto 80 y el 8080, nos indica que el puerto 80 esta en uso por otra aplicacion.

Para corregir este problema debemos ubicar el archivo httpd.conf en la ruta

c:\xampp\apache\conf, debemos utilizar un editor de texto para poder modificar el archivo, y

cambiar especificamente la linea que hace referencia al puerto de escucha de la aplicacién en este

caso es el puerto 80 y lo podemos sustituir por cualquier otro puerto disponible, para efectos del

desarrollo de este proyecto se utilizara el puerto 443 el cual esta disponible.
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| httpd.conf: Bloc de notas
Archivo  Edicidn  Formato  Wer Afyuda
Far Andividual mutexes, or change the global defaults

uncomment and change the directnr¥ if mutexes are File-based and the default
mutex file directory is not on a local disk or is not appropriate for some
other reason.

Mutex default:logs

Listen: allows you to bind Apache to_specific IP addresses and/or
ports, instead of the default. see also the <virtualHost:
directive.

Change this to Listen_on specific IP_addresses as shown below to
prevent Apache from glomming onto all bound IP addresses.

EEEEEEEE FETEEEE

Dywnamic shared object (DSO) Support

To be able to use the functionality of a module which was built as a DsSO wou
hawve to place corresponding "Loadvodule’ Tines at this location so the
directives contained 9n 9t are actuallw available before thev are used.

Figura 31. Modificacion puerto de escucha para Apache.
Fuete: Elaboracion propia.

Con esta modificacion ya se puede habilitar el médulo de Apache como se muestra a

continuacion Apache esta utilizando puerto 443 y 8080.

KAMPP Control Panel v3.2.3 [ Compiled: Mar 7th 2019 ]

XAMPP Control Panel v3.2.3
Modules
Service  Module PID(s) Port{s) Actions
Apache :2;; 443, 3080
MyS0L
[

Figura 32. Puertos Apache.
Fuete: Elaboracion propia.
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Como modulo MySQL también utiliza un puerto en especifico para poder hacer la

conexion de forma segura, como se muestra en la siguiente figura, MySQL al habilitarlo toma el

puerto 3306.
I" ] XAMPP Control Panel v3.2.3
Modules
Service  Module PID{s) Port{s) Actions

4540 I
Apache 4377 443 8080 Stop

MySaL 4752 3306

| (%) (]

FileZilla

g

Figura 33. Puertos MySQL.
Fuete: Elaboracion propia.

Para poder estar seguros de una continuidad de la funcionabilidad de la herramienta y una
alta disponibilidad, se deben habilitar los médulos de Apache y MySQL como un servicio, esto
con el fin de que al reiniciar el equipo ya sea por mantenimiento o por aplicacion de parches de

seguridad, los médulos necesarios para la aplicacion se inicien de forma automatica.

Para esto podemos ingresar a la configuracion del panel de control y habilitar el inicio

automaético de los médulos Apache y MySQL.
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LR s YA L i )

] Configuration of Control Panel E\@

Editor:

notepad. exe D

Browser (empty = system default)

Autostart of modules
Apache [T Filezilla [ Tomeat
MySQL [T Mercury

Selected modules will be started on next launch of the
Control Panel.

Start Control Panel Minimized
Enable Tomcat output window
Chedk default ports on startup

["] show debug information

[ Change Language ] [ Service and Port Settings ]
[ User Defined Files ] [ Log Options ]
[ 2 abort ] [ ¥ Save l

Figura 34. Puertos MySQL.
Fuete: Elaboracion propia.

Después de realizar la configuracion de estas partes podemos hacer una prueba para

comprobar el correcto funcionamiento del

servidor web, ingresando a

la direccion

http://localhost:8080/dashboard/ desde algin navegador de internet en el equipo donde se esta

realizando la instalacién. Si se configuro el servidor correctamente podremos ver la péagina

siguiente:
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http://localhost:8080/dashboard/

e@\l‘ http://localhost:8080/dashboard/ ] ‘ | Buscar...
Welcome to XAMPP x | |

Archive Edicién  Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

5

Apache Friends Applications FAQs HOW-TO Guides PHPInfo phpMyAdmin

XAMPP Apache + MariaDB + PHP + Perl

Welcome to XAMPP for Windows 7.3.5

You have successfully installed XAMPP on this system! Now you can start using Apache, MariaDB, PHP and other components. You
can find more info in the FAQs section or check the HOW-TO Guides for getting started with PHP applications.

XAMPP is meant only for development purposes. It has certain configuration settings that make it easy to develop locally but that are
insecure if you want to have your installation accessible to others. If you want have your XAMPP accessible from the internet, make sure
you understand the implications and you checked the FAQs to learn how to protect your site. Alternatively you can use WAMP, MAMP or
LAMP which are similar packages which are more suitable for production.

Start the XAMPP Control Panel to check the server status.

Community

XAMPP has been around for more than 10 years — there is a huge community behind it. You can get involved by joining our Forums,
adding yourself to the Mailing List, and liking us on Facebook, following our exploits on Twitter, or adding us to your Google+ circles.

g - R R Y LN L L T O B - L e e N

Figura 35. Pagina inicial localhost
Fuete: Elaboracion propia.

Localhost es el nombre que se usa para designar el ordenador o el dispositivo que esta
utilizando en un momento determinado. Es lo que la traduccidn literal define como "huésped
local”, pero es méas correcto definirlo como dispositivo o servidor locales. Por esta razén es que al
utilizar en la direccion la palabra localhost estamos haciendo la consulta en el equipo local donde

se realiza la instalacion del servidor web de Apache.

Una vez configurado el servidor web, procedemos a configurar la base de datos de MySQL

mediante del portal phpMyAdmin de pache.
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Para poder ingresar a la configuracion local de MySQL utilizamos en el navegador de

internet la direccion http://localhost:8080/phpmyadmin/

Al ingresar a la pagina podremos ver una especie de tablero de configuracion, donde
encontramos las bases de datos por defecto que se instalan y ademas varias opciones de

configuraciéon de MySQL

A http://localhost:8080/phpmyadmin/

(¢ ]®

siti localhost:8080 /127.001 .. * | |

Archivoe  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

95 ik localhostB080 - 127,001 ... E Welcome to XAMPP

phpMyAdmin |—IESs =
ﬁﬂ @06 [ Basesdedatos [ SQL | (5, Estado actual =3 Cuentas de usuarios |=} Exportar [ Import:
Reciente Favoritas
@ Configuraciones generales
arguracion general b
| & Nueva
- information_schema = Cotejamiento de la conexion al servidor @: | utfdmbd_unicode_ci
+L13) mysql
+. |4 performance_schema
+. i phpmyadmin
+._JteSt Configuraciones de apariencia
Lontiguraciones ae apariencia b
£’ Idioma - Language @ | Espafiol - Spanish

&) Tema: | pmahomme[v|
- Tamafio de fuente: | §2%

&#° Mas configuraciones

Figura 36. Pagina configuracion MySQL
Fuete: Elaboracion propia.
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http://localhost:8080/phpmyadmin/

Es importante habilitar la seguridad de la base de datos, ya que al ingresar por primera vez
el sitio de configuracion de la base de datos esta sin contrasefia, por lo que dejar esta configuracion

abierta puede habilitar vulnerabilidades en el sistema.

Para crear una contrasefia segura, desde el portal de configuracion de MySQL ingresamos
al menu “Cuentas de usuario” donde ingresaremos de inmediato a la configuracion del usuario
‘root’ que es el administrador, se debe seleccionar la opcion de “Cambio de contrasefia’, se digita

y confirma una contrasefia segura para el usuario root y se guardan los cambios.

a http://localhost:8080/phpryadmin/server_privileges.php?username=root8thostname=localhost&dbname=&tablename=&routinename= -

080/127001]... % | |

cidn  Ver Faverites  Herramientas  Ayuda

ostB080 - 127.001 ... Welcome to XAMPP

» i CfiServidor: 127.0.01

:ﬂJ @ b | ‘; Bases de datos J_,' S@L W Estado actual 3" Cuentas de usuarios | = Exportar [« Im
Favoritas ; . =

— Global Base de datos Cambio de contrasefia Informacion de la cuenta
a
l‘ja“""—““e”‘a Editar los privilegios: Cuenta de usuario root'@ 'localhost’
rmance_schema
wadmin

| . Nota: esta intentando editar los privilegios del usuario con el que inicio la sesion actual.

Cambio de contrasefia
(O Sin contrasefia
Ingresar: Strength: Good

(® Contrasefia:
Debe volver a escribir:

Hashing de |a contrasefia: | Autenticacion de MySQL nati\.fo

Generar contrasefia Generar

Figura 37. Pagina configuracion usuario root de MySQL
Fuete: Elaboracion propia.
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Para que el cambio de la contrasefia surja efecto de forma rapida se debe de reiniciar el

servidor de MySQL.

A la hora de iniciar el sistema, puede generar algin error de conexion al servidor de base
de datos de MySQL, para evitar algun tipo de error de configuracion debemos modificar el archivo

‘config.inc.php’ ubicado en la ruta de instalacion c:\xampp\phpMyAdmin.

Podemos abrir el archivo con algun procesador de texto y modificar la contrasefia del

usuario root colocando la contrasefia que asignamos anteriormente para el usuario.

Mj configinc.php: Bloc de notas
Archive | Edicién  Formato  Ver  Ayuda

=?php/* * This 15 needed for cookie based authentication t
¥OU SHOULD CHANGE THIS FOR A MORE SECURE COOKIE AUTH! #//¢

Authentication type and info */3cfgl 'Servers'][$i][ auth_t
[$1]["password"] Lm:a Root:!{}lg** ;$cfg['servers " J[$11[°
scfgl’Lang™] = “":;/% Bind to the localhost ipv4 address ar

[ connect_type'] = "tcp':/® User for advanced features */j
cnntru1Ea55'] = ";f* Advanced EhpMyAdm1n features “f$cf
"bookmarktable” ] pma__buukmar $cfg[ servers ][$1][ r

pma__tab1e info’ ,$cfg[ servers ][$1][ table_coords’] = '

fcfg[ servers ] [$1]['column_info'] = "pma__column_info'; $¢

"designer_coords'] = ‘pma__desi ﬂer_cnnrds';$cfg['5ervers

pma__userconfig’; $cfg[ Servers']J[$i]['recent’'] = "pma__re¢

['servers'][$i1][ 'users’] = "pma__users’; 3cfg[ 'servers'][$i

["'navigationhiding'] = "pma__navigationhiding’; $cfg['serve

["central_columns'] = 'pma__central_columns'; $cfg[ Servers

[$i]['expurt_temp1ate5'€ = 'pma__export_templates’; $cfg[’'s

configuration #/7=

Figura 38. Modificacion de contrasefia root en config.ini.php
Fuete: Elaboracion propia.

Con estos pasos realizados en la instalacion y configuracion del software XAMPP, ya
tenemos habilitado un servidor web donde podremos alojar nuestra aplicacion de HelpDesk y
ademas tenemos un motor de base de datos de MySQL donde podremos crear la base de datos de

la herramienta GLPIy asi poder utilizar la herramienta en un entorno web con almacenamiento de
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base de datos local, donde se pueden hacer respaldos segin lo necesario por el personal de la

empresa Volcafe C.R

5.4.3 Instalacion GLPI
Para poder instalar la herramienta de HelpDesk el primer paso es descargarla de la pagina

oficial de GLPI, https://glpi-project.org/downloads/ donde podremos encontrar la Gltima version

estable del sistema GLPI. El sitio ofrece la version para diferentes ambientes incluyendo Linux o

MAC, para efectos de este proyecto escogeremos la version para WINDOWS.

Para efectos de este proyecto se descarga la version de GLPI 9.4.2, la cual es la version
mas estable en el momento de desarrollar este proyecto. Una vez descargado el software, y

descomprimido en el equipo local, obtendremos una carpeta raiz llamada “glpi’.

Esta carpeta debemos de moverla a la ruta donde se instald el servidor de XAMPP,
C:\xampp\htdocs. En esta ruta es donde deben estar alojado cualquier sitio que queramos publicar

en nuestro servidor local de Apache.

o b Disco local () » xampp » htdocs »

ir en biblioteca - Compartir con - Mueva cal

-
Mombre

dashboard
. glpi
img
webalizer
xampp
& | applications.html
& | bitnami.css

Dfavicun.icu

|| index.php

Figura 39. Carpeta de la herramienta GLPI
Fuete: Elaboracion propia.
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https://glpi-project.org/downloads/

Una vez copiada la carpeta en la ruta correcta, procedemos a iniciar con la instalacion de

la herramienta GLPI.

Se procede a abrir el navegador web deseado, se digita la direccion

http://localhost:8080/glpi/, al ser la primera vez que se ingresa a esta direccion, la herramienta
detecta que es la instalacion de la herramienta y el navegador resuelve la direccion

http://localhost:8080/qlpi/install/install.php

La primera pagina de configuracion solicita el Lenguaje para mostrar en el sistema, por
facilidad de comprension tanto para la configuracion del sitio como para los usuarios que lo van a

utilizar, se escoge el idioma espafiol como principal y se presiona el boton "OK”

li'=_§\l| http://localhost:2080/ glpifinstall/install. php - | | Buscar... 0D~
Setup GLPI | |

Archive Ediciéon  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

9% ik localhost8080 - 127.0.01 ... Welcome to XAMPP

Glpi

Select your language

Figura 40. Inicio de instalacion GLPI
Fuete: Elaboracion propia.
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http://localhost:8080/glpi/
http://localhost:8080/glpi/install/install.php

A continuacién, se mostraran los términos y condiciones de la licencia de GLPI, una vez

leidos se marcar la opcion de aceptacion y presionar el boton de “Continuar”

,6 lpi GLPI SETUP

Licencia

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 2, June 1991

Copyright (C) 1889, 1991 Free Software Foundaticnm, Ine.,
51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA 02110-1301 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim coples

of this license document, but changing it is not allowed.
Preamble
Traducciones no oficiales también estan disponibles

@) He leido y ACEPTO los términos de la licencia enundiados arriba.

He leido y NO ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba

Figura 41. Aceptacion de los términos de licencia
Fuete: Elaboracion propia.

En la siguiente pantalla de la instalacion, tendremos dos opciones, instalar o actualizar, al
ser la primera vez que se ejecuta la herramienta debemos seleccionar la opcion de “Instalar”. La
segunda opcion de Actualizar es para posteriormente cambiar de versién o aplicar alguna

actualizaciéon importante a la herramienta GLPI.

Glpi

Inicio de la instalacién

Instalacién o actualizacion de GLPI

Seleccione 'Instalar’ para una nueva instalacién de GLPI.

Seleccione 'Actualizar' para subir su version de GLPI desde una versién anterior

Instalar

Figura 42. Instalar GLPI
Fuete: Elaboracion propia.
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En la pagia siguiente de la instalacion, el sistema realizara una comprobacion del ambiente
de instalacionm donde se hacen varias pruebas del funcioanmiento de los componemtes del sistema
para poder garanizar un correcto funcionamineto de la herramienta. Al finalizar la comprobacion

se muestra el resultado en un resumen:

B AIVIF

Prueba del intérprete PHP
Prueba de Sesiones

Prueba de utilizacion de Session_use_trans_sid
Prueba extension mysagli
Prueba extension ctype
Prueba extension fileinfo
Prueba extension json
Prueba extensidon mbstring
Prueba extensién iconv
Prueba extension zlib
Prueba extension curl
Prueba extension gd
Prueba extension simplexml
Prueba extension xml
Prueba extension exif

CLL L LSS0 L[S L4 (%

<

Idap la extension no esta
presente

imap la extensidn no esta
presente

Zend OPcache la extension
no esta presente

Prueba extension Idap
Prueba extension imap

Prueba extension Zend OPcache

APCu la extension no esta

Prueba extension APCu
presente

wmlrpc la extension no esta

Prueba extension xmlrpc
presente

CAS la extension no esta

Prueba extensidn CAS presente

Figura 43. Comprobacion de ambiente de instalacion para GLPI
Fuete: Elaboracion propia.

Como podemos observar en el resumen, hay varios complementos o extensiones de la
aplicacion que no estan presentes o habilitados en el ambiente actual de instalacion. Para poder
solventar este problema y habilitar las extensiones necesarias para un buen funcionamiento de la

herramienta, procedemos a ubicar el archivo php.ini en la ruta c:\xampp\php.
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Tendremos que ubicar la seccidn de las extensiones dinamicas en el archivo y habilitar las
extensiones que necesitamos para que la herramienta funcione de la mejor manera. Para habilitar
la extension simplemente debemos quitar el signo “;” de la expresion y con esto la extension

quedara habilitada y funcional.

Archivo  Edicidn  Formato  Wer Ayuda
move to the new ('extension=<ext:>) syntax.

Motes for windows environments :

H
H
H
L)
;- Many oLL Tiles are located din the extensions/ (PHP 40 or ext) (PHP 5
H extension folders as well as the separate PECL DLL download (PHP 5+)
H Be sure to appropriately set the extension_dir directive.

H

extension=hbz2

extension=cur’]

extension=Fileinfo

extension=gd2

extension=gettext

; extension=gmp

yextension=1nt]

extension=imap

sextension=interhase

extension=Tldap

extension=mhstring

extension=exif 3 Must be after mhstring as it depends on it
extension=mysgli

sextension=0ci8_1l2c ; Use with oracle Database 12c Instant Client
yextension=odbc

;extension=openss]

;extension=pdo_firebird

extension=pdo_mysq]

;extension=pdo_oci

; extension=pdo_odbc

;extension=pda_p?sq1
extension=pdo_sglite
yextension=pgsgl
yextension=shmop

3 The MIBS data awailable in the PHP distribution must be installed.

; Tee http:/Awww. php.net/manualsenssmmp.installation. php
;extension=snmp

sawtoncanm=cman

Figura 44. Habilitar extensiones dinamicas GLPI.
Fuete: Elaboracion propia.
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Una vez habilitadas las extensiones, volvemos a realizar la comprobacion del sistema y

ahora vemos que todas las extensiones estan disponibles para el ambiente de instalacion de GLPI.

Glpi

Paso 0

Verificacion de la compatibilidad de su entorno con la ejecucion de GLPI

Prueba del intérprete PHP
Prueba de Sesiones

Prueba de utilizacion de Session_use_trans_sid
Prueba extensidn mysqli
Prueba extension ctype
Prueba extension fileinfo
Prueba extensidn json
Prueba extension mbstring
Prueba extension iconv
Prueba extension zlib
Prueba extension curl
Prueba extension gd
Prueba extension simplexml
Prueba extension xml
Prueba extensidn ldap
Prueba extension imap
Prueba extension xmlrpc
Prueba extension exif

S N S N N N S N N S N N S SN

Figura 45. Comprobacion de extensiones habilitadas.
Fuete: Elaboracion propia.
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El siguiente paso de instalacion es la configuracion para la conexion con la base de datos
en MySQL. Debemos conectar la aplicacion con el motor de base de datos local para ello
colocamos los parametros del sistema correspondientes, como servidor vamos a utilizar el equipo
local donde se esta realizando la instalacion por ello en “Réplica SQL" escribimos localhost que
hace referencia al servidor local de MySQL, en las credenciales de autenticacion utilizaremos el
usuario super administrador en este caso es el usuario “root” con la contrasefia previamente

configurada para este usuario.

6 lpi GLPI SETUP

Paso 1

Configuracion de la conexion a la base de datos

Parametros de conexion a la base de datos
Réplicas SQL (MariaDB o MySQL) localhost
Usuario SQL root

Password SQL eeesessesesvenee

Figura 46. Configuracién de conexion para base de datos
Fuete: Elaboracion propia.

Para seguir con la conexion a la base de datos presionamos el botén de “Continuar”
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Si la conexion al servidor de base de datos fue exitosa, se mostrara la siguiente ventana

donde indica que se sido correcta.

Glpi GLPI SETUP

Paso 2
Prueba de la conexion a la base de datos
La conexi6n con la base de datos ha sido correcta

La versidn de la base de datos parece correcta (10.1.39) - iPerfecto!

Seleccione una base de datos:

phpmyadmin

test

Crear una nueva base de datos o utilizar la que ya existe: [0 CE G X

Continuar

Figura 47. Creacion de la base de datos.
Fuete: Elaboracion propia.

Ademas, en esta pantalla es donde realizamos la conexidn o la creacion de la base de datos

gue vamos a utilizar para el sistema.

Al ser la primera vez que se instala la aplicacion vamos a seleccionar la opcion de “Crear

una nueva base de datos”, ha esta base de datos se llamaremos “glpivolcafe”.

Para crear la base de datos y continuar con la instalacion presionamos el boton de

“Continuar’

Después de unos segundos se debe mostrar una pantalla donde indica que la base de datos

se cred y ademas que ha sido inicializada. Seguidamente presionamos el boton de “Continuar”
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Glpi
b pl GLPI SETUP

Paso 3

Inicializacion de base de datos

Base de dates creada

0K - La base ha sido inicializada

Figura 48. Inicializacion de base de datos.
Fuete: Elaboracion propia.

Como altimo pase de la instalacién, GLPI muestra los usuarios y contrasefias que se

configuran automaticamente en la instalacion.

Glpi
b pl GLPI SETUP

Paso 4

La instalacion ha terminado
Login/contrasena predeterminados son:

glpi/glpi para la cuenta de administrador
tech/tech para |la cuenta de técnico
normal/normal para cuenta normal
post-only/postonly para cuenta sdlo-reportar

Puede borrar & moedificar estas cuentas asi come los datos iniciales.

Utilizar GLPI

Figura 49. Usuarios predeterminados en el sistema.
Fuete: Elaboracién propia.

Para finalizar la instalacion e iniciar con el uso de la herramienta presionamos el boton de

“Utilizar GLPI

A continuacion, podremos ver la pantalla de inicio de la herramienta GLPI.

129



Para ingresar por primera vez utilizaremos el usuario de administrador “glpi” con la

contrasefia “glpi”.

Gipi

O opi

Recuerdame

Aceptar

Figura 50. Pantalla inicio de sesién de GLPI
Fuete: Elaboracion propia.

Al ingresar podremos observar la pantalla principal del perfil administrador del sistema.

as  Administracién  Configuracién

Por razones de seguridad, por favor cambie la clave predeterminada para los USUarios: i post-only tech nommal
297 tablas no migradas al metor InneDB.

GLP 6.4.2 Copyright (€) 2015-2018 Tackih’ and cantributors.

Figura 51. Pantalla principal de GLPI
Fuete: Elaboracion propia.
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Por seguridad, el primer paso a realizar en el sistema es la creacion de un usuario super

administrador y cambiar la contrasefia del usuario glpi.

Para ello en el menu de Administracion > Usuarios > crearemos el usuario “gpaniaguaj”

quien serd la persona que administre la aplicacion GLPI para la empresa Volcafe C.R

Usuarios + Q

Nuevo elemento - Usuario

Inicio de sesidn gpaniaguaj
Apellido Paniagua
Nombre Geovanny
Contrasefia

Confirmacidn de contrasefia

Activo S50 Correos electrénicos + gpaniaguaj@volcafe.co.cr

Vilido desde EHo Vilido hasta

Teléfono 22616666

Teléfono maovil Categoria e v 19

Teléfono 2

Nimero Administrativo Comentarios

Titulo IT Support = | i@

Autorizacion Recursive No

Perf Super-Admin ¥ Entidad Root entity ¥ 1©Q@

Aiiadir

Figura 52. Creacion de usuario administrador.
Fuete: Elaboracion propia.
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5.4.3.1 Personalizacion de GLPI
GLPI al ser una herramienta de cddigo abierto, permite realizar modificaciones
dependiendo de las necesidades del cliente, incluyendo personalizacion de logos, imagenes,

colores etc.

Para personalizar la interfaz de inicio de sesion del sistema acorde con la empresa Volcafe
C.R, se procede a modificar los iconos y las imagenes de la pantalla de inicio de sesion. Se
localizan las imagenes login_logo_glpi.png y fd_logo, ubicadas en la carpeta de instalacion del

GLPI C:\xampp\htdocs\glpi\pics, y se sustituyen por imagenes y logos de la compafiia.

Ademas, para utilizar los colores alusivos a la empresa se modifica el archivo “_auror.scss
ubicado en la ruta de instalacion C:\xampp\htdocs\glpi\css\palettes, en el cual se modifican los

colores predeterminados y se utilizan los colores alusivos de la empresa.

Al terminar de realizar esta personalizacion, la pantalla principal de inicio de sesion de la
aplicacién luce completamente diferente a la original de GLPI, esto mejora la interfaz para el

usuario y da mas confiabilidad en la herramienta.

Estas personalizaciones las pueden gestionar los encargados del departamento de T.I de

Volcafe C.R cuando se requiera, o se solicita una actualizacion de algun tipo.
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Asi luce la pagina de inicio de sesion después de la personalizacion:

G GLPI - Autenticacién x

@ No seguro | 10.1.102.62/glpi/

HelpDesk
Volcafe
CR

Recuerdame

Aceptar

£0lvidé su clave?

Figura 53. Inicio de sesién personalizado.
Fuete: Elaboracion propia.
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5.4.3.2 Conexion de GLPI con servidor de Dominio Volcafe C.R
GLPI ademas de contar con un nivel de autenticacidon local, tiene la posibilidad de importar

los usuarios desde un servidor de dominio con el protocolo LDAP.

LDAP son las siglas de Lightweight Directory Access Protocol (en espafiol Protocolo
Ligero/Simplificado de Acceso a Directorios) que hacen referencia a un protocolo a nivel de
aplicacion que permite el acceso a un servicio de directorio ordenado y distribuido para buscar

diversa informacién en un entorno de red, en este caso de un servidor de Dominio. Segin Red Hat:

“LDAP organiza la informacion en un modo jerarquico usando directorios. Estos directorios
pueden almacenar una gran variedad de informacidn y se pueden incluso usar de forma similar
al Servicio de informacién de red, permitiendo que cualquiera pueda acceder a su cuenta desde

cualquier maquina en la red acreditada con LDAP.” (2005).

Lo que nos permite utilizar la autenticacion del servidor de dominio de Volcafe C.R para

que los usuarios puedan ingresar a la aplicacion sin necesidad de crear usuarios locales.

Para efectos de esto proyecto se realizara una conexién con el servidor de dominio de la
empresa Volcafe C.R, con el fin de que los usuarios utilicen para entrar al sistema de HelpDesk su

mismo usuario y contrasefia que utilizan para iniciar los perfiles de sus estaciones de trabajo.

Para poder hacer esta configuracion, debemos agregar el equipo en el que se instal6 y
configuro el sistema GLPI al servidor DNS (Domain Name System) o en espariol Sistema de
Nombres de Dominio, es un sistema de nomenclatura jerarquico que se ocupa de la administracion
del espacio de nombres de dominio (Domain Name Space). Su labor primordial consiste en
resolver las peticiones de asignacién de nombres, para que en lugar de utilizar una direccion IP en
el navegador utilicemos un nombre asignado a esta. Segun Tanenbaum:
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“La esencia del DNS es la invencidon de un esquema jerarquico basado en dominios y un
sistema de base de datos distribuido para implementar este esquema de nombres. EI DNS se
usa principalmente para relacionar los nombres de host y destinos de correo electronico con las

direcciones IP.” (2003, pag. 580)

Esto permitird que la direccién al portal de la herramienta GLPI lusca similar a http://ofi-

sistemas/qglpi/ en lugar de http://10.1.102.62/glpi/, iniciado con un nombre de maquina y no con

una direccion IP que la vuelve menos segura.

Para esta configuracion se debe entrar en el servidor DNS, se abre la carpeta de ‘Zona de
busqueda directa’ y se agrega un nuevo equipo con el nombre que queramos que redirecciona y la

IP gue tiene asignado en la red.

ng M3 vocrcvolcafe.co.cr 111 recordis)
=~ vococn . - e
¢ B3 Forward Lookup Zones pe aka
: s 1102,
=] croTs Hast (&) 10.1.102.49

-- _msdcs, vocrc,volcafe, co.cr S
gl sdfmarnet | B OFL-SISTEMAS Host (4) 10.1.102.62
-G [ (=] ofi-Fsource Hast (4 10.1.102.65
-led volcafe.co.cr DFi-iD|atE Hast (&) 10.1.102.68

Figura 54. Registrar servidor local en servidor de Dominio de Volcafe.
Fuete: Departamento de T.I Volcafe Costa Rica.

Una vez configurado el equipo en el servidor DNS realizamos la configuracion en GLPI

para hacer la conexion con el Servidor de Dominio de Volcafe C.R

Para esta configuracion se debe ingresar al sistema con un usuario de administrador, se
dirige al menu principal de ‘Configuracion’, selecciona la opcion ‘Autenticacion’ y seguidamente

la opcion ‘Directorio LDAP’.
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http://ofi-sistemas/glpi/
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El sistema solicitara varios campos obligatorios para rellenar y poder establecer la

conexion:

Nombre del servidor de DOMINIO: “Nombre del Servidor de Dominio” VOCDCO01
Direccion IP ser servidor: “Aqui la direccion IP del servidor” 10.1.102.1

Filtro de conexion:  “Generada por el sistema”
&(objectClass=user)(objectCategory=person)(!(userAccountControl:1.2.840.113556.1.4.
803:=2)))

BaseDN: DC=VOCRC,DC=VOLCAFE,DC=CO,DC=CR

RootDN (para las conexiones anénimas):
CN=VOCSIS,CN=Users,DC=VOCRC,DC=VOLCAFE,DC=CO,DC=CR

Clave (para las conexiones no anénimas): “aqui la clave del administrador”

Una vez realizada la configuracion correcta podremos hacer una prueba de conexion para

asegurarnos que el sistema ya tiene una correcta comunicacion con el servidor principal de

Dominio de la empresa Volcafe C.R

cién

Directorios LDAP + Q
voCDCo1 1
Directorio LDAP
Nombre VocDCo1 Ultima modificacién 2019-05-14 00:45
Servidor predeterminado s v Activo si -
Servidor 10.1.102 1 Puerto (predeterminado=389) 389
Filtro de conexién (&(objectCl J(object: =D )({{userAccountControl:1.2 840.113556.1.4.803:=2))) 4
BaseDN DC=VOCRC DC=VOLCAFE.DC=C0Q,DC=CR
RootDN (para las conexiones no anénimas) CN=VOCSIS,CN=Users, DC=VOCRC,DC=VOLCAFE DC=CO,DC=CR
Clave (para las conexiones no anénimas) Limpiar
Campeo Login samaccountname Comentaries
Campo de sincronizacion i objectguid 4
Creado el 2019-05-14 00:14 Ultima actualizacién el 2019-05-14 00:45

Figura 55. Configuracion conexion GLPI a servidor de Dominio de Volcafe C.R.
Fuete: Departamento de T.l Volcafe Costa Rica.
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Una vez realizada correctamente la prueba de conexion, el administrador del sistema de

dirige al ment Administracion en la opcion Usuarios y selecciona la opcion ‘Importar en masa

usuarios de un directorio LDAP”.

Administracion

Usuarios

Grupos
Importar en masa usuarios de un directorio LDAP :
Entidades
Sincronizacion de los usuarios ya importados
Reglas

Importacion de usuarios nuevos

Directorios

Figura 56. Importar usuarios del Dominio VOCRC al sistema GLPI.
Fuete: Elaboracion propia.

A continuacién, se debe observar una ventaja emergente con los usuarios que se lograron

importar correctamente del dominio de Volcafe hasta el sistema GLPI.
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Espafiol (América Latina)|

onfiguracion

Modo experto

Inf o

Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:

Mauricios

Elemento afiadido correctamente:

Miguel

Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:

Gurdian

Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:

Manuel

Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:

Geovanny

Elemento afiadido correctamente:

Gabriela

Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadide correctamente:

Manuel

Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadide correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadido correctamente:
Elemento afiadide correctamente:
Elemento afiadido correctamente:

Elizondo Wagner
viocsis
svc_AssetStudio
sql2000

Orozco Sergio 1)
Villegas Roger
Vargas Randall
Hernandez Rafael
Castro Roberto
Castillo Roberto
Carballo Randall
Araya Randy
Bogantes Pamela
Vargas Nicole
Alvarez Nancy

Ruiz Mercedes
Ramirez Marianella
Moya Coto

Montes Gomez

Pesic Milos
Maximiliano

Garcia Marcos
Filloy Michelle
Castro Mario
Achio Minor
Sanchez Laura
Rodriguez Leydi
Mora Jairo
Alvarez Juan

Gomez Jose Maria
Alvarez Josue

Aguilar Julian

Arce Ivan

Huguley Helena ==
Paniagua Jimenez

Mendez Ana

Esquivel Greivin
Ambiental Gestion
Valverde Francisco
Solano Eduardo
Arias Dayana
Vargas Cristian
Sanchez Carlos

Rodriguez Cesar
Robles Carlomagno
Ortiz Carlos

Leiva Carlos
Homberger Carlos
Vargas Benjamin
Sirias Bransy
backup

Agent Backup
Urena Ahylin
asevolcasa
Rodriguez Argerie
Gonzalez Andres
admin

Figura 57. Usuarios importados del Dominio VOCRC al sistema GLPI.

Fuete: Elaboracién propia.



Para verificar que los usuarios se importaron correctamente, se puede consultar en el menu

Mostrar {(nimero de elementos)

Campo de sincronizacion

e0888391-af66-42d3-a938-a0716d9575d2
2fcbas51d-07f7-46c9-bdf8-1f6c3f46b848
7741fc58-1f0b-4ba9-a9a6-d17b990d34fc
d6da7308-3562-4881-b987-25ba794d413e
861f13e1-8408-49bf-b8df-fdbedc77eea3
cbd3bf56-5c39-4c21-bb36-008d106b3cds
5743cd20-9822-43bc-bfo7-9e80b745220f
23e04087f-77ef-44eb-8b42-1e09f5e7 dfcd
3954f70d-6dc4-4c5e-bbab-84131137878a
23072bf0-e21f-451a-b806-746950d2cab0
7a36e02b-839b-4076-9255-279d279b2347
92b5f0d4-c205-48d9-b3f6-d244fab34a50
f7aB63ec-1b62-41d0-8d94-4f2af8d0911b
30b2b48a-817f-4a13-8043-67a7378d0f0a
e98a83al-e4df-45ac-ad8c-b840e245ba38
3e63ad19-3e4d-49d9-a34f-bed316366c0e
43006e2d-0bb2-4135-8dfe-3ab86ca4b8es
941b589b-3d7a-42fe-9132-612074dacfad
a5Sa6cl4d-4e40-4bof-002b-22c3ad%afcea
43f510a5-5476-4ad1-9c92- 1bbe5a2d80f6
125909c4-79ff-42ca-883d-520dcDaB7f2a
d167aaaf-075f-4cbB-a75e-663a69768509
07016151-2c13-4def-ab8b-d7cc37d3e808
178aab6a-8Bc2c-4e52-8130-87c40a1f3663

2da76f06-0b92-4e1b-96e8-cf58342758d3

principal de Administracion en la opcion Usuarios.

Usuarios

welizondo
vocsis
sve_AssetStudio
sql2000
SOrozco
rvillegas
rvargas
rhernandez
rcastro
rcastillo
rcarballo
raraya
pbogantes
nvargas
nalvarez
mruiz
mramirez
mmaoya
mmaontas
milos.pesic99
magurdian
mgarcia
mfilloy
mcastro

machio

T e e e e e e ———

Figura 58. Comprobar lista de usuarios importados del Dominio VOCRC al sistema GLPI.

Fuete: Elaboracion propia.
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5.4.3.3 Configuracion de notificaciones por correo.
Como paso importante para la personalizacion y configuracion de la herramienta GLPI

para la empresa Volcafe C.R, se deben configurar las notificaciones de correo electronico.

Para este punto se va a utilizar una cuenta de GMAIL previamente creada por los
encargados del departamento de T.I, que utilizan solamente como SMTP (Simple Mail Transfer

Protocol o Protocolo para Transferencia Simple de Correo.

Para realizar la configuracion de estas notificaciones, el administrador de sistema se debe

dirigir al ment de Configuracion en la opcion de Notificaciones.

el it ? * .i. # Paniagua Geovanny [wp

Menus desplegables Acciones automaticas o . .o arbol]
Componentes Autenticacion
MNotificaciones
Notificaciones Receptores
Plantillas de notificacion
Niveles de servicio Enlaces externos . .
Motificaciones
General Plugins Configuracion de correo para seguimiento

Unicidad de campos Configuracion de seguimientos del navegador

Figura 59. Ingreso al menu de configuracion de notificaciones por correo electronico.
Fuete: Elaboracion propia.

Al ingresar la configuracion de notificaciones por correo, se abre una plantilla donde solicita
varios datos de configuracion obligatorios, entre estos estan:

e Direccion de correo del administrador del sistema.
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e Direccion de correo para las respuestas automaticas del sistema (En caso de no digitar se
utilizara la misma cuenta del administrador del sistema)

e Los nombres para mostrar en las notificaciones por correo.

e Una firma para los mensajes de correo.

e El servidor SMTP a utilizar (Para efectos de este proyecto se utiliza cuenta de GMAIL)

e Puerto del servidor SMTP (Gmail utiliza 465)

e Usuario y contrasefia de la cuenta.

Notificaciones de correo electréonico

Correo del administrador gpaniaguaj@volcafe.co.cr Nomlbrle del HelpDesk Volcafe C.R
administrador

Desde el e-mail: | ocvolcafe@gmail.com De nombre i HelpDesk Volcafe C.R

Direccion de respuesta j ocvole afe@gmail.com P:esponder nombre HelpDesk Volcafe C.R

1

Agregar documentos a las

notificaciones de tickets sho

HelpDesk Volcafe C.R

Firma de los mensajes Sistemas{@volcafe.co.cr
s

Utilizar un servidor SMTP para el envio Intentos max. de
de correo SMTP+SSL ¥ entrega 2
Intenta entregar de nuevo en
P \ 1 v
(minutos)

Servidor de correo
Verificar certificado Si -
Servidor SMTP smip_gmail.com Puerto 485
Login SMTP ocvolcafe@amail.com Contraseria SMTP

Limpiar

Remitente de correo electronico i

Figura 60. Configuracién de notificaciones por correo electrénico.
Fuete: Elaboracion propia.
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Una vez culminada la configuracion de las notificaciones por correo, se envia un mensaje

de prueba desde el sistema para verificar que la configuracién de las notificaciones es funcional.

Se recibe el siguiente mensaje como prueba de funcionamiento correcto de las

notificaciones.

(2 Responder £ Responder atodos [ Reenviar GEiMI

Thu 09/05/2019 1:34 PM
HV HelpDesk Volcafe C.R <ocvolcafe@gmail.com>

[GLFI] Prueba de correo

Para '@ PANIAGUA, Geovanny Antonio (CR Beneficios)

Este es el mensaje de prueba de envio de email
HelpDesk Volcafe C.R
Sistemas@volcafe.co.cr

Figura 61. Notificacion de prueba por correo electrénico.
Fuete: Elaboracion propia.
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5.4.4 Pruebas funcionales del sistema GLPI
Una vez configurada la aplicacion GLPI con los requerimientos funcionales del sistema,
se procede a realizar algunas pruebas de funcionamiento de la herramienta con los usuarios finales

para comprobar el correcto funcionamiento.

5.4.4.1 Inicio de sesion con usuario del Dominio Volcafe C.R
Se le solicita a un usuario de contabilidad, en las oficinas centrales de Volcafe C.R, que

inicie sesion en el sistema GLPI con el mismo usuario y contrasefia que utiliza para desbloquear

su computadora de la oficina.

HelpDesk
Volcafe
CR

Recuerdame

Aceptar

Figura 62. Inicio de sesion con usuario de Dominio.
Fuete: Elaboracion propia.
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Se comprueba que el usuario logra entrar con sus credenciales del Dominio de Volcafe
C.R, y ademas ingresa con perfil de usuario normal con la capacidad de utilizar el sistema de

HelpDesk para la solicitud y seguimiento de incidencias.

A este usuario se le habilita también el menu de Preguntas Frecuentes, que es basicamente
una base de datos de conocimiento donde se va a almacenar informacion importante para la
autogestion, para que el usuario pueda revisar si su problema ya fue resuelto para alguien mas y

fue almacenado en la base de datos de conocimiento para su autoservicio.

N Espafiol (América Latina) ¢ WY I Carballo Randall (@
L

VOLCAFE

Inicio Contabilidad (estructura en arbol

Abrir un incidente +
Tiquetes Nimero
Nuewvos o
En curso (asignada) o
En curso (planificada) o
En espera o
Resuelto o
Cerrado 1

Eliminado o

Recordatorios pablicos

Feeds RSS pablicos

Figura 63. Pantalla principal con usuario de Dominio, perfil de Self-Service(autoservicio).
Fuete: Elaboracion propia.
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5.4.4.2 Creacion de Incidente con perfil de usuario normal.

Con asistencia del administrador del sistema, se le solicita al usuario que realice una

solicitud nueva mediante la aplicacion de HelpDesk.

El usuario ingresa al menu de ‘Abrir un Incidente’, de inmediato se le abrira el formulario

establecido por el administrador para que puedan generar una incidencia con todos los detalles.

Describa el problema/accion
Tipo
Categoria

Urgencia

Informmarme acerca de las acciones tomadas

Elementos asociados

Ubicacidn

Observadores

Titulo

Descripoidn *

{Root entity > Oficina Central > Contabilidad}
Incidente =
office v i
Media =

Seguimienta por email =i v

Carreo electronico:  rcarbalo@volcafe.co.cr

Mis dispositivos oo v Afiadir
----- v | i@
13 Paniagua Geavanny v
Sequimiento por email i A

Correo electrénico: | gpaniagusj@voleate.co.cr

& v

Sequimiento por email 5w
Correo electrdnico:
+

Mo me funciona el correo

Formatos~ B F A -~ A - = =

.
Ll
.
il

@B &

Me pide la contrasefia ¥ no actualizo la bandeja de entrada

| error outlook.PNG 765 o (7650) @

Arrastre y coloque su archivo aqui o
Elegir archivos | Mingln archivo seleccionado

Erwiar mensaje

Figura 64. Usuarios crea una incidencia.

Fuete: Elaboracion propia.

KA
A o ey
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Una vez que el usuario registra el formulario y presiona el boton de "Enviar mensaje”, se
le muestra una ventana emergente con una notificacion donde le indica al usuario que su solicitud
ha sido registrada y que se encuentra en progreso, ademas le indica al usuario cual es su niumero

de solicitud para poder hacer un seguimiento de este, o poder consultarlo con su numero de tiquete.

La siguiente es la ventana emergente que puede ver el usuario cuando envia la solicitud:

®x

Creacian del direckario Cxamppihtdacsialpiffiles PRG o
Documnento movido correctamente.

Su incidente ha sido reqgistrado v va se encuentra en
progreso, (Tiquete: 1)

Elernento ariadido correctamente: Mo me funciona el
COFren

Gracias por ukilizar nuestro siskema de ayuda automatica.

Figura 65. Notificacién ha usuario de nueva incidencia.
Fuete: Elaboracion propia.

Ademas de esta notificacion el usuario recibird un mensaje por correo electrénico con todos

los detalles de su incidencia tales como:

e Archivos adjuntos en la solicitud.
e Numero de solicitud.

e Asunto del tiquete.

e Prioridad asignada.

e Categoria.

e Ladescripcion del problema.

e Otros datos importantes.
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El correo de notificacion que recibe el usuario se envia de forma automatica por el sistema con

la cuenta SMTP previamente configurada por el administrador del sistema y tiene la siguiente

estructura:

Figura 66

De: HelpDesk Volcafe C.R <ocvolcafe@gmail.com>

Enviado el: Thursday, May 09, 2019 2:48 PM

Para: CARBALLO, Randall {CR Beneficios) <rcarballo@volcafe.co.cr=
Asunto: [GLPI #0000001] Muevo incidente No me funciona el correo

This message originated from outside your organization

URL : http://localhost/glpifindex.php?redirect=ticket 1&noAUTO=1

Tiquete: Descripcion

Titulo :Mo me funciona el correo
Solicitantes : Carballo Randall

Fecha de apertura :2019-05-09 22:24
Fecha de cierre :

Fuente de solicitud :Helpdesk

Elemento asociado :

Estado : Nuewvos

Urgencia : Media

Impacto : Media
Prioridad : Media

Categoria :0Office
Descripcion :

Me pide la contrasefia y no actualizo |a bandeja de entrada

Mumero de seguimientos : 0
Mumero de tarefas: 0

. Correo generado automaticamente para notificar al usuario.

Fuete: Elaboracion propia.
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5.4.4.3 Gestion de incidencia por el técnico.
Asi como el usuario normal tiene la posibilidad de entrar a la herramienta web y revisar
sus incidencias registradas, los técnicos o administradores del sistema pueden entrar a ver las

solicitudes que tienen asignadas y ver las que estan pendientes de asignar.

El usuario que cuente con un perfil técnico tendrd muchos mas accesos al sistema, y en la

pagina principal, podra ver los tiquetes asignados como se muestra en la siguiente imagen:

[nicio

Vista personal Vista de grupo Vista global Canales RSS Todo

Sus incidentes observados o Su

Solicitante Elementos asociados Descripcion No hay e

ID: 1 carballo Randall i General No me funciona el correo (0 - 0)
Recordat

Figura 67. Pantalla inicio usuario con perfil técnico.
Fuete: Elaboracion propia.

El técnico una vez iniciado la sesién, puede dirigirse al menu de Asistencia en la opcién de

Tiquetes, y podra ver la lista de las solicitudes creadas.

Desde aqui el técnico puede dar gestion a sus tiquetes asignados, puede ver el estado en

que se encuentran, las fechas de apertura y modificacion del tiquete y otros datos importantes.
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Mostrar (nimero de elemantas) 15 @F Pagina actual en PDF paisaje + (B Desde 1 hasta 1 de 1

N Acciones

D Titulo Entidad Estado Ultima modifica ech e Prioridad St
apertura Solicitante

1 Root entity > Oficina Central > i En curso 2019-05-10 15:26 2019-05-09 22:24  Media Carballe Randall i

Contabilidad {planificada)

0] Titulo Entidad Estada (itima modificacién Eechael Prioridad s

apertura Solicitante
Acciones
Mostrar (nimero de elementos) 15+ ¥

Figura 68. Pantalla de lista de tiquetes.
Fuete: Elaboracion propia.

Asignado a Categoria Tiempo en resolver
Tecnico

Paniagua Geovanny i Office

Asignado a

hac Categoria Tiempo en resolver
Técnico

Desde 1 hasta 1 de 1

Cuando el técnico abre un tiquete para su gestion, puede agregar comentarios, cambiar el

estado del tiquete, adjuntar archivos extra a la solicitud y todo esta puede notificarlo al usuario,

cada vez que se realiza una modificacién del estado de una solicitud, se le envia una notificacion

al usuario con los cambios realizados.

i#iNo me funciona el correo (Root entity > Oficina Central > Contabilidad)

Anadir: (O Seguimiento Tarea @& Documento + Solucién

Acciones historicas :

Se realiza configuracién de nuevo perfil en outlook.
Favor verificar y confirmar que funciona correctamente.

(© 2019-05-09 22:24 ™l error outlook.PNG

Microsoft Outlook Emor

(image/png)

carballo Randall

(© 2019-05-09 22:24

()

[ ) Me pide la contrasefia y no actualizo la bandeja de entrada

No me funciona el correo

carballo Randall

tr (© 2019-05-10 15:28

N
e,

Paniagua Geovanny i

m
o

Ticket# 1 description

Figura 69. Gestion de incidencia.
Fuete: Elaboracion propia
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Una vez que el técnico soluciona el tiquete y recibe la confirmacion del usuario que

afectivamente fue resuelto, se cambia el estado de la solicitud a Resuelto, enviando una

notificacion final por correo electrénico al usuario con los detalles de la solucién y se puede

observar en el historial el ciclo de visa de la incidencia desde los comentarios iniciales de la

incidencia hasta el visto bueno para la solucion de la solicitud como se muestra en la imagen a

tinuacion:
® No me funciona el correo (Root entity > Oficina Central > Contabilidad) i1
Acciones historicas :
Solucionado (© 2010-05-10 16:45
Aceptado en 2019-05-10 16:45 por Paniagua Geovannyi N
e
Paniagua Geovanny

@ 2019-05-10 15:30 bid

~ Si ahora tofo funciona normal

r Gracias.

Carballe Randall

Figura 70. Solucidn de incidencia.
Fuete: Elaboracion propia

El técnico puede tener una estadistica del ciclo de vida de una incidencia, para tomar

decisiones o identificar posibles faltas en la continuidad de procesos y que este afectando la

productividad de alguna manera.

Con estas estadisticas, puede ver los tiempos de duracién de la vida de un tiquete para

valorar cuanto recurso humano se esta invirtiendo para la solucion de un tipo de incidente.
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@® No me funciona el correo (Root entity > Oficina Central > Contabilidad)

Fechas
Fecha de apertura
O Tome en cuenta
Fecha de cierre
O Fecha de resolucidn
Veces
Tome en cuenta 31iminutos
Resolucion 18 horas 21 minutos
Cierre 18 horas 21 minutos 11 segundos
En espera

Figura 71. Estadistica de solucién de incidencia.
Fuete: Generado por sistema GLPI implementado.

5.4.4.4 Ingreso a la aplicacion mediante teléfono movil.
Otras de las pruebas funcionales importantes que se realizan, es el ingreso de la aplicacion
mediando un dispositivo movil, permitiendo al usuario de Volcafe C.R tener la posibilidad de

realizar una solicitud en el momento que sea incluso si no tiene su computadora habilitada.

Esto también aplica para los técnicos y administradores que gestionan las solicitudes de

T.1, permitiendo una continuidad de procesos y un flujo de trabajo mas productivo.

Esta opcion les permite a los técnicos poder estar al tanto con las incidencias generales en el
sistema, y si requiere su atencién de inmediata, incluso si los técnicos no se encuentran en su

estacion de trabajo por un tiempo determinado.
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Pl or 53 % M ) 2:23

® 10.1.102.62/glpi/front/ticket.  (2)

X_l'

VOLCAFE
Inicio Asistencia Tiquetes
+ Q e = vd Root entity (estru...
Tiquete
Fecha de apertura
Tiempo en aduefiarse
Tiempo en resolver
Tiempo interno para poseer

Tiempo interno para resolver

Tipo
Incidente

Categoria

O O J

¢l

Figura 72. Ingreso a la aplicacion por dispositivo movil.
Fuete: Elaboracion propia.
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5.4.4.5 Generacion de reportes en GLPI
GLPI, cuenta con una serie de reportes avanzado que generan graficos con informacion

importante y estadisticas completas de forma rapida y muy sencilla.

Para poder generar estos reportes, el administrador debe ingresar en la opcion de Herramientas
y luego la opcion de reportes, o bien en el menu de Incidencias y en la opcion de estadisticas, aqui
podré encontrar una serie de opciones para poder genera reportes automaticos de forma rapida,

entre los principales reportes que aqui puede encontrar estas:

e Tiempo promedio de horas para la solucion.
e Incidentes por caracteristicas de hardware
e Incidentes por tipo o categoria

e Por tipo de problema

Incidentes - Global -
Fecha de Inicic | 2018-08-05 B0
Fecha de Fin | 2018-08-05 Eo

Numero - Tiquetes B
. Abiertos . Resueltos Tarde . Cerrado

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
-
[ ]
[ ]
L
[ ]
L ]
L

Figura 73. Reporte de cantidad de tiquetes en una fecha determinada.
Fuete: Elaboracion propia.
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Se pueden generar reportes mas personalizados a nivel de usuario o de técnico, con datos
importantes como tiquetes abiertos, en proceso o cerrados dependiendo de la prioridad asignada

como se muestra en la siguiente imagen:

Seleccione las estadisticas que desea ver

Incidentes - Por incidente ¥

Fecha de Inicio  2013-06-05 Be Mostrar graficas
Caracteristicas - Prioridad =
Urgeneia ~ Facha d= Fin | 2019-05-05 =[] Si -
mpscto
20 ¥ Pagina actuzl en PDF paisaje ¥ E Desde 1 hasta 1de 1

Tipo de solucicn

Tipa Abiertos Tiquetes (1) B

Fuente de solicitud

Ubicacion . Media

Arbol de Lugar
Asignado a

Técnico come asignade -

Térnicn an tares

Figura 74. Reporte de cantidad de tiquetes abiertos por prioridad.
Fuete: Elaboracion propia.

GLPI, tiene ademas la opcion de generar reportes por nivel de urgencia, nivel de impacto,
tipo de solucidn, fuentes de solicitud, ubicacidn, técnico asignado y entre muchos otros reportes,
la herramienta implantada en Volcafe C.R cumple con un moédulo avanzado de estadisticas y
reportes, que puede generar mucha informacion importante para la toma de decisiones por parte
del jefe del departamento de T.I, y también para llevar a cabo mejora en algunos procesos,
automatizandolos, evitar la reincidencia de tiquetes y mitigar problemas comunes que presenten

los usuarios.
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5.4.4.6 Proceso de la gestion de incidencias después de la implantacion de la herramienta.
Una vez realizadas las pruebas funcionales con el sistema, se llega a la conclusion de que

se logra cumplir con todos los requerimientos funcionales de este proyecto.

La herramienta GLPI como sistema de gestién de incidentes logra cumplir con las

expectativas tanto de usuario como de los técnicos y encargados del departamento de T.I.

Se nota una reduccidn de gastos varios que se llevaban a cabo anteriormente en el
departamento de T.I, incluyendo tiempo valioso de los integrantes del departamento de T.I como
recurso humano, tiempo de papeleo entre usuarios y técnicos para comprender el problema o dar
seguimiento, llamadas telefonicas entre el usuario y T.l, visitas presenciales para notificar al

usuario y confirmar solucion, entre otras.

Las notificaciones automaticas para el usuario logran considerablemente una mejora en la
comunicacion entre las partes para que sea mas facil de dar seguimiento a una solicitud desde su

creacion hasta su finalizacion.

En fin, el proceso es mucho mas eficiente y ordenado, ademas de que se automatizan
muchos procesos que anteriormente eran tediosos de hacer o incluso que no se realizaban por la

falta de una herramienta de HelpDesk.

En el siguiente diagrama de flujo de las funciones cruzadas, del usuario con el técnico, se
puede apreciar un orden en la gestion de una incidencia, desde que inicia hasta q finaliza,
incluyendo notificaciones acertadas y ademas procesos importantes para documentaciéon de

histdricos que pueden servir como reportes de tomas de decisiones.
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Diagrama de la gestion de un incidente después de implementar GLPI
en La empresa Beneficios Volcafe C.R
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Figura 75. Flujo de procesos de la gestion de incidencia después de la implementacién.
Fuete: Elaboracion propia.
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Para describir mas especificamente el modelo y notacion del flujo de la gestion despueés de
la implementacion de GLPI, se detalla a continuacion los procesos y subprocesos que este

contiene.

Inicio: El proceso de solicitud de un servicio se dispara en el momento que un usuario

tiene un problema o solicitud en el funcionamiento normal de su equipo o sistema.

Inicia sesién en GLPI: El primer proceso que activa el usuario es ingresar al sitio web de
la herramienta GLPI, iniciando sesion con su usuario y contrasefia validos en el dominio VOCRC

de Volcafe C.R, o con un usuario local de la base de datos de GLPI

Registra nueva incidencia: Mediante el formulario predeterminado que GLPI muestra al
usuario para registrar una nueva incidencia, el usuario detalla cual es su incidencia o requerimiento

para registrar.

Revisa Incidencias nuevas y pendientes de asignar: El administrador del sistema o el
técnico encargado de revisar el portal de las incidencias, puede revisar cuales estan pendientes por

asignar y cuales son las nuevas solicitudes.

Asigna técnico de proceso: Una vez echo un analisis previo de la solicitud nueva,
dependiendo del tipo de problema, segun el criterio técnico y su responsabilidad el administrador
del sistema o técnico encargado asigna el caso a un técnico, a no ser que el usuario cuando registro
la incidencia designo a un observador a su solicitud en cuyo caso seria el técnico asignado sugerido

por el sistema.
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Asigna prioridad a incidencia: De igual manera q para asignar un técnico, dependiendo
del tipo de problema, segun el criterio técnico y su responsabilidad el administrador del sistema o

técnico encargado asignara una prioridad, de entre Muy alta a Muy baja, a la solicitud entrante.

Cambiar estado de la incidencia: Al guardar los cambios el sistema cambia
automaticamente el estado de la solicitud, ahora es ‘En curso (asignada)’, a no ser que el

administrador o técnico selecciono otro tipo de estado para la incidencia nueva.

Guarda los cambios de la incidencia y notifica a usuario: En este paso el usuario es
notificado mediante un correo electrénico, que su incidencia o solicitud ha sido asignada a un
técnico y que ya esté siendo gestionada, con el fin de que el usuario se dé por enterado que ya su

solicitud esta en proceso de solucion.

Revisar incidencias asignas: El técnico a quien se le asigno el caso, tiene un acceso

especial al sistema donde puede ver los tiquetes y solicitudes que tiene pendientes de resolver.

Requiere soporte avanzado: Basado en la revision que el técnico hace de la solicitud que
tiene asignada, puede identificar si debe ser reasignado a otro técnico més avanzado o

administrador de sistema para su gestion, en caso contrario continua el flujo del proceso.

Investiga y da solucion: En esta etapa del proceso el técnico o administrador de soporte
puede apoyarse en la Base de Datos de Conocimiento, que esta incluida en la herramienta GLPI,
para buscar una solucion si el problema ya se present6 anteriormente y poder dar una solucion de
inmediato con pocos recursos, de lo contrario en base a sus propios conocimientos y experiencia

puede dar solucion al incidente.
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Valida la solucién: Una vez implementada la solucién, cuando el técnico registra la
solucion en el sistema, este a su vez automaticamente envia una notificacion mediante correo
electronico al usuario, indicandole que su solicitud ha sido solucionada, adjuntando con detalle las

notas de resolucion, si es que lo amerita.

Confirma la solucion: Con el correo de notificacién que envia el sistema al usuario este
puede validar si realmente el incidente fue solucionado en su totalidad y que se encuentra
satisfecho con el resultado, de ser asi responde el correo aceptando la solucién proporcionada por
el técnico o administrador. En caso contrario y que el usuario aun continGe con su problema el
incidente debe ser regresado al proceso de ‘Investiga y da solucion’ hasta lograr solventar el

problema del usuario de forma definitiva.

Cierratiquete: Si el usuario confirma la solucion a su solicitud, el técnico o administrador

da por terminado la atencién y puede cerrar el incidente.

Fin: El proceso termina una vez que se hayan completado todos los procesos del flujo y

que exista una solucion al problema de la incidencia registrada por el usuario.
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5.4.5 Plan de capacitacion

Con el fin poder implementar la aplicacion GLPI, como medio principal para la solicitud
y gestion de las incidencias generadas en la empresa Volcafe C.R, se planea un plan de

capacitacion para hacer llegar la herramienta a cada usuario final de la empresa.

5.4.5.1 Necesidades para capacitacion
Volcafe C.R, requiere una capacitacion basica en el uso y funcionamiento de la herramienta
de HelpDesk GLPI, la cual sera utilizada para el registro, la gestion y el procesamiento de las

solicitudes y las incidencias en hardware y software de los usuarios.

La capacitacion es para 120 usuarios finales que tienen acceso a computadora y correo
electrénico de la compafiia. Dentro de estos usuarios se encuentran gerentes de departamento,
coordinadores de departamento, jefes de planta y usuarios generales, por lo que la capacitacion
tiene que ser impartida de forma ordenada y clara, omitiendo detalles muy técnicos irrelevantes

para los usuarios finales.

Los usuarios necesitan aprender desde como ingresar al sistema GLPI, hasta como generar
y dar seguimiento a una solicitud, deben ser capases de poder utilizar la herramienta incluso con

su dispositivo maévil en caso de no tener acceso a su equipo de computacion.

Los usuarios ademas requieren tener una guia rapida o manual de procedimiento para

utilizarlo, en caso de que tenga que repasar algun paso de la creacion de una incidencia.
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5.4.5.2 Metodologia de la capacitacion
La capacitacion se impartira de forma virtual para los usuarios de Volcafe C.R, mediante
la aplicacion Skype Empresarial de Microsoft, por lo que los usuarios requieren de las siguientes

herramientas:

e Computadora Desktop/Laptop con acceso a la red corporativa de Volcafe C.R
e Correo electronico de la compafiia.
e Aplicacion Skype Empresarial instalado en el equipo.

e Audifonos con micréfono o altoparlantes. (Para poder escuchar y participar)

Al utilizar la herramienta de Microsoft, Skype Empresarial, se tendra la posibilidad de poder
grabar la capacitacion y de esta manera quedard como material audiovisual para los usuarios, para
que puedan volver a repasar la capacitacion en caso de que lo requieran, ademas al ser virtual y

poder utilizar los equipos de la compafiia, no se generaran gastos econémicos adicionales.

5.4.5.3 Contenido y programacion de la capacitacion
Para desarrollar los temas del uso de la herramienta y poder dar un panorama claro del

uso de la aplicacion, se planea el siguiente contenido del curso:

e Ingreso al sistema
e Pantalla de iniciar sesion.
e Usuario y contrasefia.
e Olvidé su contrasefa.

e Pantalla principal del sistema
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e Menu principal de pantalla.
e Cuadro resumen de tiquetes.
e Menu “Abrir un incidente”
e Formulario para abrir un incidente.
e Seguimiento por correo opcional.
e Asigna observadores a su tiquete.
e Adjunta archivos o imagenes sobre la solicitud.
e Menu "Tiquetes
e Listado general de tiquetes.
e Detalles de tiquetes
e Seguimiento de un tiquete
e Como actualizar o agregar notas a solicitud.
e Menu "Preguntas Frecuentes” (Base de Conocimiento)
e Resumen de articulos, recientes, nuevos o los mas consultados.
e Busqueda de articulos.
e Como ver un articulo.

e Salir del sistema.

El tiempo necesario para poder desarrollar y exponer este contenido es de 2 horas por
sesion virtual. Al ser una gran cantidad de usuario y de oficinas con las que cuenta Volcafe C.R,
se impartiran un total de 3 capacitaciones en horarios diferentes, para poder abarcar a su totalidad

a los 120 usuarios, estas capacitaciones se impartiran de la siguiente forma:
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Tabla 18. Programa de capacitacion a usuario finales.

Contenido Técnica Fecha- Oficina- Instructor Costo de
Hora Grupo capacitacion

Todo el Reunidn virtual por 22 de Ofi. Centrales, Encargado de Al utilizar

contenido  Skype Empresarial, juliodel  Ofi. Beneficio  Soporte recursos de
instructor comparte 2019 — Dosmil (50 Técnico, la empresay
escritorio con 9:00 AM Usuarios.) empleado de realizarlo en
posibilidad de ser departamento horarios de
grabado. El usuario deT.len oficina no se
tiene permiso de Volcafe C.R. incurren en
hacer consultas en gastos.
tiempo de
capacitacion.

Todo el Reunién virtual por 24 de Ofi. Encargado de Al utilizar

contenido  Skype Empresarial, juliodel = Desamparados, Soporte recursos de
instructor comparte 2019 — Ofi. San Pablo, Técnico, la empresa y
escritorio con 2:00 P.M  Ofi. Pérez empleado de  realizarlo en
posibilidad de ser Zeleddn (35 departamento horarios de
grabado. El usuario Usuarios.) de T.len oficina no se
tiene permiso de Volcafe C.R. incurren en
hacer consultas en gastos.
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tiempo de

capacitacion.

Todo el Reunidn virtual por 26 de Ofi. Alajuela,

contenido  Skype Empresarial, julio del  Ofi. Sarchi,
instructor comparte 2019 — Ofi. Santo
escritorio con 9:00 AM Domingo (35
posibilidad de ser Usuarios.)

grabado. El usuario
tiene permiso de
hacer consultas en
tiempo de

capacitacion.

Encargado de
Soporte
Técnico,
empleado de
departamento
deT.len

Volcafe C.R.

Al utilizar
recursos de
la empresay
realizarlo en
horarios de
oficina no se
incurren en

gastos.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES.

Al finalizar este proyecto se determinan los procesos actuales para la gestion y resolucion
de incidencias y los métodos utilizados actualmente en la empresa Volcafe C.R, lo que permite
tener un panorama de la situacion actual del departamento de T.I y las debilidades que se

encuentran a la hora de gestionar las solicitudes y requerimientos de los usuarios finales.

Se establecen los requerimientos necesarios a cumplir, para encontrar he implementar una
herramienta de HelpDesk que permita mejorar el proceso de gestion y resolucion de incidentes en
la empresa Volcafe C.R, tomando en cuenta las politicas de la empresa y las limitaciones con que
se cuentan, se logra determinar de forma acertada los requisitos que se necesitan para cumplir con

las necesidades del proceso de gestion de incidentes.

Se concluye en este proyecto que las herramientas de software libre y codigo abierto, con
un licenciamiento sin costo, disponibles en el mercado cumplen con todas las caracteristicas
necesarias para solventar las necesidades de una herramienta de HelpDesk en la empresa VVolcafe

C.R, las cuales se consideran como mejor opcion para implementar.

En este proyecto se establece un orden en la instalacién de la herramienta HelpDesk
selecciona, donde se instalan primero los software necesarios para almacenamiento y base de
datos, interface de usuarios y acceso y luego se instala la herramienta de gestion de incidentes
GLPI, en la cual se determina una configuracion necesaria para cumplir las necesidades de la

compaiiia Volcafe C.R
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Al implantar la herramienta GLPI como HelpDesk (mesa de ayuda), se concluye que es
uno de los mejores Software Libres en el mercado para la gestion de incidentes, es un sistema facil
de utilizar tanto para los integrantes de T.I como para el usuario final y esto permite la

automatizacion de procesos de la gestion en incidentes.

Con base a las pruebas funcionales realizadas después de implantar la herramienta se nota
una mejora positiva en la gestion de las incidencias dentro del departamento de T.I, permitiendo
un control cronologico de las incidencias, donde pueden ser identificadas por prioridad, facilitando

mucho el trabajo de los técnicos y ayuda a mantener la continuidad de las labores del usuario.

Se concluye que la implantacion de la herramienta GLPI permite una mejora tecnoldgica
en el departamento y en la gestion de incidentes de la compafiia, con posibilidades de poder utilizar
la herramienta para otras areas de la empresa y lograr una mejora continua en el ambiente

tecnoldgico y productivo de la empresa Volcafe C.R
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6.2 RECOMENDACIONES.
Se recomienda incentivar a los usuarios finales a utilizar la herramienta GLPI como Unico
medio para la solicitud de requerimientos y la gestion de incidentes de hardware y software que se

les presente, para poder gestionar de forma eficiente y ordenada el soporte para la empresa.

Determinar o categorizar diferentes niveles de servicio dentro del departamento de T.I,
para mejorar el control de incidencias y lograr una mayor productividad de los recursos de la

empresa.

Se recomienda la implementacion de los demas modulos que ofrece la herramienta GLPI,
logrando una adecuada administracion de todos los recursos de T.I de la empresa, y con esto evitar
por ejemplo llevar el control de inventario de equipos de forma manual en hojas de céalculo o

procesadores de texto.

Se recomienda una continua personalizacién de todas las funciones y configuraciones que
la herramienta GLPI ofrece, con el fin de mejorar la funcionabilidad y uso de la herramienta, y

lograr una adaptacion lo mas a la medida posible para su utilizacion en la empresa Volcafe C.R
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ANEXOS
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Anexo 1 (Encuesta de la situacion actual Volcafe C.R)

0" e,
K
s o, 0  HelpDesk Volcafe C.R

-

Encuesta para indicadores de la situacion actual del departamento de T.1

* Obligatorio

1. ;Sabe usted que es un sistema de HelpDesk? (Mesa de ayuda) *
) Sl

) NO

2. Puede evaluar en general el servicio brindado actualmente por el departamento de T.I cuando
realiza una solicitud *

3. Considera que el tiempo resolucion a sus solicitudes es: *
! Muy bueno
) Bueno
I Malo

I Muy malo
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4. Considera que el control y orden que tiene el departamento de T.I sobre sus solicitudes es: *
'\_,' Muy bueno

k_,,J Bueno

k_,J Malo

() Muy malo

5.Como considera su comunicacion con el departamento de T.I sobre las actualizaciones o las
resoluciones de sus solicitudes: *

() Muy buena

() Buena

() Mala

i) Muy mala

6. Cree que debe mejorar el procese actual de gestion de solicitudes que brinda T.I *

7.Es importante tener sistemas automatizados, donde se pueda tener un seguimiento de su
solicitud y notificaciones automaticas cada vez que se hace alguna actualizacion o el momento
que esta resuelto. Ejemplo: Ser informado cuando su peticion de accesos a carpetas compartidas
esta en espera de aprobacion por un superior. ;Cuenta el proceso actual de T.l con estas
descripciones? *

Q s
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8. Los HelpDesk (mesa de ayuda) son sistemas vitales para cualquier empresa, permiten un control
adecuado de las solicitudes de los usuarios, una respuesta al usuario mas rapida y ordenada,
notificaciones de seguimiento, mejora la comunicacion con los usuarios y permite ser el Unico
medio tecnologico para que los usuarios soliciten cualquier requerimiento al departamento de
T.l. Le interesaria contar con un sistema HelpDesk en Volcafe CR 7 *

9. A nivel tecnologico considera que el departamento de T.l esta: *
'\_,' Actualizado
() Moderado
';;," Rezagado

'\_,' Obsoleto

Enviar
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Anexo 2 (Encuesta Post Implantacion herramienta GLPI)

@ % HelpDesk Volcafe CR (POST
-0 IMPLANTACION)

Una vez implementada la herramienta HelpDesk en Volcafe C.R

* Obligatorio

1. Como califica la nueva herramienta (GLPI), que utiliza el departamento de T.I, para gestionar sus
solicitudes? *

I Muy buena
! Buena
! Mala

! Muy mala

2. Considera que el control y orden que tiene el departamento de T.I sobre sus solicitudes con la
nueva herramienta GLPI es: *

I Muy bueno
! Bueno
I Malo

I Muy malo
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3.Como considera la comunicacion con el departamento de T.l sobre las actualizaciones o las
resoluciones de sus solicitudes con la nueva herramienta: *

') Muy buena
‘' Buena
) Mala

) Muy mala

4. Considera que el tiempo resolucién a sus solicitudes es: *
Muy buenc
I\;zl Bueno
O Malo

' Muy malo

5.Mejora de forma positiva T.1 en el procese de gestion de incidentes actual con respecto al
modelo anterior? *

6. Puede evaluar en general el servicio brindado por el departamento de T.1 cuando realiza una
solicitud mediante la aplicacion GLPI *
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Anexo 3 (Carta Aceptacion de requerimientos)

" BENEFICIOS VOLCAFE (COSTA RICA), S.A. D&
)

F
Member of ED&F MAN Coffee Division MAN
ED & F Man Holding Limited ur

Heredia, 11 de junio de 2019

Estimada: Ing. Maria Isabel Losilla Barrientos.
Directora de Carrera de Ingenieria Informatica.
Universidad Hispanoamericana

Estimada Maria Isabel:

El estudiante Geovanny Paniagua Jiménez, con cedula de identidad 4-0206-0741, ha
cumplido con los requerimientos de Beneficio Volcafe C.R, S.A, en la implantacion del
sistema para la gestion de las incidencias con la tesis llamada: “IMPLANTACION DE
SISTEMA HELPDESK PARA EL REGISTRO, LA GESTION Y EL PROCESAMIENTO
DE LAS SOLICITUDES DE LOS USUARIOS EN LA COMPANIA BENEFICIOS

VOLCAFE C.R, S.A.” de la universidad Hispanoamericana.

Las pruebas funcionales realizadas al sistema de gestion han cumplido con las
expectativas de los usuarios finales y de todos los involucrados. Po este motivo se permite el
uso del sistema de gestion de incidencias (GLPI) en la empresa Volcafe C.R para el registro,

la gestién y el procesamiento de las incidencias que se generan.

\)\,_g\,\ } L;rr "‘\.‘k " J ¢ .
Juvenal Lépez. Ced. 1-0608-0816
Gerente de Informatica.

Costa Rica, Heredia, Heredia
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Anexo 4 (Guia de usuario final para registro de incidencia)

’- BENEFICIOS VOLCAFE {COSTA RICA), S.A. ED&F
Member of ED&F MAN Coffee Division MAN
“ Departamento de Tecnologias de Informacion i

Guia para utilizar herramienta GLPI {gestion de incidentes)

Guia para utilizar herramienta GLPI

La siguiente, es una guia para el usuario final de Volcafe C.R, con el fin
de que tengan el procedimiento claro, de como generar una solicitud al
departamento de T.I mediante la herramienta de gestion GLPI implementada

para la empresa.

Para ingresar al sistema utilice su navegador de internet favonto y utilice
una de las siguientes direcciones:

s http//ofi-sistemas/glpi/
e http://10.1.102.62/glpi/

Podra ver una ventana como la siguiente:

NN (D) No es segurc | ofi-sistemas/glpi/

I lelpDesk
Volrafe
R

g Inicio de sesion
VOLDLUL -

Recuerdame

eohvidé su dawe?

Ingrese con su usuario y contraseiia para el dominio VOCRC, es decir,
utilice el mismo usuario y contraseila que usa para ingresar a su computadora,
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r
0

Al ingresar al sistema, para crear una solicitud, puede dirigirse al menu
principal “Abrir un incidente” o desde la opcidon mas abajo en la pantalla

BENEFICIOS VOLCAFE {COSTA RICA), S.A. ED&F
Member of ED&F MAN Coffee Division MAN
r a s 511
Departamento de Tecnologias de Informacion
Gufa para Utilizar herramienta GLPI {gestién de incidentes)

principal “Abrir un incidente +7.

R"

VOLCAFE

Tnicio

Cualquier opcion lo llevara a la pagina de formulario que debe rellenar

ﬁ

_> Abrir un incidente 4

Tiquetes Nimero
Nuevos 0
En curso (asignada) 0
En curso (planificada) ]

par la solicitud de sus incidentes, el cual tendra el siguiente aspecto:

Describa el problema/accion

(Root entity > Oficina Central > Contabilidad)

Tipo Incidente
Categoria  aeeee v | i
Urgencia Media
Informarme acerca de las acciones ~ Seguimiento por email Si v
tomadas Correo electrénico: rcarballo@volcafe.co.cr
Elementos asociados Mis dispositivos =~ .- -
ubicaciGn v i&
R v
Seguimiento por email ISR
Observadores Correo electrénico:
+
Titulo

-
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Member of ED&F MAN Coffee Division MAN

sLim

v BENEFICIOS VOLCAFE {COSTA RICA), S.A. ED&F

Departamento de Tecnologias de Informacion
Gufa para Utilizar herramienta GLPI {gestién de incidentes)

En este formulario debe rellenar algunos campos importantes que
describan su problema, para poder calificar su tipo de incidencia y asi poder
proporcionarle una solucion lo antes posible.

Para mas detalle de los campos, se describen a continuacidn:

Tipo (opcional): En este campo puede seleccionar dos opciones,
Incidente o Solicitud. Si lo que esta presentando es algun problema de algun
tipo que le impida continuar con alguna tarea puede seleccionar esa opcion. Si
lo que necesita es algo adicional a nivel de equipo o de sistemas puede
seleccionar la opcion de Solicitud.

Categoria (opcional): Este campo es para poder categorizar su solicitud,
dependiendo de la lista de categorias previamente configuradas, puede
identificar su caso con una de estas. Puede dejar este espacio en blance y un
técnico le asignara la categoria correspondiente.

Urgencia (opcional): Es te campo es para calificar el nivel de
importancia de su solicitud, puede dejar este espacio en blanco y el técnico que
gestione su caso le asignara un nivel de urgencia. De lo contrario puede
seleccionar un nivel dependiendo de su problema.

Seguimiento por email (opcional): Por defecto, el campo es un SI (le
recomendamos dejarlo de esta manera), esto permite que se le enviaran
notificaciones automaticas desde la creacion hasta la finalizacion de su
incidencia.

Observadores (opcional): Si quiere que alguien mas este enterado de su
problema o solicitud, puede seleccionar la direccion de correo de alguien mas
para que también sea notificado, por correo, de todas las actuaciones de su caso.

Titulo: Puede escribir un titule o asunto de su solicitud para identificarlo
mejor.

Descripcion (Obligatorio): Este campo es obligatorio, aqui debe dar
detalles completos de su problema o solicitud, con el fin de poder tener claro
cual es su necesidad v poder solucionar lo antes posible.
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r BENEFICIOS VOLCAFE {COSTA RICA), S.A. ED&F
Member of ED&F MAN Coffee Division
0 Departamento de Tecnologias de Informacion
Gufa para Utilizar herramienta GLPI {gestién de incidentes)

Datos adjuntos: En la parte inferior del formulario, podra ver un boton
de “Elegir archivos”, este botén le permite agregar archivos a susolicitud, sies
que lo requiere. Podra adjuntar pantallazos, fotos, documentos, entre otros.

Al finalizar presione el boton de “Enviar mensaje” y con esto su solicitud
quedara registrada en el sistema, se aparecera una ventana emergente con su
numero de tiquete para que pueda dar seguimiento de este. La ventana
emergente lucira de la siguiente manera:

Creacion del directorio C:\xamppihtdocs'glpiffiles/PNG/fc
Docurnento movido correctamente,

Su incidente ha sido registrado v ya se encuentra en
progreso, (Tiquete: 1)

Elementa afiadido correctamente: No me funciona el
correo

Gracias por utilizar nuestro sistema de ayuda automatica,

Ademas, recibira un correo electronico con los detalles de su solicitud y
un enlace donde podra dar seguimiento en tiempo real en que se encuentra.

Podra ingresar al portal las veces que desee para poder ver las solicitudes
que ha registrado hasta la fecha o incluso dar seguimiento de las pendientes

En el Menu principal podra ademas ingresar a una base de datos de
conocimiento en el mend “Preguntas Frecuentes” donde podra consultar los
casos mas comunes v asi poder gestionarse usted mismo.
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Cspaiiol (Américo Lotin) @ Wi & Carballa wandall

Abrir un incidente Tiquetes Reservacianes Preguntas Frecuentes

Lnicio 'T‘ Contabilidad (estructura en

Buscar  Examinar

Articules reclentes Las dltimas cntradas actuzllzadas Artfculos mas conzultados
©Bustar y Remplazar lexlo @ Busar y Remplazar Luxlu ©Comu Lrear un nueve curnes
@ lablas Linamincos & 1ablas Dinamincas ENueve elemento
@ Nucww elements @ Nuevy vlemunty ©Tables Dindmincas
@ COomo Crear un nuCvo Corrco @ Como crear un nueva correo @Buscar y Remplazar texto

En la pantalla principal también podra tener a la vista un detalle de sus tiquetes
nuevos, en curso, en espera y resueltos o cerrados. Donde tendra acceso para
poder ver con mas detalles.

Abrir un incidente 4

Tiquetes Namero
Nuevos a
Fn cursn (asignada) n
En curso (planificada) aQ
En espera a
Resuelto a
Carrado 1
Eliminado a
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DECLARACION JURADA

Yo Geovanny Antonio Paniagua Jiménez , mayor de edad, portador de la cédula de
identidad nimero 4-0206-0741 egresado de la carrera de Ingenieria Informatica de la
Universidad Hispanoamericana, hago constar por medio de éste acto y debidamente
apercibido y entendido de las penas y consecuencias con las que se castiga en el Codigo
Penal el delito de perjurio, ante quienes se constituyen en el Tribunal Examinador de mi
trabajo de tesis para optar por el titulo de Bachiller en Ingenieria Informatica, juro
solemnemente que mi trabajo de investigacion titul ado: IMPLANTACION DE
SISTEMA HELPDESK PARA EL REGISTRO, LA GESTION Y EL
PROCESAMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE LOS USUARIOS EN LA

COMPANIA BENEFICIOS VOLCAFE C.R, S.A., es una obra original que ha
respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de Derecho de
Autor y Derecho Conexos numero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus reformas,
publicada en la Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de 1982; incluyendo el
numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es permitido citar a un autor,
transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que
puedan considerarse como una produccién simulada y sustancial, que redunde en
perjuicio del autor de la obra original. Asimismo, quedo advertido que la Universidad se
reserva el derecho de protocolizar este documento ante Notario Publico. en fe de lo
anterior , firmo en la ciudad de San José, a los diez dias del mes de junio del afio dos mil

diecinueve.

A1

s H-020¢-0 24|
Firma del estudiante

Cédula




CARTA DEL TUTOR

Heredia, 21 de junio del 2019

Senora:

Maria Isabel Losilla Barrientos

Directora de la carrera de Ingenieria Informéatica
Universidad Hispanoamericana

Estimada sefiora:

El estudiante Geovanny Paniagua Jiménez, cédula de identidad niumero 4-0206-0741 me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado
“IMPLANTACION DE SISTEMA HELPDESK PARA EL REGISTRO, LA GESTION Y EL
PROCESAMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE LOS USUARIOS EN LA COMPANIA BENEFICIOS
VOLCAFE C.R, S.A.”, el cual ha elaborado para optar por el grado académico de Bachillerato.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracién del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodolégico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% | 8%

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% | 20%

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% | 28%
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% | 19%

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% | 18%
TOTAL 100% | 93%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

r/-” -
Mario Albnso Alvarez Cordoba
Cédula identidad N°6-0337-0794
Carné Colegio Profesional N°3517 — CPIC



CARTA DE LECTOR

San José, 06 de Setiembre del 2019

Maria Isabel Losilla Barrientos
Ingenieria Informatica
Universidad Hispanoamericana
Sede Heredia

Estimada sefiora:

El estudiante Antonio Geovanny Paniagua Jimenez, cédula de identidad 402060741,
me ha presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion
denominado " IMPLANTACION DE SISTEMA HELPDESK PARA EL REGISTRO, LA
GESTION Y EL PROCESAMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE LOS USUARIOS EN
LA COMPANIA BENEFICIOS VOLCAFE C.R, S.A.", el cual ha elaborado para obtener

su grado de Bachillerato.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las

observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa
publica.
Atte.

GEOVANNY ESTEBAN Firmado digitalmente por

GEOVANNY ESTEBAN FERNANDEZ
FERNANDEZ ZELEDON ZELEDON (FIAY

(FIRMA) Fecha; 2019.09.06 09:12:22 -06'00'

Geovanny Fernandez Zeledon
Cédula 11191018
Carné 7273




CARTA DE REVISION DEL FILOLOGO

San José, 09 de septiembre del 2019.

SENORES
UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
ESCUELA DE INGENIERIA INFORMATICA

Estimados sefiores:

Hago constar que he revisado la tesina para obtener el grado de BACHILLERATO en la
carrera de INGENIERIA INFORMATICA, del estudiante GEOVANNY PANIAGUA JIMENEZ,
denominado IMPLANTACION DE SISTEMA HELPDESK PARA EL REGISTRO, LA GESTION Y EL
PROCESAMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE LOS USUARIOS EN LA COMPANIA BENEFICIOS
VOLCAFE, C.R,, S.A.

He revisado errores gramaticales, de puntuacion, ortograficos y de estilo que se
manifiestan en el documento escrito, y verificado que estos fueron corregidos por el
autor.

Con base en lo anterior, se considera que dicho trabajo cumple con los requisitos
establecidos pory NIVERSIDAD para ser presentado como requerimiento final de

graduacion.

rofesores




UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
BIBLIOTECA
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Heredia, 11/ 10/ 2019

Sefores:
Universidad
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefores:

El suscrito (a) Geovanny Antonio Paniagua Jiménez, con numero de
identificacion 4-0206-0741 autor (a) del trabajo de graduacion titulado

IMPLANTACION DE SISTEMA HELPDESK PARA EL REGISTRO,
LA GESTION Y EL PROCESAMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE

LOS USUARIOS EN LA COMPANIA BENEFICIOS VOLCAFE C.R,

S.A. presentado y aprobado en el afio 2019, como requisito para optar por el
grado de bachillerato en Ingenieria Informatica; (SI) autorizo a la Biblioteca de la
Universidad Hispanoamericana para que con fines académicos, muestre a la
comunidad universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos

Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

A f
4-0206-0741
Firma y Cédula de Identidad



ANEXO 1 (Versién en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) a publicar la obra en
digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacién en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacién
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por
el contenido de su obra ante el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacién.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnologica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en
los términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO
O APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION
DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR
GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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