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RESUMEN EJECUTIVO

La experiencia profesional, consiste en la creacion exitosa de un software de soporte
técnico (HelpDesk) para resolver el creciente problema que se tenia en la empresa Datasum,
para la atencion de los requerimientos de los clientes, los cuales estaban siendo
inadecuadamente tratados. Las empresas clientes, por la alta necesidad de la continuidad del
negocio, contratan el servicio de soporte técnico, el mismo que ha ido evolucionando en un
servicio centralizado de mesa de ayuda (Helpdesk), incluso se lleg6 a la creacion de un
Sistema de Gestion de Helpdesk, de tal manera que la informacion almacenada sirva para
generar una casuistica de casos resueltos, para poder atender rapidamente casos similares.
Para la implementacion del sistema se utilizé Microsoft Visual Basic .Net para la interfaz y
creacion de componentes, y como gestor de base de datos MySQL. Entre las principales
conclusiones podemos indicar que se desarrollaron todos los modulos planificados: entrada
de datos, asignacion, control y seguimiento del personal asignado. Se recomienda, continuar
desarrollando el Sistema Helpdesk en un proceso de mejora continua. El proyecto se pudo
realizar por las competencias del tesista en: desarrollo, soporte técnico y gestion de

proyectos, las cuales en conjunto facilitaron el éxito del mismo.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

De acuerdo al profesor Francisco Obando (2018), los Sistemas de Informacion
proporcionan a las empresas ventajas competitivas, permitiendo racionalizar sus estructuras,
ademas a las diferentes areas de la empresa u organizacion le facilitan la suficiente
informacion que les permite mejorar sus capacidades de decision, optimizando las diferentes
unidades de la empresa. De esta manera podemos indicar que las Tics, en cualquier empresa
a nivel mundial, son el primer punto de inversion de capital, esto por las ventajas
competitivas mencionadas. Mas aun estas inversiones en tecnologias de informacién se han
duplicado “como porcentaje sobre el total de las inversiones realizadas desde la década de
19807, destinandose actualmente mas de un tercio del total de las inversiones. Como indica
el profesor Obando, la informacion se ha convertido en el cuarto recurso a gestionar, detras
del capital, la tierra y el trabajo.

De esta manera, tenemos que el constante crecimiento a nivel mundial de las
tecnologias de informacién en todas las actividades humanas donde se repiten
sisteméaticamente los procesos, simples o complejos, como es el caso de los procesos que se
dan en la empresas, donde se suele involucrar muchos recursos: humanos, materiales,
equipos u otros, ha llevado al incremento constante de soluciones informaéticas, sean estos
de software, impresoras, computadoras, redes, tabletas, scadas, etc., debido a este incremento
de las tecnologias de informacién y comunicaciones (Tics) y dado que estos por diferentes
motivos suelen presentan algun tipo de falla, error, lentitud, desconfiguracién o dificultad en

su uso, ha generado la necesidad de disponer de un Servicio de Soporte Técnico, el cual ha

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 9
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de atender a los usuarios en el menor tiempo posible, afin de minimizar los costos generados
por la indisponibilidad del recurso tecnoldgico.

Sin embargo, esta creciente demanda del servicio de soporte técnico ha llevado que
el mismo, en muchas ocasiones colapse o que tuviera tiempos de respuesta tan altos, que los
usuarios al verse afectados, generan reclamos con las consiguientes pérdidas econémicas.
Debido a esto, la industria del software ha respondido, mejorando su proceso de registro de
requerimientos, clasificandolos por niveles de exigencia, de dificultad, de prioridad, etc. para
lo cual se han desarrollado los sistemas de mesa de ayuda (Helpdesk), en un inicio para
proporcionar atencion a los usuarios de la propia organizacion, sean estos internos o
externos, para posteriormente con la tercerizacion de los servicios, constituir empresas
especializadas

Es decir, los sistemas Helpdesk son un servicio de soporte técnico, donde se puede
recoger los diferentes problemas que tienen los usuarios, permitiendo su interpretacion y
solucidn especifica de acuerdo al requerimiento dado, pero en el menor tiempo posible. Este
servicio tradicionalmente, estando tan vinculado al &rea tecnoldgica, suele ubicarse en las

empresas como parte del area informatica.
¢Es importante disponer del servicio de Helpdesk?

Debido a la alta competitividad de las empresas a nivel mundial, para garantizar el
éxito de las mismas, las empresas siempre deben de rendir al maximo, sin tiempos muertos,
siempre procurando diferenciarse de las demaés, facilitando a los usuarios alta disponibilidad
del recurso informético y sobre todo dandoles asistencia inmediata si surge algin percance,

generando de esta manera gran satisfaccion; por ser atendidos, escuchados y comprendidos,
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teniendo de esta manera alta probabilidad de que prefieran nuestro servicio en vez de
contratar con otra empresa.

Si bien es cierto, que este servicio de soporte técnico también es proporcionado aun
por teléfono o por correo electrénico, existe una clara tendencia a reemplazar estos medios
por el servicio de Helpdesk, por las muchas facilidades que brinda.

Los sistemas de Helpdesk, tradicionalmente proporcionan tres sub-servicios bien

diferenciados: Gestion de tickets, Suite de automatizacion, Reportes y automatizacion.
El alImacenamiento de la informacion que llega al sistema Helpdesk de diferentes formas:
correo electronico, llamadas por teléfono, etc., con su correspondiente nimero de
identificacion (ticket) y su respectiva solucion, facilita que esta informacion sea
posteriormente utilizada para resolver problemas parecidos, a esto se le llama “Gestion de
tickets”.

Una vez que se registro el ticket, este pasa a un proceso de calificacion con la
consiguiente derivacion a la zona de trabajo especifica para su solucion, donde una personal
calificado con los conocimientos y experiencia debida, pueda revisarlo y responder en el
menor tiempo posible, con informacion util y precisa, a este proceso se le llama “Suite de
automatizacion”.

Finalmente, el proceso de “Reporte y automatizaciéon” incorporado en todo sistema
de gestion de Helpdesk, posibilita que el sistema Helpdesk, proporcione informacion
cualificada y de calidad para facilitar la mejora continua del servicio.

Por otro lado, como toda esta informacion suele guardarse en la nube, esto significa que se
tendréd una gran capacidad de almacenamiento, y disponibilidad de la informacion. Siendo
ademas posible gestionar toda esta informacion, generandose conocimiento, la misma que

bien utilizada, facilitara la mejora continua.
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Importancia

Los servicios de Helpdesk son muy importantes para las empresas, porque facilitan
la continuidad del negocio y ademas constituyen realmente la cara del departamento
informatico, siendo esta la importancia de disponer de un servicio de soporte técnico con
estas caracteristicas. Este servicio de Helpdesk, por su importancia, puede ser interno o
externo, es decir, puede ser un servicio contratado externo (outsourcing). Lo que realmente

tiene importancia es disponer de dicho servicio.
1.1 Antecedentes de la compafiia

DATASUM S.R.L., inicio sus operaciones en el mercado peruano en abril de 1993 al
compas de los profundos cambios que se iniciaron por el dificil camino de la modernizacién
y lainsercion del pais en la economia globalizada. Empezé con la comercializacion de partes
y consumibles de computo y comunicaciones llegando cinco afios después a comercializar
computadoras ensambladas con marca propia, impresoras, servidores y equipos de
conectividad de redes de las mejores marcas.

La empresa esta ubicada en Jr. Caracas 2374, Distrito de Jesus Maria, Lima, Per(

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 12
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Principales Servicios

DATA SUMIJNIJSTOSY @atasim
REPRESENTACIONES S.R.L.

1
-

Figura 1: Data Suministros y Representaciones S.R.L.
Fuente: DATASUM S.R.L.

PROCESO DE MANTENIMIENTO Q

Entrega de Equipo

Envio de Informe y Cotizacion
‘ @n
- -
-
S @

Informe y Cotizacion

Figura 2: Proceso de Mantenimiento
Fuente: DATASUM S.R.L.
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PROCESO DE GARANTIA il \E

--"- -

- .

DESCTRCES PUNOOMALES

!

DRAGNOSTICO FINAL —_— CAKTIVOS me—

RIUATACOS  gemmms DHCUOON  Gummmm  PLAN Of FUNCONANSINTD ~

Figura 3: Proceso de Garantia
Fuente: DATASUM S.R.L.

SERVICIOS DE PROYECTO @atasumnm
Instalacién de Camaras . Radio Enlaces
Fibra Optica

Radio Enlaces

Figura 4: Servicios de proyecto
Fuente: DATASUM S.R.L.
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1.2 Mision, Vision, Valores

Misién

En DATASUM tenemos como misién brindar soluciones integrales de cableado
Estructurado y soporte técnico de equipos informaticos.

Vision

Ser una empresa lider en soluciones de conectividad, reconocida por su capacidad de

innovacion permanente y entrega de servicios de alto valor.

Valores

v Honestidad.

v’ Calidad.

v Puntualidad.

v' Competitividad.

v Orientacion al cliente.

v Etica.

Politica de la calidad

Brindar servicios de cableado estructurado y soporte técnico de equipos informaticos, con el
compromiso de cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y del cliente, mejorar
continuamente la eficacia del sistema y lograr la satisfaccion de nuestros clientes.
Objetivos

1. Satisfacer las necesidades de nuestros clientes

2. Promover programas que fortalezcan nuestras competencias

w

Mejorar la eficacia y eficiencia de nuestros procesos

>

Fortalecer los mecanismos de cumplimiento de los requisitos

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 15
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1.3 Laempresa DATASUM S.R.L.

enera

Gloria
Montenegro
Arauco

Gerencia
Administrativa
& Contable

Gerencia
Soporte Técnico

Operaciones &
Proyectos
Ernesto

Analista

Analista Jefe de Soporte

Técnico Técnico Técnico Administrativo o 0
Administrativo Humberto
Moisés Retuerto Maximo Ramos Teddy Lirion Magaly A
Eva Sanchez Vergara

Villacorta
T

Analista de
Servicios

Gladys
Rodriguez

Jefe de Analista
Despacho Compras

Asistente
Contable

Analista de
Créditos

Violeta Azcarate

Jefe de Almacén
Edgar Vasquez

Maria Rojas Viviana Corrales
: J

Gaby Huillcas

Despacho Despacho Despacho Técnico Técnico Técnico Técnico

Gino Guzman Flor Valverde Mario Paniura Mario Garcia Mayra Vilca

José Rodriguez

Edwin Vergara

Figura 5: Organigrama de DATASUM S.R.L.
Fuente: DATASUM S.R.L.

Jefe de sistemas y
soporte técnico

Técnico en soporte y

Asistente de Helpdesk redes

V.

Figura 6: Organigrama del departamento de Helpdesk
Fuente: DATASUM S.R.L.

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 16



UNIVERSIDAD , ) )
PRrRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso

de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

N

Personas involucradas en la ejecucion del Servicio de Soporte Técnico

Tabla 1: Personal responsable del servicio de soporte técnico

Especialista Descripcion del puesto | Propoésito | Personal asignado
Es el encargado de Esel dareade | 1.-Gladys Alicia Rodriguez Santisteban
Arni ; recepcionar y registrar nivel 1 que 2.-Maximo Roman Ramos Ramirez
Tecnico Nivel 1 incidencias y prestar ayuday | debe contar | 3.-Angie Lourdes Villanueva Almerco
asesoramiento con toda la 4.-Flor Roci6 Valverde Tello
también redne toda la informacién | 5.-Eva Sanchez Garcia
informacion del cliente y del clientey | 6.-Katty Zenina Romero Lindo
realiza un analisis de las serealizaen | 7.-Maria Rojas Taipe
incidencias. Es necesario que | el cliente.
sean rapidos para determinar
una solucién
Especialistas en soporte de Se trabaja 1.-Mayra Francesca Vilca Manchego
o . hardware, software software a 2.-Alfredo Quifionez Siu
Tecnico Nivel 2 y redes de comunicacion nivel 3.-Moises Stalin Retuerto Terry
remoto, en 4.-Gino Guzmén Delgado
algunos 5.-Viviana Corrales Quispe
casos se 6.-Jessica Irma Huaman Salgado
realiza en 7.-Angel Fredy Jurado Balbuena
situ. 8.-José Montenegro Arauco
Ejemplo: 9.-Edwin Ricardo Vergara Carhuayano
cambio de 10.-Fredy Balvin Haylas
partes de
hardware
Son técnicos expertos de Este nivel es | 1.-Mario José Garcia Peralta
Técnico Nivel 3 nivel avanzado, cer_tificadc.Js manejado 2.-Humberto Zésimo }/ergara Guerrero
por las marcas fabricantes: por el 3.-Jose Antonio Rodriguez Jurado
i;ﬂaﬁ ([n HP, Lenovo, Toshiba, Acer, propio jefe 4.-Fredy Balvin Aylas
Dell. de &rea para
BRSO e Son expertos en las
el (D
/aus @ administracion de servidores, | atenciones
el ] expertos en hardware, en
acer g, Vindovs manejo de Microsoft, Linux,
y expertos de redes,
encargados de ayudar y
solucionar incidencia de nivel
1,23

Personal asignado al rea de soporte técnico

1.4 Principales indicadores de gestion de la empresa

Dentro de los principales indicadores de gestion de la empresa, se tiene:

1.4.1. Nivel de satisfaccion y Calidad del servicio

Vergara Guerrero Zosimo Humberto
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N

Tabla 2: Nivel de satisfaccion y calidad del servicio

2019 Satisfecho Muy bueno
2020 Muy satisfecho Muy bueno

El nivel de satisfaccion de los clientes se ha visto incrementado de satisfecho a muy satisfecho con
el servicio que le brinda la empresa. Ademas, en opinion de los clientes indican que la calidad del
servicio es Muy buena, lo cual se refleja en el incremento del ingreso anual.

1.4.2. Porcentaje del incremento de clientes

Tabla 3: % de incremento clientes

2019 83
2020 109 31%
Se observa un buen incremento de clientes del orden del 31%, lo cual repercutira en las ventas

Cantidad de clientes del periodo actual—Cantidad de clientes del periodo anterior

Formula: x100

Cantidad de clientes del periodo anterior

1.4.3. Porcentaje del incremento del ingreso y utilidades antes de impuestos (UAI)

Tabla 4: % de crecimiento de ventas y utilidades

2019 55,337,405.00 47677538 7,659,867

2020 | 78,315,244.00 @ 50925100 27,390,144 42% 258%

Se observa un incremento sustancial en los ingresos de 42%, lo cual redunda en un incremento de
las utilidades antes de impuestos de 258%

Formulas:

Ventas del periodo actual—Ventas del periodo anterior

% del incremento de ingresos = x100

Ventas del periodo anterior

% del incremento _ Utilidad del periodo actual — Utilidad del periodo anterior
de UAI a Utilidad del periodo anterior

x100
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1.5 Justificacion

El creciente uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones, que mejoran la
competitividad de las empresas, ha traido consigo que exista una alta dependencia de la
operatividad de estas.

En la actualidad no se puede concebir, que una entidad financiera pueda atender a sus
clientes sin el apoyo de los sistemas informaticos, o en general, cualquier empresa que haya
automatizado sus procesos de gestion de la informacién, le es imposible poder continuar con
sus operaciones, cuando los sistemas informaticos que precisamente le proporcionan
competitividad se ven interrumpidos por algin motivo.

Debido a esto, por la alta necesidad de la continuidad del negocio, se hace necesario
la creacion del area de soporte técnico, el mismo que ha evolucionado en un servicio
centralizado de mesa de ayuda (Helpdesk). Més aun, en un Sistema de Gestion de Helpdesk,
de tal manera que la informacion almacenada en el sistema no solo sirva para guardar el
registro de tickets y la solucién implementada en cada requerimiento, sino también, en una
posterior explotacion de dicha data, convirtiéndola en conocimiento, muy util para la mejora

continua de las empresas.
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1.6 Objetivos

Objetivo General

Implementar un Sistema Helpdesk bajo plataforma web para gestionar el proceso de

Servicio Técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

Obijetivos Especificos

Identificar claramente los requerimientos y expectativas de la gerencia
Implementar un médulo de tickets para registrar los requerimientos de los clientes
Implementar un médulo de carga de trabajo para la asignacion de las cargas de
trabajo al personal Helpdesk

Implementar un médulo para el seguimiento de las tareas asignadas
Implementar un médulo para la gestion de las soluciones de soporte técnico
Implementar un modulo de Reportes para la explotacion de la base de datos de

casos de éxito
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales

Chavarry Castillo & Gallardo Chicoma (2018), en su tesis titulada “Influencia de un
Sistema de Help Desk en la Gestion de Incidencias de Tecnologias de Informacion, de
la municipalidad distrital de Llacanora periodo - 20177, presentada para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Informatico y de Sistemas por la Universidad Privada

Antonio Guillermo Urrelo, manifiesta que en su trabajo de investigacion:

(...) se realiz6 mediante la metodologia aplicada en cuanto a la influencia de
un sistema de Help Desk para la gestion de incidencias del &rea de tecnologias
de informacién en la entidad gubernamental de la Municipalidad Distrital de
Llacanora. Esto en el marco de desarrollo del Gobierno Electronico que
incentiva el gobierno peruano para las instituciones estatales buscando
implementar soluciones tecnoldgicas que busquen la optimizaciéon de los
procesos. El objetivo general planteado en este proyecto de tesis consiste en
la investigacion, elaboracion e implementacién de una propuesta para
sistematizar las atenciones referentes a soporte técnico en base al Sistema de
Help Desk, buscando solucionar los problemas, requerimientos y necesidades
de la gestion de incidencias del area de Tecnologias de Informacion de la
Municipalidad Distrital de Llacanora.

Es asi que el presente estudio sera una investigacion de tipo cuasi —

experimental con instrumentos pre y post en grupos intactos, para medir

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 21



A

e
}4 UNIVERSIDAD , ) )
PRrRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso
de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

cuantitativamente el nivel de mejora en la calidad de servicios referente a la
gestion de incidencias, con ello se implementa la propuesta desarrollada a
medida llamado Sistema Help Desk. Logrando una validez de este tipo de
investigacion que se alcanza en la medida en que se demuestre el estado
inicial de los sujetos participantes y la equivalencia significativa del estado
después del proceso de experimentacion. (...). (Chavarry Castillo & Gallardo

Chicoma, 2018, pag. iii)

CONCLUSIONES

Del anélisis de los datos tabulados el 47% de usuarios nos menciona que a
partir de la implementacion del Sistema Help Desk hay una excelente gestion
en la solucion de incidencias por parte del personal de soporte técnico, ya que
los reportes ahora son atendidos de manera ordenada y sistematizada, un 53%
de usuarios que marco la alternativa bueno, posee de igual manera una
perspectiva positiva de la nueva forma de gestionar los reportes de problemas

de TI.

También se concluye la demostracion grafica de la hipdtesis plateada
mediante el T Student donde mediante el sistema Help Desk influye de
manera positivamente, en la gestion de incidencias en el area de Tecnologias
de Informacioén de la Municipalidad Distrital de Llacanora. Y se rechaza la

Hipotesis Negativa H_O.

Asimismo, se concluye matematicamente mediante la utilizacion del software

SPSS, que los usuarios han incrementado en promedio de nivel de
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satisfaccion del usuario de un 1.29 a un 3.39, con la utilizacion de la gestion
de la aplicacion Sistema Help Desk. (Chavarry Castillo & Gallardo Chicoma,

2018, pag. 110)

Por otro lado, L6opez Huaynates & Cieza Casanova (2018), en su trabajo de suficiencia
profesional titulada: “Implementacién de un mddulo de seguimiento y monitoreo de la
seccion de Mesa de Ayuda del area de Tl en América Television en la ciudad de Lima
— 2018”, presentado para optar el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas e
informética por la Universidad Tecnoldgica del Perd, implemento un “mddulo se
seguimiento y monitoreo de la seccion de mesa de ayuda del area de Tl en América
TV, busca proponer un aplicativo basado en inteligencia de negocios, que permita
analizar la data fundamental para la empresa y facilitar la oportuna toma de decisiones
del jefe y gerente de TI”. Para la implementacion opto por utilizar el software de
inteligencia de negocios QlikView, por ser una herramienta intuitiva y
multiplataforma. Con la implementacion del referido modulo se propuso: 1. la
reduccion de tiempos de atencion, 2. reduccion de horas extra utilizada por los
asistentes de soporte y 3. generar satisfaccion en los usuarios finales.

Dentro de los resultados del proyecto se encontré que muestra una alta rentabilidad,
con un VPN=S/ 121,954 a una tasa estimada de 14.45%, sus flujos de caja proyectados
dan un TIR de 44%, lo cual es muy favorable, asimismo el proyecto muestra un periodo
de recuperacion de la inversion en 2.7 afios, y un permanente ahorro en la utilizacion

de horas extra del personal.
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CONCLUSIONES

Como resultado de la tesis se ha identificado indicadores de gestion que
nos permitira en primera instancia tener una linea base del
comportamiento de la mesa de ayuda, que permitird poder ejecutar
directivas y politicas para lograr la mejora continua del proceso gestion

de incidentes.

Se determina que para todo procedimiento que busque conseguir la
mejora continua, es primordial establecer medidas de control que
permitan garantizar el rendimiento de las atenciones de incidentes,

consultas y requerimientos.

Se concluye que la implementacion de un aplicativo que muestre
Dashboard es importante porque permite la obtencion, analisis e
interpretacion de informacion inherente a la Bl y permite solucionar los

inconvenientes antes mencionados.

El uso de una herramienta como QlikView, permite extraer, transformar,
modelar y cargar los datos desde mdaltiples fuentes de informacion, para
poder recopilar y observar el comportamiento de la mesa de ayuda,
facilitando la toma de decisiones proactivas y correctivas con el fin de

brindar un mejor servicio.

En general la implementacién de una solucién de inteligencia de negocios

para apoyar la gestion de indicadores, permiten poder lograr objetivos y
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alinearse a las buenas précticas, si son combinados con la experiencia se
lograra mejorar la calidad de las atenciones gracias a la informacion que
la solucion brinda y poder tener una constante medicion de las acciones
correctivas que se implemente. (Lépez Huaynates & Cieza Casanova,

2018, pag. 164)

Asimismo, Caceres Toledo (2018) en su tesis de grado titulada “Implementacién De
Un Sistema Web Para Mejorar La Gestién De La Mesa De Ayuda En La Empresa
System Corp S.A”, presentada para optar el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas
por la Universidad César Vallejo, inicio el estudio como “una idea para manejar bien
la informacion que es obtenida a través de las revisiones que realiza el personal de
soporte técnico en los diferentes equipos que da servicio la empresa”, buscando
identificar la informacién relevante a través de la implementacion del referido sistema
informatico en entorno web, con lo cual se consolida la idea que los sistemas de mesa
de ayuda, sirven bastante para promover la mejora continua de las organizaciones, por

la calidad de la informacion que proporcionan para la toma de decisiones.

CONCLUSIONES

Podemos mencionar que al realizar laimplementacion de un sistema web para
mejorar la Gestidn de la mesa de ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A,
nos ha dado otra expectativa de solucidon a los problemas, ya que ahora las
atenciones son mas fluidas y con total seguridad en las distintas averias que
puedan suceder, también observamos que el cliente se siente muy satisfecho
con la atencidn brindada a través del personal de soporte quien ahora con esta

propuesta de solucién ya podemos decir que en las evaluaciones que se
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realizan a los equipos tenemos toda la informacion detallada del historial de

incidencias para dar una mejor solucion y atencion rapida.

Con la implementacién de esta solucidn se redujo de sobremanera el tiempo
de atencion a los clientes ahora el personal de soporte tiene méas tiempo de

poder atender mas requerimientos.

De acuerdo con los indicadores propuestos se lleg6 a la conclusion que en el
entorno de la fiabilidad aumentd un 50% el personal que sienten que es seguro

el sistema y que puede ser operado sin ningin problema.

Con el indicador exactitud vemos que la aceptacion del sistema propuesto
aumentd en un 60% las personas que estan de acuerdo a que el software esta

entregando informacion exacta y precisa.

Con el indicador disponibilidad podemos notar que a través del sistema
propuesto un 60% de las personas piensan que es bueno ya que el sistema va

a estar presente en cualquier lugar y cuando se le necesite.

Con el indicador de productividad un 70% de las personas estan de acuerdo
con el sistema propuesto ya que agiliza el proceso de atencion hacia el cliente

y el rendimiento serd mas constante.

Con el indicador resultado tenemos un 60% de las personas que mencionan

que es bueno el sistema y que ayuda en la atencion a los clientes.
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Con el indicador recurso notamos que un 60% de las personas estan de
acuerdo con el sistema ya que ahora es menos sus gastos por obtener la

informacion a tiempo. (Caceres Toledo, 2018, pag. 83)

2.1.2. Antecedentes internacionales

Pastrana Cruz (2020), en su tesis titulada “Proyecto piloto para la implementacion del
Sistema de Gestion del Conocimiento (KMS) para el area de Help Desk en Berlitz
Colombia”, presentada para optar optar el grado de maestro en Gerencia de Sistemas
de Informacion y Proyectos Tecnoldgicos por la Universidad EAN - Facultad de
Ingenieria, indica que:
El mundo de hoy gira entorno a la tecnologia, fundamentada por los datos e
informacion generada por seres humanos, maquinas, sistemas de informacion, entre
otros. Estos componentes conforman la llamada sociedad del conocimiento, cuya
correcta administracion permite que personas y organizaciones logren ventajas y
diferenciales frente a otros.
Buscando una éptima gestion del conocimiento, este trabajo realiza una serie de
actividades, levantamientos de informacion y propuestas para que el area de Help
Desk del Centro de Idiomas Berlitz Colombia comience su viaje a través del universo
de la Gestién del Conocimiento (GC) por medio de la implementacion de un proyecto
piloto.
A través de la aplicaciéon de un instrumento, se establece el nivel de madurez de la
compafia frente a la GC, el cual permite la generacion del mapa de conocimiento. Se

presenta un modelo que fundamenta la creacion de un flujo de procesos, que guia de
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manera estratégica, la manera en que la organizacion debe gestionar su conocimiento,

desde su creacion y captura, hasta su aprovechamiento.
Por altimo, se propone una serie de indicadores de gestion con el fin de medir el
desempefio de los procesos establecidos, asi como corregir cualquier desviacion

oportunamente. (Pastrana Cruz, 2020, pag. 6)

CONCLUSIONES
Con este trabajo académico se logro realizar la implementacion, a nivel de piloto, de
los procesos relacionados con la Gestion del Conocimiento (GC) en Berlitz Colombia,

compafiia dedicada a la ensefianza de idiomas(...)

Gracias a la aplicacion de un instrumento a 20 personas clave de la compafiia, como
Gerentes, Lideres y Coordinadores, se logré identificar el nivel de madurez de Berlitz

frenteala GC. (...)

Con el valioso apoyo de personal propio del area de Help Desk, se disefiaron las
categorias sobre las cuales, mas adelante, se construyd el sitio sobre la plataforma
SharePoint, la cual obra como plataforma técnica y repositorio de informacion.
Durante la evaluacion de estas plataformas, pudo evidenciarse que existe una amplia
variedad de soluciones, muchas bajo software libre, que pueden soportar facilmente

cualquier iniciativa inicial de implementacion de GC.

El desarrollo de un modelo que guiara la GC en Berlitz fue fundamental, pues también
fue la base para la concepcidn del proceso general. Este modelo es valioso, pues se
fundamento en la extensa literatura consultada y puede ser usado, virtualmente, para
cualquier implementacion de GC, no solo en empresas del orden educativo, sino de

cualquier renglén de la economia.
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Durante la elaboracién del marco teérico, pudo establecerse que la GC tiene una serie
de beneficios muy interesantes para las organizaciones, desde mejoras en la
productividad, hasta optimizacion de costos. Todo esto apalancado en el mejor
aprovechamiento del capital intelectual, asi como en la explotacion estratégica de
conocimientos y experiencias del flujo normal de su operacion. En consecuencia, la
propuesta de indicadores de desempefio busca medir la efectividad y eficiencia de los
procesos establecidos. Estos permitiran a Berlitz establecer acciones de mejoramiento,
incluso impulsar la implementacidn hacia nuevas areas, una vez se demuestre el valor

generado.

Es importante anotar que la adopcion de la GC en las organizaciones requiere de un
apoyo activo y decidido por parte de la Gerencia, quien tiene un rol de sponsor que

sirve de direccion y apoyo al equipo implementador.

Finalmente, este trabajo permitié crear un acercamiento inicial de la GC a Berlitz,
cuyo personal mostré interés genuino en la implementacién y pudieron ratificar que
la GC tiene un potencial enorme, siendo las personas quienes mayor beneficio pueden
obtener, facilitando su dia a dia y optimizacion sus actividades, redundando en la

obtencion de mejores resultados. (Pastrana Cruz, 2020, pag. 103)
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Por otro lado, Garay Bernal (2017), en su tesis titulada “Implementacion de Services
Desk en Falabella de Colombia”, trabajo presentado como requisito de grado para
optar al titulo de Administrador de Sistemas Informéticos por la Universidad Santo
Tomas Vicerrectoria de Universidad Abierta y a Distancia Facultad de Ciencias y
Tecnologia Administracion de Sistemas Informaticos, indica que:
Durante el ejercicio de su operacion en Colombia, Falabella a experimentado enormes
cambios que han demandado que su infraestructura tanto fisica como tecnoldgica
tenga que ser ajustada a tal crecimiento, es asi como pasé de tener 10 empleados en
sus inicios, a tener 5.200 para el afio 2017 con 26 tiendas por departamento y presencia
en las principales ciudades del pais.
Esto ha traido como consecuencia que todos sus procesos internos sean replanteados,
y los procesos tecnoldgicos no son la excepcién, asi que se hace necesaria la
implementacion de una mesa de servicio para canalizar la atencion y el soporte de
todos los procesos tecnoldgicos que a su interior se presentan. Lo ideal es que al
implementarla se tengan en cuenta los estandares internacionales, no solo por su marco
de concepcién como tal, sino porque tales estandares hacen que los procesos sean
ajustados a procedimientos estructurados de principio a fin.
Ese es el proposito de este trabajo, mostrar desde la identificacion de la necesidad de
contar con una mesa de servicio, hasta su implementacion y puesta en marcha en
ambientes productivos, estimando no solo el alcance de la misma, sino el ambito

economico y de servicio en su implementacion. (Garay Bernal, 2017, pag. 2)

CONCLUSIONES:
A lo largo de este proyecto, se logro describir una plataforma que fuera completamente

funcional, que permitiera integrar de forma eficiente las cuatro unidades de negocio
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de Falabella en Colombia (Viajes, Seguros, Banco y Retail) para poder gestionar las

incidencias y requerimientos que a nivel tecnoldgico se generaban.

Ahora en Falabella de Colombia se tiene un Services Desk que cumple con la
metodologia ITIL en su implementacidn, en los cuales se tiene la trazabilidad de punta
a punta de un ticket, adicional se cuenta con una base conocimiento que permitira que
los usuarios se auto-gestionen en muchas de sus solicitudes, lo que hara que la carga

operativa disminuya considerablemente.

Gracias a la fundamentacién técnica de la carrera, permitié que se entendieran
plenamente los conceptos que en este sentido se consideraban, esta formacién hace
gue un estudiante de administracion de sistemas cuente con todas las competencias

necesarias para funcionar como un lider de proyectos en areas de tecnologia.

Los conceptos administrativos adquiridos durante el proceso de formacion,
permitieron que se pudiera proponer un proyecto que estuviera apalancado con
planeacién, direccién, organizacion y los respectivos controles, de forma que se
lograra engranar a cada una de las areas involucradas en el proyecto y este tuviera un

resultado exitoso para la organizacion.

Aprender durante la carrera como plantear un caso de negocio desde el aspecto
econdmico hizo que este proyecto tuviera las componentes y el andlisis de viabilidad
requeridos para una inversién econémica de esta magnitud, pues permitié manejar
eficientemente los recursos asignados y establecer los puntos de control necesarios

para que fuera exitoso.
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Al aprender sobre una metodologia que fuera un estandar a nivel internacional se logro

trasladar estos conocimientos al proyecto, haciendo que se aplicaran los
procedimientos y politicas requeridos para que cumpliera con la parte normativa, y
quedara ajustado a lo solicitado... tener una plataforma estructurada y procedimental
gue permita la gestion eficiente de incidencias y requerimientos a nivel de tecnologia

en Falabella de Colombia. (Garay Bernal, 2017, pag. 42)

Asimismo, Avila Sotelo (2020) en su tesis titulada “Formulacién de plan de
optimizacion para la prestacion de servicios de Mesa de Ayuda (Helpdesk) aplicando
la practica de gestion de incidentes ITIL V4 y la Metodologia Scrum en la empresa
Mastercore en Bogota”, trabajo de grado para optar el titulo profesional de Ingeniero
de Sistemas por la Universidad Cooperativa de Colombia - Facultad de Ingenieria de

Sistemas, manifiesta que:

La implementacion del framework de conceptos y practicas de gestion de servicios
suministradas por ITIL y Scrum conllevan a resultados que se traducen en mejoras
notables de los servicios que presta la organizacién, que van desde la recepciéon de los
incidentes, pasando por el manejo de los mismos hasta el momento de resolverlos y
documentarlos en tiempo y forma. Adicional a esto entre los beneficios es posible
resaltar que no sélo se mejora la calidad del servicio, sino también se le da un enfoque
de prevencién y analisis de los incidentes con el fin de evitar futuros problemas, ya
gue por medio de esta filosofia son mayores las retribuciones financieras que obtiene
tanto la empresa en la que se usa la metodologia como la organizacion que goza de las
soluciones que se le proveen.

La modalidad de tercerizacion de servicios IT es una practica que ha tomado fuerza

durante los ultimos afios en gran cantidad de empresas que tienen objetivos
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economicos diversos, es decir, las organizaciones han tomado la decision corporativa
de realizar una contratacion externa para suplir las actividades IT a través de un
proveedor o gestor que presta dichos servicios, obteniendo asi rendimientos a lo largo
de un periodo acordado
En otros aspectos también implica mejoras en la competitividad y fortalecimiento de
los procesos de las organizaciones, ya que generalmente las empresas que prestan
servicios HelpDesk tienen unos estandares y niveles de calidad notables que son
altamente valorados por las empresas que los solicitan.
Por esta razon, la responsabilidad que recae sobre la empresa que tenga a su cargo las
actividades y procesos IT de otra es de una magnitud importante, teniendo en cuenta
son ellas las encargadas de no solo resolver las incidencias que presenten los clientes,
sino por el contrario, también estan encargadas de encontrar los problemas de fondo
gue generan dichas incidencias. La idea de prestar de esta forma el servicio se realiza
con el fin de darle un valor agregado al mismo.
En este caso fue elegida la empresa Mastercore dedicada a prestar servicios IT de
manera tercerizada para otras compaiiias, entre sus servicios se destaca el de mesa de
ayuda (HelpDesk), el cual tiene la necesidad de mejorar sus procesos y asi poder
ofrecer soluciones de calidad a sus clientes. En el desarrollo de este seminario de
perfeccionamiento se organizard un plan de implementacion de las practicas mas
acordes para la empresa de servicios de HelpDesk, con el fin de optimizarlos y
estandarizarlos generando asi una imagen de alta calidad en los mismos. (Avila Sotelo,

2020, pag. 6)

CONCLUSIONES
Las metodologias ITIL y Scrum son recursos de gran impacto para las empresas que
basan sus lineas de negocio en la prestacion de servicios IT, ya que permiten generar

un orden y organizacion de los departamentos operativos de la empresa, tocando el
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corazon de esta. Especialmente hablandose del circuito ITIL el cual permite realizar

modificaciones en todas las dependencias involucradas en las cadenas de valor de la

organizacion.

En el caso de la empresa Mastercore S.A.S no fueron implementadas en su totalidad,
ya que necesita tener fases iniciales que permitan un avance gradual de toda la
metodologia. Esta primera fase incluye aquellas practicas de optimizacion
relacionadas al diagnostico previamente realizado, de esta manera el foco de atencion
se centra en la solucion de los puntos criticos y en un futuro la gestién de mejora

continua permitira una implementacién de las practicas adicionales pertinentes.

Para realizar una implementacion 6ptima es necesario realizar diagnosticos sobre los
resultados operativos de la empresa, ayudados de herramientas métricas que
suministran valores del rendimiento de los departamentos de interés. En este caso para
el servicio de HelpDesk el principal recurso se vale de los tiempos de respuesta y
resolucion de tickets. Ahora bien, es necesario tener en cuenta la visién, no sélo
corporativa sino, la vision de los clientes, ya que son ellos los usuarios cotidianos del

servicio.

La metodologia Scrum es mas rapida y sencilla de implementar, que genera un
engranaje en el equipo de trabajo el cual a través de la determinacién de sprints va
acortando el camino hacia la puesta en marcha de proyectos enteros. Para la empresa
Mastercore S.A.S fue posible implementarla de manera superficial en los proyectos
actuales, estos recursos también tienen su propia validacion la cual serd aplicada a

partir de los primeros proyectos.
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Otras variables importantes en la implementacion de estas précticas organizacionales

estan relacionadas a los valores de egresos e ingresos. Son implementaciones que, con
un gasto minimo en comparacion de otras inversiones, tienen una tasa de retorno alta.
En el caso de Mastercore S.A.S influye en la mejora del servicio de los clientes, los
cuales pueden realizar referencias positivas de la empresa atrayendo valor al negocio,
ademas de esto el rendimiento mejora, 1o que representa mas tiempo para nuevos

proyectos. (Avila Sotelo, 2020, pag. 54)

2.2 Soporte Técnico
Como indican (Pérez Porto & Gardey, Definicion.DE, 2020) respecto al soporte
técnico en su definicion mas general:
El soporte técnico, es una asistencia que brindan las empresas para que sus
clientes puedan hacer uso de sus productos o servicios. La finalidad del
soporte técnico es ayudar a los usuarios para que puedan resolver ciertos

problemas.

Por lo general, las empresas de informatica cuentan con soporte técnico a
disposicion de sus usuarios. La atencion se brinda por teléfono, a través de
Internet o, en algunos casos, mediante visitas del personal al domicilio del
cliente. El soporte técnico puede contribuir a resolver a distancia un error de
programacion en un software o una instalacion defectuosa de un hardware,

por citar dos posibilidades.

Es importante destacar que, por lo general, la atencion que se brinda a traves

del soporte técnico no suele incluir la capacitacion o la formacidon del usuario.
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Esto quiere decir que, si la persona se comunica con el soporte técnico porque
no sabe utilizar el servicio, lo mas probable es que el empleado que atiende
lo derive a otro sector y no lo instruya. Por eso, muchas compafiias cuentan
con dos areas diferentes: por un lado, el soporte técnico, y por otro el sector

de capacitacion.

Brindar un buen soporte técnico es facil si la empresa se responsabiliza desde
el primer dia, ya que cuenta con toda la informacidn necesaria para hacerlo,
pero lamentablemente no es muy comun en el mundo real. Los pilares de este
servicio son (sic) poner a disposicion de los clientes un equipo de gente
capacitada adecuadamente para escuchar sus reclamos, entenderlos y

ofrecerles la ayuda correcta.

Cuando un cliente se pone en contacto con el equipo de soporte técnico, el
primer paso consiste en describir el problema que lo ha llevado a solicitar
ayuda. Este punto es crucial: si cree que la persona al otro lado del teléfono o
del chat no tiene los conocimientos técnicos suficientes para entender su
explicacion, la situacion es realmente preocupante; de lo contrario, es posible

avanzar con el trabajo.

Es cierto que el primer empleado con el que debe hablar el cliente no suele
ser un experto a nivel técnico, sino alguien capaz de entender el problema y
saber si se trata de algo de facil solucién, que pueda conseguir en esa misma
etapa, o si realmente es necesario elevarlo al departamento técnico

propiamente dicho. Esto sirve para abaratar los costes, ya que el salario de
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este personal de captacion es inferior al de los expertos. Sin embargo, esto no

N

significa de ninguna manera que puedan carecer absolutamente de
conocimientos al punto de confundir al cliente o negarle la atencién que

requiere. (Pérez Porto & Merino, Definicion.DE,2013)

La empresa DATASUM, el servicio de soporte técnico lo realiza de acuerdo al

siguiente modelo:

far- HACE
o REQUERIMIENTS

[ w]
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w
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Figura 7: Servicio de Soporte Técnico — Modelo

Fuente: DATASUM SRL

En la figura se puede observar que, a partir del requerimiento del cliente, se ejecutan una serie de pasos,
hasta que el requerimiento este resuelto, con lo cual recién se da por cerrado el caso
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Figura 8: Diagrama de flujo de mantenimiento de equipos de computo

Fuente: DATASUM S.R.L.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DIAGNOSTICO Y REPARACION DE EQUIPOS DE COMPUTO Codigode documento: DS-D-ST-02  Revision1 19-01-18
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Figura 9: Diagrama de flujo de diagnéstico y reparacién de equipos de computo
Fuente: DATASUM S.R.L.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE RECOJO DE EQUIPOS Cddigo de documento: DS-D-ST-03  Revision 0 19-01-18
Cliente A::::z;:‘ Técnicos Despacho Proveedores

olicita datos deTa
persona que.
recibird equipo

Conaltaa despacho an‘r:m"- m:: v
persona quer ecogerd ;::‘.:Z:::w:a
equipo [ /

Informaal cliente
datos de la persona
que recibiré el equipo

Comuncs de envié de - ' =
eqipo, proparcions datos Comunica a o | Recoge de equipoy
e ampaa da temsporte despacho I guia de remitente.

yfechs de llepd

Recepdona e quipo
y gula de remitente

Informa viaemalla
cllente estado en que.
serecibid losequipos

Leyenda:

- e

D Documento resultado dela
actividad (informe, reporte|

guia de remitente o

comprobante de pago)

Figura 10: Diagrama de flujo de recojo de equipos de computo
Fuente: DATASUM S.R.L.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION DE GARANTIAS

Cédigo de documento: DS-D-ST-04

Revision 0  03-11-18
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Figura 11: Diagrama de flujo de atencidn de garantias
Fuente: DATASUM S.R.L.
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2.3 Sitio Web
Como indican (Pérez Porto & Merino, Definicion.DE, 2013) respecto a Sitio Web en
su definicion méas general:
Sitio es un lugar que sirve para algo o un espacio ocupado (o que puede llegar
a serlo). La nocién de Web, por su parte, hace referencia a Internet, una red
de redes que permite la interconexién de computadoras mediante un conjunto

de protocolos denominado TCP/IP.

Sitio web
Un sitio web, por lo tanto, es un espacio virtual en Internet. Se trata de un
conjunto de péginas web que son accesibles desde un mismo dominio o

subdominio de la World Wide Web (WWW).

Es importante establecer que en Internet encontramos una gran variedad de
tipos de sitios web que suelen diferenciarse fundamentalmente por la clase de
contenido que ofrecen o por el servicio que brindan a cualquiera de las

personas que se encuentran navegando por la Red.

No se puede pasar por alto la existencia de los sitios web de empresas. Como
su propio nombre indica, son aquellos lugares en la Red que son utilizados
por negocios de diversa indole para dar a conocer sus productos o sus
servicios. No obstante, también los emplean para aumentar su cartera de

clientes y para mantener una relacion mas directa con sus clientes.
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2.4 Sistema Web Help Desk

(Espinoza P. & Arévalo G., 2013), en su tesis titulada “Prototipo de HELPDESK para

el control de incidencias y soporte tecnolégico en ambiente web aplicado a la

Cooperativa Artesanal del Azuay COOPERART”, indica que:
El modelo Help Desk representa el inicio de enlace del cliente y la zona de
Tecnologias de la Informacion, hay que comprender que el Help Desk no solo
simboliza un procesamiento organizado, puesto que ejerce otro atributo en el
interior de la compafiia del servicio técnico. Puesto que se vera de una forma
directa la apariencia y la excelencia del servicio de la empresa del
departamento de Tl (Tecnologias de Informacion). Por tal motivo es de vital
importancia contar con el talento humano que cumpla con todo el perfil
requerido para el puesto y también debe recibir capacitaciones para potenciar
sus habilidades y aptitudes en la administracion de incidencias.
El modelo Help Desk cumple la mision de instaurar relacion de parte del
cliente y el departamento de soporte técnico, para entender mejor de brindar
el siguiente ejemplo: al momento que un cliente disponga una incidencia tiene
que recibir de forma inmediata, para evitar que estar requiriendo el apoyo de
otros departamentos los cuales nos estaran pasando de un lugar a otro hasta
encontrar el lugar indicado, dado que puede producir enfado en la institucion
laboral.
El sistema Help Desk cuenta de un registro y la gestién de todos los incidentes
que perjudica al servicio, gracias a esa funcion es que se mantiene una
constante informacion acerca de las situaciones que puedan afectar sus

actividades cotidianas.

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 43



A

e
}4 UNIVERSIDAD , ) )
PRrRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso
de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

En cuanto a la empresa, la estructura del Help Desk indica:

Help Desk Local
En toda empresa las areas cuentan con una auténoma unidad de Help Desk
local. Teniendo virtudes de una excelente cercania al consumidor, por ende,

la disposicion de destallar sus necesidades personales con una mas claridad.

Help Desk Central

El modelo Help Desk central, es el instrumento encargado de las unidades
organizativas. Cuenta con el beneficio de la simplicidad de manejo y
homogeneizar los procedimientos atencion de incidencias. No obstante,
resulta mas complicado cumplir de manera individual con las peticiones a

nivel local de los consumidores.

Help Desk Virtual

Este tipo de Help Desk combina aspectos de las dos formas anteriores. Gracias
a la tecnologia del soporte remoto, la informacion puede ser guardada
centralizadamente y estar disponible en bases de datos globalizadas. Las
unidades locales de Help Desk proporcionan soporte a los clientes, mientras
que la unidad central de Help Desk es responsable de todas las consultas, asi
como de coordinar las atenciones de gestion de incidencias. (Espinoza et al.,

2013)
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CAPITULO I1l. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Proceso de ingreso a la empresa

Zbsimo Humberto Vergara Guerrero es un bachiller en Ingenieria de Sistemas
computacionales, especialista en tecnologias de informacion con 18 afios de
experiencia profesional, como soporte técnico en administracion de servidores,
mantenimiento de cdmputo preventivo y correctivo, administracion de infraestructura
redes y telecomunicaciones, y politicas de seguridad, administrador de virtualizacion
VMware Workstation Pro, Hyper V maquinas Virtuales. Su incorporacion en la
empresa se dio en enero del afio 2010, como técnico en soporte técnico, posteriormente
el afio 2017 fue ascendido como jefe de soporte técnico, luego a mediados del afio
2018, se constituyo en forma adicional a sus funciones como jefe del proyecto de
elaboracion del sistema Helpdesk en entorno web, con el fin de mejorar el servicio que
hasta el momento se venia brindado en forma manual, con los consiguientes problemas
de seguimiento y control.

El incremento de la demanda a causa del COVID-19, provoco un fuerte crecimiento
del pedido de soporte técnico, aumentando las atenciones remotas, viéendose la
necesidad de implementar un sistema que ayude precisamente a atender dicha
demanda. De esta manera se implementd un Sistema Helpdesk bajo la plataforma web,
con lo cual, se automatizo y ordend la administracion y monitoreo de atenciones, se

cuenta con base de datos de historial de incidencias, con el fin de reutilizar las
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soluciones dadas, para reducir el tiempo de atencion y brindar soluciones en el menor

N

tiempo posible.

3.2 Roles involucradas en el proyecto

1. Director de proyecto: José Montenegro Arauco.

2. Gerente de proyecto: Gloria Montenegro Arauco.

3. Jefe de desarrollo de proyecto: Humberto VVergara Guerrero
4. Asistente del jefe de proyecto: Gladys Rodriguez Santisteban
5. Analista de desarrollo: José Rodriguez Jurado

6. Asistente de desarrollo: Josué Ch4oy Julca

Director de I
provecto

José Montenegro Arauco

provecto

Gloria Montenegro
Arauco

I Gerente de I

Jefe de
provecto

Humberto Vergara
Guerrer

I Asistente
Santisteban

Analista de

| desarrollo 2 I

Analista de

I desarrollo 1 I

Figura 12: Organigrama del proyecto
Equipo encargado de elaborar el sistema web de la empresa Datasum S.R.L., se destaca la
participacién del tesista como jefe directo del proyecto de implementacion
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3.3 Funciones desempefiadas

Las funciones desempefiadas, en forma adicional a su responsabilidad como jefe

de soporte técnico, es liderar, como jefe de proyecto, el desarrollo del sistema

Helpdesk en entorno web, haciendo uso de un equipo de desarrollo reducido,

teniendo como meta realizarlo en cuatro meses, para de esta manera atender el

incremento de la demanda de soporte técnico.

Tabla 5: Funciones desempefiadas

Analista de procesos Humberto Vergara
Analista de proyectos Humberto Vergara
Analista desarrollador José Rodriguez

Analista de Humberto Vergara

implementacion

Analista de pruebas Humberto Vergara

Jefe de Servicio Técnico Humberto Vergara

3.4 Desarrollo del proyecto

Propdsito de la investigacion

Gestionar junto al interesado hasta
culminar el proceso

Realizar el analisis del proceso
actual para la implementacion
correspondiente

Desarrollador

Mejora de procesos segun la
direccion de proceso seleccionados

Realiza y valida cada etapa del
proyecto

Encargado de dar acceso Helpdek

Este tipo de investigacion es aplicada, busca evidenciar como una herramienta

tecnoldgica ayuda a mejorar la eficiencia del &rea de Soporte Técnico.

Para este estudio se realiz una encuesta a los clientes de Datasum que reportaron

inconvenientes durante un mes anterior y se solicité un reporte de gastos operativos

al area de contabilidad
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34.1 Objetivos

N

Alineado a los objetivos generales de la empresa, que son:

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes

Promover programas que fortalezcan nuestras competencias
Mejorar la eficacia y eficiencia de nuestros procesos
Fortalecer los mecanismos de cumplimiento de los requisitos

A w N

Se tiene los objetivos del sistema Helpdesk, los cuales son:

1 Identificar claramente los requerimientos y expectativas de la gerencia

2 Implementar un médulo de tickets para registrar los requerimientos de
los clientes

3 Implementar un moédulo de carga de trabajo para la asignacion de las
cargas de trabajo al personal Helpdesk

4 Implementar un modulo para el seguimiento de las tareas asignadas

5 Implementar un moédulo para la gestion de las soluciones de soporte
técnico

6 Implementar un médulo de Reportes para la explotacion de la base de

datos de casos de éxito

3.4.2 Estrategia
La estrategia seguida para el desarrollo del sistema Helpdesk ha sido el método de

construccion de Prototipos de Sistemas, para lo cual, se realizaron las siguientes
actividades:

v"Identificacion de requerimientos conocidos.

v Desarrollo de un modelo de trabajo.

v" Utilizacion del prototipo.

v" Revision del prototipo.

v' Repeticion del proceso las veces que sea necesarias.
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N

3.4.3 Metodologia

Para el desarrollo del sistema se ha utilizado la Metodologia Scrum, la principal
ventaja es que se trata de un método flexible que permite ir modificando un

proyecto durante toda su existencia.

Figura 13: Metodologia Scrum

Por otro lado, esta herramienta fomenta el trabajo en equipo, facilitando la
comunicacion mediante la continua evaluacion del proyecto. Ademas, promueve
la creatividad y el compromiso permitiendo que se desarrollen distintas tareas en

paralelo.
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El Marco de Trabajo Scrum para desarrollo web

Definioien
ceraotericiicac [

epiioacion [7)

Scrumy

==
\ %
T a1

Figura 14: Scrum, asignacion de roles

La metodologia Scrum para desarrollo web es asignar los tres principales roles de los que consta

el sistema.

Product Owner:

Es la persona que dirigira el proyecto y que tendra un concepto general de como

debe desarrollarse el sistema web

Scrum Master:

También se conoce como facilitador y es una persona que conoce bien el método

y ayuda al equipo a cumplir con sus objetivos.

Development Team Member:

Cada una de los profesionales que forman los distintos grupos.
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BENEFICIOS

e Cumplimento de expectativas: El cliente establece sus expectativas
indicando el valor que le aporta cada requisito / historia del proyecto, el equipo
los estima y con esta informacion el Product Owner establece su prioridad. De
manera regular, en las demos de Sprint el Product Owner comprueba que

efectivamente los requisitos se han cumplido y transmite se feedback al equipo.

e Flexibilidad a cambios: Alta capacidad de reaccién ante los cambios de
requerimientos generados por necesidades del cliente o evoluciones del mercado.
La metodologia esta disefiada para adaptarse a los cambios de requerimientos que

conllevan los proyectos complejos.

e Reduccion del Time to Market: El cliente puede empezar a utilizar las
funcionalidades mas importantes del proyecto antes de que esté finalizado por

completo.

e Mayor calidad del software: La metddica de trabajo y la necesidad de
obtener una version funcional después de cada iteracion, ayuda a la obtencion de

un software de calidad superior.
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Figura 15: Scrum, ciclo de desarrollo

Fuente: (SOFTENG - Your competitive advantage, s/f)

e Mayor productividad: Se consigue entre otras razones, gracias a la
eliminacién de la burocracia y a la motivacién del equipo que proporciona el

hecho de que sean autbnomos para organizarse.

e Maximiza el retorno de la inversion (ROI): Produccion de software
Gnicamente con las prestaciones que aportan mayor valor de negocio gracias a la

priorizacién por retorno de inversion.

e Predicciones de tiempos: Mediante esta metodologia se conoce la velocidad
media del equipo por sprint (los Ilamados puntos historia), con lo que
consecuentemente, es posible estimar facilmente para cuando se dispondra de una

determinada funcionalidad que todavia esta en el Backlog.
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—’[ ACCESO A DATOS

ESTRUCTURAS
DE INFORMACION

[ LOGICA DE NEGOCIO

-

CIONES

-~

PETICIONES Y
TRANSAC

P( LOGICA DE INTERFAZ

DEL USUARIO

PETICIONES T RESPUESTA XML

~

[ weramenz ve e

COMIENZO DE TRANSACCION

Figura 16: Scrum, modelo
Fuente: (SOFTENG - Your competitive advantage, s/f)

¢ Reduccion de riesgos: El hecho de llevar a cabo las funcionalidades de mas

valor en primer lugar y de conocer la velocidad con que el equipo avanza en el

proyecto
SCRUMI
L Pt
Resuftado do Sprint
c - Procuxto Conchuldo
j v .. é 2 —
pocemiimtmets sprint lj
Hzalm

Figura 17: Scrum, sprint
Fuente: (SOFTENG - Your competitive advantage, s/f)
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3.4.4 Planificacion del sistema

Tabla 6: Cronograma de actividades

. Semana / Aio
Actividades

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16

Levantamiento de

. ., X X
informacion

Analisis de la informacion X X

Analisis del sistema

X X X
actual
Analisis del sistema X X X
propuesto
Disefio del sistema y de la X X X
BD
Desarrollo del sistema X X X X X X X X X X X X
Pruebas X X X X
Mantenimiento X X X X
Puesta en marcha X X
Documentacién X X X X X X X X X XX X X X XX

Fuente propia

3.4.5 Modelamiento del sistema Helpdesk

Modelo de Negocio

Es la planificacién que realiza una empresa respecto a los ingresos y beneficios
que intenta obtener. En un modelo de negocio, se establecen las pautas a seguir
para atraer clientes, definir ofertas de producto e implementar estrategias
publicitarias, entre muchas otras cuestiones vinculadas a la configuracién de los

recursos de la compafiia.
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(2

SISTEMA HELFDESK

{from CASOS DEUSD DE NEGDEKD)

(2

ACTUALIZACION DEL SISTEMA

N

{fram CASOS DEUSD DE NEGDCIOD)

(2

GESTION DE ATEMCION DE USUARIOS

{from CASOS DEUSO DE HEGDCK)

(2

MANTEMIMIEMTD DE EQUIFDS

{from CASOS DEUSO DE HEGDCK)

(2

SEGUIMIENTO OE BAKUF BD
{from CASOE DE U0 DE HEEDCKD)

Figura 18: Modelo de Negocio
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Modelamiento del sistema Helpdesk

¢

USUARIDES

e PP T e Y S e O T R ]

¢

ArALISTR

e AT R TR PACTIREL C CRE PRSI

¢

DESARRCOLLAD-COR

G Pt e =S S s TS S =t ] ]

SOPORTE TECHICD

T AT R R AR O R PRSI

¢

JEFE FE SISTERA

Ty AT R RS AR O R PRSI

Figura 19: Actores de modelo de negocio

-

Regitra Imidencis

HmmACTORES DECAS) DE USD DELSIST
iesincludes

Conailts y Moniorea Insides

SOFORTE TECNICO

HmmACTORES DECASD DE USD D&

S R A0 (R L) CIEL S

USUARIOS

ream At 3PS 05 o O LS OEL S

Atiende Insidencia

#immACTORES

DE U0 DELSIST...

i=<includes>

<<include>>

Fan S o

'
SoliconDe Insdancis

#mmACT ORES DECASD DE USD DELSIST..

Figura 20: Usuarios del sistema
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2z

GESTION DE ATENCIOM DE USUARIOS
{fom CASOS DEUSD DE NEGOTID) JEFE DE SISTEMA

D—2

MODULOS DE SISTEMA

ANALIST {fram CASOS DE USD DE NEGOCIO)

@J

SISTEMA HELFDESK
USUARIOS _
FormCASOSDEUSO DE NEGOCKD)

SOPORTE TEGNICO
CRES OEL NDOELOOE reEGa

MANTENIMIENTO DE EQUIFOS

ACTUALIZAG ION DE SOFTWARE

{#om CASOS DEUSO DE NEGOCD) EMCASOS DEUSO DE NEGOCKD)

-

ACTUALIZACION DEL SISTEMA

=

DESARROLLADOR

{50 CASOS DEUSO DE NEGDCD)

SEGUIMIENTO DE BAKUF ED

{ram CASOS DEUSO DE NEGOTIO)

Figura 21: Gestion de atencion de usuarios

Validadones ﬁ

Vdida Usuario  Valida Insidencia

Interfaces
Graficas

Registrainsidenda

O +O

Cambiar Contrasefia  Atiende Indidenda

@

Menu principal

ONG

Usuario Insidencia

Q O

Detalle Incidencia

Figura 22: Controles de incidencia
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Diagrama de Secuencia

N

Es la interaccion de un conjunto de objetos de la aplicacion a través del tiempo,
aqui se detalla el significado de los casos de uso, aclarando el nivel de datos de

los objetos existentes. también muestra la relacion de contexto de una actividad

: USUARIOS : Registra insidencia 1 Valida Insidencis : Insidencis : Detalle Incidencia
~USUARIOS _ Reqgistra _Valida _ Detalle

|n3|dent:|a Insidencia In3|dem:|a Inddencia

Reglstralnmdenua
emialnfommad on

U Valida Inumacioningresados

PEN—

Envia Informadpr Registrados

U Envia Informac:'oh Reqgistrados

Figura 23: Diagrama de Secuencia Sistema (registrar Incidencia)

Diagrama de Colaboracion Sistema Helpdesk
Especialmente el grafico muestra la interaccion organizado entorno los roles,
también llamado Diagrama de comunicacion, muestran explicitamente las

relaciones de roles.
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% Registra ncidencia | ‘/“\ Emvialnformacion
AN/

Valida Insidencia

N

Usuario. Registrainsidenda

Emvia Information Registrado

O

Insidencia

Emvia InformacionRegistrado ; ;

Detalle Incidencia

Figura 24: Diagrama de colaboracion (Registra Incidencia)

Diagrama de Compontes sistema Helpdesk
El grafico muestra las interacciones y asociacion de los componentes de un
modelo. Dado que sus componentes de clase de uso definido implementado desde

un entorno desarrollo.

IndexPHP
I

Listar
Atender Insidencias

Mueva
Insidencias

Insidencias

Helpdesk

Figura 25: Diagrama de componentes
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Diagrama de Clase

N

El grafico muestra y describe su estructura de un sistema mostrando sus clases
basado en objetos y para observar las relaciones entre las clases que involucran al

sistema relacionado de herencia de uso.

HD_PROGLEMA
CODPROTEC CHAR{3)
DESCRIPCION  VARCHARZ(150)
ESTADO CHAR(1)

HD_USUARIO USUCRE VARCHAR2(20) HD_TICKET
LOGLISU: VARCHAR2(20) FECHORUSUCRE  DATE CODTICKET:  CHAR[10)
CODTIPUSU: CHAR(2) USUMOD VARCHARZ{20) AND: CHAR[S)
CODAREA:  CHAR[Z) FECHORUSUMOD: DATE MES: CHAR(2)
CODTRA: CHAREE) ! TIPATE: CHAR(L)

APEPAT: VARCHARZ(50) LOGUSUCRE VARCHAR2(20)
APEMAT: VARCHARZ(50) FECHORCRE: DATE
NOMBRE:  VARCHARZ2(50) % FECHORINI:  DATE
CODDEP:  CHAR(E) FECPROFIN: DATE
ESTADO: CHAR[L) HD_USUARID_TICKET FECHORFIN: DATE

CODTICKET:  CHAR[10) TIEMPO: NUMSER
LOGUSU: VARCHAR2(20) ESTADO CHAR([Z)
CODTIPUSU: _ CHAR[Z) 3{)—'— TIFTIC: CHAR[1)

LOGUSLUEFE VARCHAR2(20) DESPRO: WARCHAR2[35D)

—
|
I
|

IMGPRO: VARCHAR2[100)

TIPCLA: CHAR[Z)
CODCAT: CHAR[4) DESSOL: VARCHARS(350)
SISAFM.TABLAS SUBCODCAT: CHAR(E) CONUSU:  CHAR[1)
CATEGORIA CHAR[3) CODPROTEC  CHAR(S) OBSUSU:  VARCHAR2(250)
LLAVE CHAR(3) 1‘ I Cl( ESTADO CHAR[2Z}
DESCX VARCHAR2(250) FECHORINI  DATE
FLAGK CHAR[1} FECHORFIN __ DATE

Figura 26: Modelo conceptual

Diagrama de Clase
El diagrama muestra las relaciones fisicas de las distintas plataformas que
componen un sistema sobre dicha plataforma. La vista de despliegue representa la

dispersion de instancias de sus componentes de ejecucion.

ROUTER
INTERNET

SERVIDOR
DOMINIO

SERVIDOR DE
APLICACIONES
WEB

o

Figura 27: Dispersion de instancias de sus componentes de ejecucion
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3.4.6 Requerimientos de hardware y software del sistema

Tabla 7: Equipos fisicos requeridos en el proyecto

3 Laptop HP  Procesador CORE 15-10GEN
Memoria de 8 GB
Disco duro SSD 1TB

1 Servidor HP  HP ProLiant ML110 Gen9. Intel Xeon Six-Core E5-
2603 v4 1.7GHz
Memoria de 16GB
HDD 4TB SATA

Tabla 8: Software del proyecto

Office 365 Microsoft 2019 4
Project 2016 Standard Microsoft 2016 1
Windows Server 2012 Microsoft 6.2 1
Windows 10 Pro Microsoft 21H1 4
Bizagi Modeler Libre 2.7.0.2 1
Eset Antivirus Libre 14.2.24 4
Adobe Reader Libre 2019 4
MySql BD Libre 5.7.33 1
Visual Basic .Net Microsoft 2010 3

Tabla 9: Gastos en recursos humanos asociado al proyecto

Gestor de Proyecto 2 12 S/30.00 S/. 720.00
Analista de desarrollo 2 180 S/40.00 S/. 14,400.00
Analista de Proceso 2 30 S/32.00 S/. 1,920.00
Analista de Implementacion 1 35 S/33.00 S/.1,155.00
Analista de pruebas 1 32 S/33.00 S/. 1,056.00
Jefe de servicio técnico 1 40 S/35.00 S/. 1,400.00
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Tabla 10: Gastos de servicios

Descripcion Cantidad Precio Total

Internet 4 S§/110.00  S/330.00
Luz energia 4 S/120.00  S/360.00
Movilidad 2 S/50.00  S/100.00
Entre otros 2 S/250.00  S/500.00

Total $/1,290.00

3.4.7 Sistema Helpdesk implementado

Para analizar el impacto de servicio técnico proceso del sistema Helpdesk

1. Servico de soporte de atencion datos histéricos de
solucidn relacionados a los incidentes, segun clasificacion
planteada y aplicada durante el afio 2019

2. Reduccidn de
tiempo de atencion

4. Aplicar estadistica
5. Satisfaccion del descriptiva para saber 3. Reduccidén de gastos
cliente maximos, minimos y operativos
promedios

Se implemento un Sistema Helpdesk bajo plataforma web para gestionar el proceso de
Servicio Técnico de la empresa DATASUM S.R.L, para lo cual, luego de identificar
claramente los requerimientos y expectativas de la gerencia haciendo el levantamiento
de la informacion, se disefio el sistema, implementandose posteriormente en

plataforma web el sistema informatico, desarrollandose los médulos siguientes:
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e Moddulo de tickets para registrar los requerimientos de los clientes

e Modulo de carga de trabajo para la asignacion de las cargas de trabajo al personal
Helpdesk

e Moddulo para el seguimiento de las tareas asignadas

e Moddulo para la gestion de las soluciones de soporte técnico

e Modulo de Reportes para la explotacion de la base de datos de casos de éxito

DATASUM sarimg Z0SMO HUMBERTO VeRGARA

e
MANTENIMIENTO DE ROLES
MO 5 CREACION D USUARIOS
HUME: RA
o
Momba  Desa peion  Esto do
A nicio LPOE: - SELECCIONE == - Q Buscar
& LS o r—
D ¢ NOMBRE DESCRECION ESTADO  ACCESOS  EDMAR  USUARIOS
HELPDESK - OPELADOR * SITEMA D€ MESA DE AYUOA - LCAHOST QPETACOR UE HELP DESK * 50 * HD_CPERADOR * HELPDESK © ¥ S
HELPDESK - TECNCO * SSTEMA DE MESA E AYUDA - LOCALHOST ESPECIAUSTA TECNICO * 50 *E_TECNICO * HELPDESK © & 4 @
HELPDESK - CLASIFICADOR * SISTEMA DE MESA DE AYUDA - LOCALHOST JEFE AREA DE T1* 50 * CLASIFICADOR * HELPDESK o 4 &
ELPLESK - JEFE_ATEA * SSTEMA DE MESA DE AYUDA - LOCAL EFE OF ATE REA * HELPD © Z 4 &
b 1 SUATO CUBNTE NTERNO 50C_NTEMO * ©
HELFDESK - ACANETR T 0+ HD_ADMIN * HELPDE 0 2 -4 &

Figura 28: Modulos y roles del sistema Helpdesk
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3.4.8 Documentacion del sistema

» Cliente Interno
El cliente interno es quien genera los tickets de incidencia o requerimiento para que
sean atendidos por el sistema Helpdesk o Mesa de Ayuda de la STI.

Los clientes internos pueden ser clasificados de la siguiente manera:

1. Usuario Bésico:
Usuarios que sélo pueden generar tickets por incidencia y hacer consulta del
estatus de atencion de sus tickets generados.

2. Usuario tipo jefe de area:
Usuario jefe de area y es quien genera tanto tickets por incidencias como por
requerimientos, cada vez que un usuario basico genere un ticket recibe un
correo de alerta, para su conocimiento. Este rolo lo puede asumir un
coordinador o el administrador o la secretaria del area, es decir la persona que
siempre estd coordinando con sistemas (STI) para efectos de requerir cualquier
servicio

3. Usuarios tipo Sub-Gerente y Gerente:
Usuarios Subgerente y Gerente, son usuarios con mayor capacidad de gestion
en cuanto a los tickets por requerimiento, son quienes aprueban los Pre-Tickets
que el jefe de area pueda generar y que por la naturaleza del
REQUERIMIENTO este necesita ser aprobado o por el subgerente o por el
gerente. En estricto este rol lo tiene que asumir el subgerente y/o el gerente del

area.
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» Acceso al sistema del perfil cliente interno, usuario bésico y jefe de area:

Menu del Sistema

[E samema de Gastidn da
Help Dk b

B GESTION IE TICNETS

Donde:

(1): Es el menu de “Gestion de Tickets”

(2): Opcion de menu de “Creacion de Tickets”, donde se pueden crear Tickets por
incidencias o requerimientos.

(3): Opcidn de menu de “Consulta Estatus Ticket”, para poder consultar el estado de

los tickets que el usuario ha generado
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» Gestion de Tickets— Creacion de Tickets

1. Caso Usuario Basico

1 S——
—
N
Donde:

(1): Muestra las opciones para crear una incidencia o un requerimiento, en donde los
usuarios del tipo basico sélo podran crear incidencias

(2): Muestra el espacio para que el usuario digite el problema encontrado.

(3): Muestra las opciones para “Generar Ticket”, “Adjuntar Imagenes” y “Limpiar las
Imégenes”.

(4): Muestra el espacio en donde se adjuntan las imagenes.

(5): Muestra el espacio donde aparecer el Nro. de ticket creado.

NOTA: Las imagenes que se adjuntan, se pueden usar para pantallazos de los errores en el

sistema (incidencias) o copias de los memos (1 sola cara, requerimientos)
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Creacion de Ticket para atencson de Incidencias o Requerimientos

Usuario: | CABREIOS Nro.Ticket:
sU m
®incidencia
Requerimient to
Detalle el Problema ha reportar Imagen del Problema{opcional)
ERROR|
P
@ porusar 4 caraceeres ] e T ese===== | e e e
ERROR10.jpg
reqsis

2.  Caso usuario jefe de area, subgerente o gerente

CreaciGn de Ticket para atencién de Incidencias o Requerimientos

usuaric: ”E Nro.Ticket:
2 Creary Enviar Ti B Aduntar imegen(pg) || 8 Umpiar imégenes
Jincidencia WN‘““"‘ - Autoriza: JeFE SUB GERENTE GERENTE
®Requerimiento
Detalle ¢l Problema ha reportar Imagen del Problemaopcional)

Imagen 1 Imagen 2

Este tipo de usuario tambien puede generar tickets por INCIDENCIAS como por

REQUERIMIENTO:

Donde:
(1): Muestra las opciones que debe de seleccionar el usuario para catalogar el tipo de

requerimiento.
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(2): En funcion del tipo de requerimiento que se seleccione en (1), el sistema mostrara el

NIVEL DE AUTORIZACION que se requiere para poder generar el ticket

=>Si, por ejemplo, el usuario creador del ticket es el jefe de area y el concepto indica como

nivel de autorizacion “Jefe de area”, se creara automaticamente el TICKET:

Creacidn de Ticket para atencién de Incidendias o Requerimientos
Usuario: m Nro.Ticket:
R Lo IR e g I, (5 Adjuntar imagen(pg) |
“lncidencia Confepto: | INSTALAR PROVECTOR - Autoriza: v JEFEARE GERENTE
®Requerimiento
Detalle el Problems ha reportar Imagen del Problemalopcional)

=>Si, por ejemplo el usuario creador de ticket, siendo el jefe de area solicita un requerimiento
que solo debe ser autorizado por sus superior , esto generara un PRE TICKET, a la espera

de que el usuario de mayor rango ingrese al sistema para aprobarlo:

Creacién de Ticket para atencién de Incidendias o Requerimientos

Usuario: E Nro.Ticket:
c:{:eptoz NSTALACION DE PUNTOS DE RED v Aumr’za] JEFEAREA v SUSGERENTE GERENTE

Imagen del Problemafopcional)

Permite al usuario de mayor rango aprobar los pre tickets generados:
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1. Usuario genera Pre ticket, paso anterior

Help Desk?

Si, crear Pre Ticket!

2. Usuario con mayor rango Aprueba Pre Ticket

Visualiza el o los tickets generados
Usuaric: I Dependencia: .

Detalle de los Pre Tickers generados para arencién de Incidencias o Requenmientos

LOGUSU PRETICKET  ESTADO FECHAHORA  TIEMPOESPERA  DESCRIPCICN DEL PROBLEMA OPCION
CREADO
2 % PT20190827 ~ PENDIENTEDE 25/1172019 1 Min. 6PUNTOS DE RED PARA LA OFICINA... (o] 2]
AUTORIZAR 105753am
{1) REGISTROS ENCONTRADOS Pégina 1 |de 1 7

PRIMERD | |< << | 1| > > | ULTIMO

Donde:

(1): Se listan los usuarios que estan generando pre tickets, a la espera de ser
aprobados

(2): Detalle del pre ticket

(3): opciones , para aprobar el PRE TICKET y convertirlo en TICKET o para anular

el PRE TICKET
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NOTA: Mientras que no se apruebe el PRE TICKET, El operador de help desk no

podrd visualizarlo para su atencion.

4. Consulta de Estatus de Ticket

Una vez creado el ticket este llega al operador, para dar curso a su atencion, mientras

tanto el usuario creador del ticket, podra visualizar el estado de la atencién, para saber

el técnico asignado y el tiempo o porcentaje de avance.

Sistema de Gestion de
Help Desk s

@© GESTION DE TICKETS

Aparece una pantalla para realizar la busqueda del ticket

Status

Home / Status

Buscar Ticket
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Donde podra visualizar los TICKETS del mes como de todo el afio

Estado de Tickets

Filtro de Blisqueda
© Tickets del Mes ® Todos los Tickets del Afio TICKET....
TICKET TIPO DE FECHA DE TIEMPO DE DESCRIPCION DEL PROBLEMA ESTADO SOLUCION VER
ATENCION CREACION ESPERA ESTATUS
T20190756 1511012019 41 Dias) NO UISAR PRUEEAS AELIAS ANULADD ~TICKET RECHAZADG B
09:18:50 a.m.
4
T20190753 NCIDENCIA 14/10/2019 41 Dia(s) FAKLTA INSTALAR ANTIVIRUS (PRUEBAIZZZ NO USAR ANULADO QWQWg - TICKET RECHAZADO B
01:01:49 p.rn. PHDDDDDDD
7
T20190736 REQUERIMIENTO 11/10/2019 45 Dia(s) SE SOLICITA QUE LA JUSTIFICACION POR DESCANSOS MEDICO EN ATENCION B
08:11:02 a.m. PREDOMINEN SOERE LOS FERIADOS EN LOS REPORTES DE

ASISTENCIA DEL SISCONTROL. A FIN DE PODER REVISAR EL
PAGO DE HORAS EN LOS FERIADOS RECUPERABLES.

TEADUNTO UN CASO A
20190714 NCIDENCIA 1011072019 46 Dia(s) NO TENGO ANTIVIRUS EN M| MAQUINA ATENDIDO USUARIC INDICA QUE AL MOMENTO LA COMPUTADORA ESTA B
08:09:30 am.
i
T20190705 09/10/2019 46 Dia(s) NO USAR PRUEBAS ANULADO - TICKET RECHAZADC B
04:50:15 p..
A
—

En ESTADO: Se le indicara la usuario el estado de su ticket el cual podra ser ANULADO,

RECHAZADO, EN ATENCION O ATENDIDO

En VER ESTATUS: al hacer clik en este icono podra visualizar los datos generales de

atencion del ticket
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Resultados del uso del Helpdesk

El uso de servicio de soporte técnico Helpdesk generd un ahorro en los costos operativos
gracias al uso de la Mesa de Ayuda, la solucion de incidentes se ha reducido
considerablemente. Para medir esto, se realizd una encuesta a 106 clientes, obteniéndose

los siguientes resultados:

1. Satisfaccion del cliente con el sistema Helpdesk

SATISFACCION DEL CLIENTE DE
HELPDESK

B RECOMENDARIA A AMIGO
m excelente
# bueno

malo

Figura 29: Porcentaje de satisfaccion del cliente con el nuevo sistema

Se puede observar en la figura, que el 29% de encuestados, recomendaria la solucién de Helpdesk a un
amigo, lo cual indica que esta altamente satisfecho, méas el 51% de encuestados que indican como
“excelente” el sistema, nos lleva a afirmar que el 80% de los encuestados, estan satisfechos con lo
mostrado por el sistema Helpdesk
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2. ¢Cudl fue el tiempo de solucion de la incidencia?

CUAL FUE EL TIEMPO DE SOLUCION
DE INCIDENCIA?

-4 horas
» 1hora
» 30 menutos

n2a3das

Figura 30: ¢ Cudl fue el tiempo de solucion de la incidencia?
En el grafico se observa que el 65% indica que mayormente las incidencias se resuelven en media hora,
el 22% indica una hora, teniéndose incluso que esta demora puede ser hasta de tres dias

3. ¢Qué tan confiable y eficaz es el proceso Helpdesk?

¢QUE TAN CONFIABLE Y EFICAZ ES EL HELDESK?

(59 \
cmnl siempare

2% g o Gyl yemare
3,

Figura 31: ¢ Qué tan confiable y eficaz es el proceso Helpdesk?
En el grafico podemos observar que el 57% afirma que el sistema Helpdesk es confiable y eficaz, el 17%
indica “casi siempre” y tan solo el 2% indica que “casi nunca” el sistema es confiable y eficaz.
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4.2 Facturacion mensual registrada con el sistema web

Tabla 11: Facturaciéon mensual

Ene 3,466,102.00 6,276,321.55
Feb 8,874,522.00 3,376,548.62
Mar 3,481,288.00 5,398,325.11
Abr 1,576,549.00 3,481,287.77
May 3,310,870.00 16,574,380.22
Jun 2,397,126.00 2,397,125.40
Jul 3,099,221.00 12,022,363.46
Ago 6,163,780.00 4,376,125.44
Set 8,022,677.00 4,056,792.33
Oct 4,066,445.00 4,427,632.55
Nov 6,324,616.00 2,267,823.77
Dic 4,554,209.00 13,660,518.54
Total 55,337,405.00 78,315,244.76

En la tabla se observa que hay variacién mensual en las ventas, sin embargo, la facturacion anual
indica que ha habido un incremento sustancial anual de las ventas

Ingreso por ventas
(soles)
18.00
)
2 16.00
S 14.00
S 12.00
10.00
8.00
6.00
4.00
2.00
& 8 5 5 §F 5 T 8§ % % & &
==@==Facturacion Mensual ==@==Facturaciéon Mensual
Afo 2019 Afio 2020

Figura 32: Ingreso por ventas de los afios 2019 y 2020

En el grafico se puede apreciar las variaciones mensuales en las ventas de los afios 2019 y 2020
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4.3 Resultados totales por afio

Tabla 12: Resultados generales de afio 2019 - 2020

Ingresos anuales S/.55337405  S/. 78315245
Gastos anuales S/. 47677538  S/. 50925100
Utilidades antes de impuestos (UAI)  S/. 7659867  S/. 27390145
Nivel de satisfaccion Satisfecho  Muy Satisfecho
Calidad del servicio Muy Bueno Muy Bueno
Namero de clientes 83 109

En la tabla, se muestra los resultados anuales de la gestién de los dos Gltimos afios, se puede apreciar en
el mismo, el incremento de las ventas, el nivel de satisfaccion de “muy satisfecho”, lo cual esta llevando
a una expansion significativa del servicio de soporte técnico.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En el presente informe de suficiencia profesional se ha descrito ordenadamente y
haciendo uso de la metodologia de desarrollo de sistemas informaticos, el proceso para la
implementacion del Sistema Helpdesk, con lo cual se ha logrado superar los problemas que
tenia la empresa, y consolidarse como un proveedor de soporte técnico confiable y seguro,
reflejandose en el incremento de las ventas.

La participacion del tesista en la consolidacion de la solucién implementada ha sido
fundamental, pues sus solidos conocimientos de desarrollo de sistemas, mas su conocimiento
de soporte técnico, unido a las capacitaciones recibidas por parte de los proveedores, le ha
permitido aportar mucho al proyecto en calidad de jefe del mismo. A continuacion, se
presenta los moédulos implementados, previo levantamiento de los requerimientos y

expectativas de los clientes, y de la gerencia de Datasum S.RL.

1. Seimplemento el Mddulo de tickets para registrar los requerimientos de los clientes, con
lo cual se logro sistematizar todos los requerimientos de los clientes.

2. Se implemento el Mddulo de carga de trabajo para la asignacion de las cargas de trabajo
al personal Helpdesk, lograndose de esta manera mejorar la calidad del servicio a los
clientes, por la asignacion mas eficiente del personal técnico.

3. Se implemento el Mddulo para el seguimiento de las tareas asignadas, con lo cual se

logro mejorar el control del personal, incrementandose la eficiencia.
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4. Se implemento el Mddulo para la gestion de las soluciones de soporte técnico, con lo
cual se logro sistematizar una biblioteca de soluciones de los diferentes problemas que
presentan los clientes, facilitando la solucién de problemas parecidos.

5. Se implemento el Mddulo de Reportes para la explotacion de la base de datos de casos
de éxito, con lo cual, se estd encaminando hacia un sistema de gestion del conocimiento

adquirido, que redundara en beneficio de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Las principales recomendaciones que se le hace a las empresas que proveen soporte
técnico a terceros, es que, solo con soluciones informaticas podran llevar el control y
asistencia debida a sus clientes, proporcionandoles seguridad en el servicio contratado,
convirtiéndose de esta manera en un socio idoneo para cualquier empresa.

1. Se recomienda implementar un Mddulo de tickets para registrar los requerimientos de
los clientes, donde su principal importancia es que la informacion estara centralizada,
facilitando su gestion.

2. Se recomienda implementar un Modulo de carga de trabajo para la asignacion de las
cargas de trabajo al personal Helpdesk, este moédulo debera contemplar principalmente,
que el personal asignado para resolver el problema del cliente debe tener la experiencia
de poder brindar la solucion

3. Se recomienda implementar un Mddulo para el seguimiento de las tareas asignadas,
facilitando la gestién del personal.

4. Se recomienda implementar un Mddulo para la gestion de las soluciones de soporte
técnico, con el fin de crear una casuistica que facilite la solucion de casos parecidos.

5. Se recomienda implementar un Modulo de Reportes para la explotacion de la base de
datos de casos de éxito, facilitando de esta manera la emision de estadisticas de

seguimiento
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ANEXOS

Anexo N° 1. Laboratorio de Servicio Técnico

Figura 33: Laboratorio de Servicio Técnico
Fuente: DATASUM S.R.L.
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Anexo N° 2. Certificado de Conformidad del sistema Helpdesk bajo plataforma web
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Anexo N° 3. Codigo Fuente

ESTRUCTURA EN VISUAL ESTUDIO

DQ HelpDeskMML - Microsoft Visual Studie Inicio rapido (Ctrl+Q) P =
ARCHIVO ~ EDITAR  VER  PROYECTO COMPILAR  DEPURAR EQUIPO  SQL  HERRAMIENTAS  PRUEBA  ARQUITECTURA  ANALIZAR  VENTANA  AYUDA
[a Rl - ' - p GoogleChrome ~ Debug - A _

Explorador de soluciones
® e--0Rad® FRAR -

Buscar en el Explorador de soluciones (Ctrl+)

[ Solucion ‘HelpDeskMML' (5 proyectos)
4

assBussines

SejuaLELEY 3P QIPEND

assDataAccess
assEntity

HelpDeskMML

MML.Util

Explorador de soluciones
Desarrollo en capas
Bussines, DataAccess y Entidad

Explorador de soluciones

W eo--QWa@m FREAR -

Buscar en el Explorador de soluciones (Ctrl+7) P~

fad Solucién 'HelpDeskMML' (5 proyectos)
I+ ClassBussines

[ ClassDataficcess

b ClassEntity

4 HelpDeskMML

MML. Ll
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Capas Modelo Vista Controlador

Explorador de soluciones

@ e--Wawm FREL -

Buscar en el Explorader de scluciones (Ctri+7) $

fa] Solucién 'HelpDeskMML' (5 proyectos)
ClassBussines
ClassDataAccess
ClassEntity
HelpDeskMML
b S Properties
p =B References
B Service References
b @ App_Start
b [ Controllers
b @ Filters
b Models
b @l Reportes
b
b
b
b

AV VT

W Scripts
i Util
B Views
& Global.asax
¥ packages.config
b §1 Web.config
[ MML.Util
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Modelo:

CHEIUT UL LI UL POITE, i LA N
@ e-20dB® o SRR -

Buscar en el Explorador de soluciones (Ctrl+7) P~

fa] Solucién 'HelpDeskMML' (5 proyectos)
[+ ClassBussines
[+ ClassDataficcess
B ClaszEntity
4 [E] HelpDeskMML
b M Properties
[ =B References
i Service References
W App_Data
B App_Start
i Controllers
i Filters
wml Models
b o GestionModel.cs
P o LoginModel.cs
B Reportes
B Scripts
B Ut
i Views
&1 Global.asax
¥ packages.config
¥ Web.config
4 ML, Lt

hk VOV W

A A =

=
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Capa models:

Interface del programa en html
GestionModel:

using System;

using System.Collections.Generic;
using System.Ling;

using System.Web;

using ClassBussines;

using ClassEntity;

using MML.Common.Models;
using System.ComponentModel.DataAnnotations;
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namespace HelpDeskMML.Models
{

public class GestionModel

{
cServicio oServicio;
public consultausuario lusuario { get; set; }
public buscausuarioSAFIM buscausuario { get; set; }
public buscausuarioSAFIM buscausuarioLista { get; set; }
public listaReporteN1ConSafim listaReporteN1 { get; set; }
public buscausuarioSAFIM buscausuarioTECL.ista { get; set; }
public buscausuarioSAFIM buscausuarioTECLista3 { get; set; }
public listaDependenciaSAFIM listaDependenciaSAFIMItem { get; set; }
public listaDependenciaSAFIM listaDependenciaSAFIMItem?2 { get; set; }
public listaTabla075Concepto listaContratoSAFIMItem { get; set; }
public listaDependenciaSAFIM listaGerenciaSAFIMItem { get; set; }
public listaDependenciaSAFIM listaGerenciaSAFIMItem2 { get; set; }
public listaDependenciaSAFIM listaCentroCostoSAFIMItem { get; set; }
public listaDependenciaSAFIM listaComponenteltem { get; set; }
public listaDependenciaSAFIM listaMotivoSolicitudltem { get; set; }

public listaTabla066Concepto listaTablaO66Conceptoltem { get; set; }
public listaTabla068Concepto listaTabla068Conceptoltem { get; set; }
public listaTabla069Concepto listaTabla069Conceptoltem { get; set; }
public listaTabla070Concepto listaTabla070Conceptoltem { get; set; }
public listaTabla071Concepto listaTabla071Conceptoltem { get; set; }

public buscaDependenciaSAFIM buscaDependencia { get; set; }
public buscaCitaRemota buscaCitaRem { get; set; }

public listaUsuarioPreticket listaUsuarioPreticketltem { get; set; }
public listaUsuarioPreticket? listaUsuarioPreticketltem2 { get; set; }
public consultaequipo lequipo { get; set; }

public consultapaciente Ipaciente { get; set; }

public listaTicketDeriva listaTicketDerivaltem { get; set; }

public listaTicketBusca listaTicketBuscaltem { get; set; }
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public listaTicketEstado listaTicketEstadoltem { get; set; }

public listaTicketEstado listaPreTicketEstadoltem { get; set; }

public listaTicketDetalle listaTicketDetalleltem { get; set; }

public listaTicketEstadoEspecialista listaTicketEstadoEspecialistaltem { get; set; }

public consultaestatus ListaStatusTicket { get; set; }

public ListaDetalleReql listaDetalleRequerimientol { get; set; }

public GestionModel()
{

listaDetalleRequerimientol = new ListaDetalleReq1();

lusuario = new consultausuario();

ListaStatusTicket = new consultaestatus();

buscausuario = new buscausuarioSAFIM();

buscaDependencia = new buscaDependenciaSAFIM();
buscaCitaRem = new buscaCitaRemota();

buscausuarioLista = new buscausuarioSAFIM();
listaReporteN1 = new listaReporteN1ConSafim();
buscausuarioTECLista = new buscausuarioSAFIM();
buscausuarioTECLista3 = new buscausuarioSAFIM();
listaDependenciaSAFIMItem = new listaDependenciaSAFIM();
listaDependenciaSAFIMItem2 = new listaDependenciaSAFIM();
listaGerenciaSAFIMItem = new listaDependenciaSAFIM();
listaGerenciaSAFIMItem?2 = new listaDependenciaSAFIM();
listaCentroCostoSAFIMItem = new listaDependenciaSAFIM();
listaComponenteltem = new listaDependenciaSAFIM();
listaMotivoSolicituditem = new listaDependenciaSAFIM();
listaContratoSAFIMItem = new listaTabla075Concepto();

listaTablaO66Conceptoltem = new listaTabla066Concepto();
listaTabla068Conceptoltem = new listaTabla068Concepto();
listaTabla069Conceptoltem = new listaTabla069Concepto();
listaTablaO70Conceptoltem = new listaTabla070Concepto();
listaTabla071Conceptoltem = new listaTabla071Concepto();

listaUsuarioPreticketltem = new listaUsuarioPreticket();
listaUsuarioPreticketltem2 = new listaUsuarioPreticket2();

lequipo = new consultaequipo();

Ipaciente = new consultapaciente();

listaTicketDerivaltem = new listaTicketDeriva();

listaTicketBuscaltem = new listaTicketBusca();

listaTicketEstadoltem = new listaTicketEstado();
listaPreTicketEstadoltem = new listaTicketEstado();
listaTicketEstadoEspecialistaltem = new listaTicketEstadoEspecialista();
listaTicketDetalleltem = new listaTicketDetalle();
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}

public class ListaDetalleReql : BaseSearch<HD_TICKET_DETALLE_REQ1>

{
¥

public class consultausuario : BaseSearch<HD _USUARIO>

{
}
public class consultaestatus : BaseSearch<HD USUARIO _TICKET>

{

public class buscausuarioSAFIM : BaseSearch<HD USUARIO>

{

¥
public class listaReporteN1ConSafim : BaseSearch<HD_USUARIO_TICKET>

{

public class buscaDependenciaSAFIM : BaseSearch<TB_DEPENDENCIA>

{
¥

public class buscaCitaRemota : BaseSearch<TB_CITAR>

{
¥

public class listaDependenciaSAFIM : BaseSearch<TB_DEPENDENCIA>
{

¥
public class listaTabla075Concepto : BaseSearch<TABLAS>

{
}
public class listaTabla066Concepto : BaseSearch<TABLAS>

{

¥
public class listaTabla068Concepto : BaseSearch<TABLAS>

{
¥

public class listaTabla069Concepto : BaseSearch<TABLAS>

{
¥

public class listaTabla070Concepto : BaseSearch<TABLAS>

{
¥
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public class listaTabla071Concepto : BaseSearch<TABLAS>

{
¥

public class listaUsuarioPreticket : BaseSearch<HD_USUARIO_PRE_TICKET>
{

public class listaUsuarioPreticket? : BaseSearch<HD USUARIO_PRE_TICKET>

{

¥

public class consultaequipo : BaseSearch<HD EQUIPO>

{

I

public class consultapaciente : BaseSearch<HD PACIENTE>

{

¥

public class listaTicketDeriva : BaseSearch<HD _USUARIO_TICKET_DERIVA>

{

public class listaTicketBusca : BaseSearch<HD_USUARIO_TICKET_DERIVA>

{
L.
public class listaTicketEstado : BaseSearch<HD_EQUIPO_TICKET_ESTADO>

{

public class listaTicketEstadoEspecialista :
BaseSearch<HD EQUIPO TICKET _ESPECIALISTA>

{
}
public class listaTicketDetalle : BaseSearch<HD_TICKET _DETALLE>
{
}
}

Ejemplo LoginModel

using ACSE.BE;

using System;

using System.Collections.Generic;

using System.ComponentModel.DataAnnotations;
using System.Ling;

using System.Web;

namespace HelpDeskMML.Models
{

/lpublic class LoginModel
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I{
/[ public Login loginModel { get; set; }

/I public LoginModel()
I {
/l loginModel = new Login();

I}

I}
public class LoginModel

{
public Login loginModel { get; set; }

public LoginModel()
{
loginModel = new Login();

}

}

public class Login

{
public string user { get; set; }
public string password { get; set; }
public string Newpassword { get; set; }
public string dni { get; set; }

¥

public class LoginViewModel

{
[Required(ErrorMessage = "Usuario es requerido”, AllowEmptyStrings = false)]
[Display(Name = "Usuario™)]
public string UserName { get; set; }

[Required(ErrorMessage = "Password es requerido”, AllowEmptyStrings = false)]
[Display(Name = "Password™)]

[DataType(DataType.Password)]

public string Password { get; set; }

[Display(Name = "Recuérdame™)]
public bool RememberMe { get; set; }

}

public class LoginCTM

{
public string UserName { get; set; }
public string Password { get; set; }
public string Estacion { get; set; }
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public string Sistema { get; set; }
public string Guid { get; set; }

public bool RememberMe { get; set; }
public bool Desenc { get; set; }

Donde tenemos Ticket:
HTML CSS:

Busing ML Helpers.Knockout;
@nodel MelpDeskMML.Models
Busing System.Web.Optimi
&

ViewBag.Title = "Ticket™;
Layout = “~/Views/Shared/ Layout.cshtml®;
var ko = Html.CreateKnockoutContext();

<div class="container-fluid*>
<div class="row">

<div class="form-group col-xs-3 col-sm-4 col-md-8 col-1g-2%>
<div class="input-group">
<span class="input-group-addon”>
| <label class="Control-label™ feor="CodUsuLog™>Usuario:</label></span>
<input type="text™ class="form-control™ id="CodUsulog™ readonly="~
</div>
</div>

VALUE="

<div id="Dep2"* “form-group col-xs-3 col-sm-4 col-nd-8 col-1g-6°>
<div class="input-greup®>
<span class="input-group-addon">
<label for="LogUsu">Dependencia:</label></span>

<select class="select2" data-bind="options: viewModel.listaDependenciaSAFIMItem.Items, optionsva

</div>

</div>

<div id="Dep” class="form-group col-xs5-3 col-sm-4 col-md-8 col-lg-6">
<div class="input-group™>

@ViewData[ "Mensaje”]" >

@ o-20QFB FR,

Buscar en el Explorador de 50 le

» [ ClassEntity

5 HelpDeskMML

b J Properties

b o8 References

I Service References

= App_Data

W App_Start

W Controllers

. Fiters

W Models

i Reportes

. Scripts

- Uil

Q Views

b @ EstadisticaReporte

4l Gestion
@) Atiendecshtm!
2 Cita.cshtml
1) Clasfica.cshtml
] Desiva.cshtml
] DerivaOperativa.cshtml|
@) Detalle.cshtml
2] DetalleQ.cshtmi
2] EstatusOperativo.cshtml
12) PreTicket.cshtml

A v v vewww

<span clasz="input-group-addon®> 97 St
<label class="Control-label® for="DesDep">Dependencia:</label></span> 893 Status.cshtrl
0% -4 (2] Ticket.cshtml
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<div class="form-group col-xs-12 col-sm-12 col-md-12 col-1g-12 " style="margin-top: Ipx;"*
<div class="container-fluid">
¢div class="panel-group">
¢div class="panel panel-info":
<div class="panel-heading">Detalle de los Pre Tickets generados para atencidn de Incidencias o Requerimientos</div
<div class="panel-body">

i* <div class="row">*f
¢form clazs="form-horizontal">

<br />
<br />

<div class="form-group" style="margin-left: Bpx; margin-right: 1@px;">
¢div class="col-1g-12" style="text-align: center; overflow: auto;" data-bind="with: listalsuarioPret
<table id="mytable" class="table table-stripped table-bordered":
<thead style="border: 1px solid skyblue; border-collapse: collapse;">
{tre

<th style="display: none">IMAGEN</th:
<th >LOGUSU</th>
¢th style="display: none"»APELLIDOS Y NOMBRES</th:
<th style="width: 6%":PRE TICKET<¢/th:
<th style="display: none">CODDEP</th>
<th style="width: 8%">ESTADO</th>
¢th style="width: 8%">FECHA/HORA CREADO</th:
<th style="width: 8X">TIEMPO ESPERA</th:
¢th>DESCRIPCION DEL PROBLEMA</th:
<th »IMAGEN 1 ADD.</th:
<th >IMAGEN 2 ADJ.</th>
<th »ARCHIVO ADJ.</th:
<th style="width: 18%">0PCION</th

}
} else {
document. getElementById("tabla").deleteRow(1l);
viewModel.doListarPreTicket2(1);
i
1

viewModel.doBuscarPacientePag4 = function (Pagelndex) {

var vCodDep = $("#cmbDependencia™).val();
// alert{vCodDep);

var paramSearch = ko.tolSO0N({ sCodDep: vCodDep, pagina: PageIndex, registros: 4 });
$.ajax({
url: '@Url.Action("ConsultalsuariolistaSensitivaPreTicket", "Gestion™)',
type: “POST",
data: paramsearch,
contentType: "application/json™,
= success: function (result) {
if (result.tipoc == 9) {
document.locatien.href = urlloginAccesc;

}
else {

ko.mapping.fromls(result.modelo, {}, viewModel.listaUsuarioPreticketItem);

// alert(ko.tolSON(result.modelo.Items[8]));

$("#BusgqBienPag3™).pager({ pagenumber: PageIndex, pagecount: result.modelo.totalPaginas,
b
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Capa Views:

Explorader de soluciones

@ o-2RAB FRAR -

Buscar en el Explorador de soluciones (Ctrl+7) P~

b Controllers -
b g Filters
b [ Reportes
b Scripts
b Uil
4 @l Views
I @ EstadisticaReporte
4 | Gestion
(@] Atiende.cshtml
=1 Cita.cshtml
@1 Clasifica.cshtml
(@1 Deriva.cshtml
(21 DervaOperativa.cshtml
(=1 Detalle.cshtml
@1 DetalleO.cshtml
(21 EstatusOperative.cshtml
(@] PreTicket.cshtml
(=] Status.cshtml
(@] Ticket.cshtml
(@1 Usuario.cshtml
b gl Home
4 ] Login
@1 Index.cshtml
i Mantenimiento

i Shared

W

Ejemplo Login, cddigo en Index.cshtml:

model HelpDeskMML.Models.LoginViewModel
@using System.Web.Optimization;
@using System.lO;

@{
Layout = null;
ViewBag.Usuario = HttpContext.Current.User.ldentity.Name;
}
<IDOCTYPE htm|>
<html>
<head>

<meta charset="utf-8">
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<meta http-equiv="X-UA-Compatible" content="IE=edge">
<title>HELPDESK | Ingresar</title>
<!-- Tell the browser to be responsive to screen width -->
<meta content="width=device-width, initial-scale=1, maximum-scale=1, user-
scalable=no™ name="viewport">
<!I-- Bootstrap 3.3.6 -->
<link href="~/Content/Inspinia/css/bootstrap.min.css" rel="stylesheet" />
<I-- Font Awesome Icons -->
<link href="~/Content/Inspinia/font-awesome/css/font-awesome.css" rel="stylesheet">
@* <link href="nhttps://maxcdn.bootstrapcdn.com/font-awesome/4.3.0/css/font-
awesome.min.css" rel="stylesheet" type="text/css" />*@
<!-- lonicons -->
<link href="http://code.ionicframework.com/ionicons/2.0.0/css/ionicons.min.css"
rel="stylesheet" type="text/css" />
<!-- Theme style -->
@*<link href="~/Content/ AdminLTE/AdminLTE.min.css" rel="stylesheet" />*@
<!-- iCheck -->
@* <link href="~/Content/AdminLTE/plugins/iCheck/square/blue.css" rel="stylesheet"
I>*@
<link href="~/Content/Inspinia/css/animate.css" rel="stylesheet">
<link href="~/Content/Inspinia/css/style.css" rel="stylesheet">
<link href="~/Content/login.css" rel="stylesheet™ />
<style>
.inner {
position: absolute;
width: 30%;
height: 60%;
background-color: #004789;
top:20%;
right:670px;
¥
Janner2 {
position: absolute;
width: 80%;
height: 67%);
background-color: #F5F6FC;
top:27%;
right:51px;
color:GrayText;
text-align:justify;
¥
Janner3 {
position: absolute;
width: 88%;
height: 67%;
background-color: #F5F6FC;
top:27%;
right:37px;
color:GrayText;
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text-align:justify;

<[style>

</head>
<body class="gray-bg">
<div class="login-header">
@*<div class="logomml"></div>*@
<div class="logo">HELP DESK</div>
<div class="bajada">Sistema de Mesa de Ayuda - DataSum </div>
@ViewBag.Usuario
</div>

@*---mascara para produccion intranet*@
@* <div class="inner">
<div class="col-md-11" align="center">
<div class="logomml"></div>

</div>

<div class="inner2">
<br />
<h2><CENTER><b> ACCESO DENEGADO </b></CENTER></h2>
<br />

<div class="inner3">

<h2>Estimado usuario, usted no esta autorizado a acceder al modulo. Favor de
enviar un correo a <b>infraestructura@datasum.com.pe</b> para gestionar el acceso o
para continuar dar click <a
href="https://aplicativos.datasum.com.pe/ingresar">Aqui</a></h2>

</div>

</div>
</div>*@

@*---mascara para calidad intranet*@
@* <div class="inner">
<div class="col-md-11" align="center">
<div class="logomml"></div>

</div>

<div class="inner2">
<br />
<h2><CENTER><b> ACCESO DENEGADO </b></CENTER></h2>
<br />

<div class="inner3">
<h2>Estimado usuario, usted no esta autorizado a acceder al modulo. Favor de
enviar un correo a <b>infraestructura@datasum.com.pe</b> para gestionar el acceso o
para continuar dar click <a
href="https://calidadaplicativos.datasum.com.pe/ingresar">Aqui</a></h2>
</div>
</div>

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 96



N

</div>*@

UNIVERSIDAD , ) )
PRrRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso

de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

@*---mascara para aplicaciones *@
<div class="middle-box text-center loginscreen animated fadelInDown">
<div>
<div>

<h1 class="logo-name">DS</h1>

</div>

<h3>Bienvenido</h3>

<p>Iniciar Sesion.</p>

@using (Html.BeginForm("Index", "Login™))
{

@Html.ValidationSummary(true)
@Html.AntiForgeryToken()

<div class="form-group">
@Html. TextBoxFor(model => model.UserName, new { placeholder =
Html.DisplayNameFor(model => model.UserName), @class = "form-control™ })
@Html.ValidationMessageFor(model => model.UserName, null, new {
@class = "text-red" })
</div>
<div class="form-group">
@Html.PasswordFor(model => model.Password, new { placeholder =
Html.DisplayNameFor(model => model.Password), @class = "form-control" })
@Html.ValidationMessageFor(model => model.Password, null, new { @class
= "text-red" })
</div>
<button type="submit" class="btn btn-primary block full-width m-
b">Ingresar</button>

if (@ViewBag.ErrMessage != null)

{
if (@ViewBag.ErrMessage == "Datos de usuario
incorrecto”||@ViewBag.ErrMessage =="EI usuario no tiene acceso al
Sistema"||@ViewBag.ErrMessage =="" ){
<label class="text-red">@ViewBag.ErrMessage </label>
} else{
<label class="text-red">Se ha perdido la conexién o su Usuario se ha
blogueado, para activarlo nuevamente por favor comunicarse con la Sub Gerencia de
Gobierno Digital e Innovacion al teléfono 632-1300-Anexos: 1476 6 1477</label>

k
¥
¥

</div>
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</div>
<footer class="login-footer" role="contentinfo">
<div class="col-md-12 copyLegal">
<I--<p class="pull-right">
<a href="#top" id="back-top">
Volver arriba </a>

</p>-->

<div class="custom">
<p>Empresa DataSum &copy; @Date Time.Now.Year</p>
</div>

</div>
</footer>

<I-- JQuery 2.2.3 -->

@* Scripts.Render("~/bundles/jquery") *@

<script src="~/Content/Inspinia/js/jquery-2.1.1.js"></script>

<script src="~/Content/Inspinia/js/bootstrap.min.js"></script>

<script src="~/Content/Inspinia/js/plugins/validate/jquery.validate.min.js"></script>

<script
src="~/Content/Inspinia/js/plugins/validate/jquery.validate.unobtrusive.min.js"></script>

<I-- Bootstrap 3.3.6 -->

<!-- iCheck -->
<script src="~/Content/AdminLTE/plugins/iCheck/icheck.min.js"></script>
<script>
$(function () {
$('input’).iCheck({

checkboxClass: 'icheckbox_square-blue’,

radioClass: 'iradio_square-blue’,

increaseArea: '20%' // optional

H;
H:

function OlvideContrasena() {
if ($("#UserName™).val() =="") { alert("Ingrese el ususario"); return; }
var param = JSON.stringify({ usuarioLogin: { UserName: $("#UserName").val() }
b;
$.ajax({
url: '@Url.Action("OlvideContrasena”, "Account")’,
type: "POST",
data: param,
contentType: "application/json”,
success: function (result) {
alert(result.mensaje);

2
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error: function (Error) {
console.log(Error);
¥

H;
}

</script>
</body>
</html>

N

Capa Controllers

Ll Explorador de soluciones
B a e-eam FREAR -
Buscar en el Explorador de soluciones (Ctrl+7) P

fad Solucién 'HelpDeskMML' (5 proyectos)
[ ClassBussines
b ClassDataficcess
f ClassEntity
p HelpDeskMML
b & Properties
[ =W References
i Service References
B App_Data
b App_Start
4 m| Controllers

P c# EstadisticaReporteController.cs
P o GestionController.cs
B HomeController.cs
P c* LoginController.cs
P # MantenimientoController.cs
b g Filters
bl Models
b mm Reportes
b Scripts
bl Util

b &J Global.asax
v packages.config
b 41 Web.config
P BAML. Uil

Ejemplo caso LoginController

using System;
using System.Collections.Generic;
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using System.Ling;

using System.Web;

using System.Web.Mvc;

using HelpDeskMML.Models;
using ACSE;

using ACSE.BE;

using System.lO;

using System.Drawing;

using System.Drawing.Imaging;
using System.Web.Security;
using System.Configuration;
using HelpDeskMML.Filters;
using System.DirectoryServices.AccountManagement;
using ClassBussines;

using System.Security.Principal;
using System.Threading;

using System.Text;

using System.Reflection;
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using System.Net;

using System.Globalization;

using System.Threading.Tasks;
using System.Net.Http;

using Newtonsoft.Json;

using Newtonsoft.Json.Ling;

using System.Security.Cryptography;

namespace HelpDeskMML.Controllers
{

public class LoginController : Controller
{
I
LoginCTM uLogin;
/Il GET: /Login/
/I [httpPost]
//[[AllowAnonymous]

public ActionResult Index(string returnUrl)

{

return View();

¥
/lpublic ActionResult Index(string returnUrl)

14

/I var userName =
System.Security.Principal. Windowsldentity.GetCurrent().User.Value; //will give
'Domain//UserName'
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/I ViewBag.ReturnUrl = returnUrl;
Il I set up domain context//TTHTTTTTTTTTTT
/I PrincipalContext ctx = new PrincipalContext(ContextType.Domain);

Il 1T find currently logged in user//TTTHTTT
I/l UserPrincipal user = UserPrincipal.Current;

//***/9{***************************************************************
/I inttipoLog =1,
/I Windowsldentity identity = HttpContext.Request.LogonUserldentity;
/Il string samAccountName = string.Empty;
Il try
I {
Il string[] listAcount = identity.Name.Split("\\');
/l samAccountName = listAcount[1].ToString();

I}
/I catch (Exception)

n{

/l samAccountName = identity.Name.ToString();

I}

I
//********************************************************************

I I values found/HTTTTTTTTTTTTTT

/I string sNombreCompletoUsuLog = user.DisplayName;

/I string sNombresUsuLog = user.GivenName;

/I string sApellidosUsuLog = user.Surname;

/I int n = sApellidosUsuLog.IndexOf(" ", 0);

Il string sApePatUsuLog = sApellidosUsuLog.Substring(0, n);

/I int m = sApellidosUsuLog.Length - n;

Il string sApeMatUsuLog = sApellidosUsuLog.Substring(n, m);

/I string sEmailusuarioLog = user.EmailAddress;

/I string sAcountName = samAccountName; //user.SamAccountName;

/I WriteLog("'sAcountName =" + sAcountName, tipoLog);

/I 1] sAcountName = "ABEL.LUNA";

Il I TIvalidating  user /[T
/I cServicio oServicio = new cServicio();
/I string Respuesta;

/I Respuesta = oServicio.ValidaUsuarioLogueado(sAcountName);
/I WriteLog("Respuesta =" + Respuesta, tipoLog);

/I if (Respuesta =="1")
I {

I i
I IIENCONTRO USUARIO VALIDA INGRESO
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Il //SE CONSIDERA 123 COMO CLAVE PARA TODOS LOS CASOS YA
QUE LA VALIDACION SERA DESDE EN ACTIVE DIRECTORY

Il string mensajeRespuesta = string.Empty;

/l string acceso = string.Empty;

Il bool proceso = false;

1 if (ModelState.IsValid)

Il {

1 try

Il {

1 acceso = AcseService.Instancia.ValidarAcceso(sAcountName.ToUpper(),
"123", "HELPDESK");

Il WriteLog("acceso =" + acceso, tipoLog);

/l proceso = true;

Il WriteLog("proceso =" + proceso, tipoLog);

I }

/l catch (Exception ex) { mensajeRespuesta = ex.Message.ToString(); proceso
= false; }

/l if (proceso)

1 {

/l Session["acceso™] = acceso;

Il Usuario usuario = AcseService.Instancia.DatosUsuario(acceso);

Il if (usuario.USUFOT !=null)

1 {

Il string rutafoto =

System.Web.HttpContext.Current.Server.MapPath("~/Content/image/fotosUsuarios/" +
sAcountName.ToUpper().Trim() + ".jpg™);

I
HelpDeskMML.Util. Archivo.EliminarArchivos("~/Content/image/fotosUsuarios/");
Il MemoryStream ms = new MemoryStream(usuario.USUFQOT);
Il ms.Position = 0;
Il Image imagenJPG = Image.FromStream(ms);
Il imagenJPG.Save(rutafoto, ImageFormat.Jpeg);
Il FileStream fs = new FileStream(rutafoto, FileMode.Open);
Il BinaryReader br = new BinaryReader(fs);
1 byte[] imagen = new byte[(int)fs.Length];
Il br.Read(imagen, 0, (int)fs.Length);
Il br.Close();
/l fs.Close();
Il imagenJPG.Dispose();
I }
/l FormsAuthentication.SetAuthCookie(usuario.USULOG, false);
/l WriteLog("usuario =" + usuario, tipoLog);
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Session["usuario™] = usuario;

N

/l Session["usuNom"] = usuario.USUNOM + " " +
usuario. USUAPEPAT.ToUpper() + " " + usuario. USUAPEMAT.ToUpper();
/l Session["usuCod"] = usuario.USUCOD.ToString();
1 Session["usuLog"] = usuario.USULOG.ToString();
1 List<Funcionalidad> funcionalidades =
AcseService.Instancia.Funcionalidades(acceso);
Il List<Atributo> atributo = AcseService.Instancia.Atributos(acceso);
/l List<Menu> menu = AcseService.Instancia.Menus(acceso);
/l Session["funcionalidad™] = funcionalidades;
Il WriteLog(""funcionalidades = " + funcionalidades, tipoLog);
/l Session["atributo"] = atributo;
Il WriteLog("atributo =" + atributo, tipoLog);
/l Session["menu™] = menu;
Il WriteLog(""menu =" + menu, tipoLog);
/l Session["accesoCodigo™] = acceso;
Il WriteLog(""acceso =" + acceso, tipoLog);
/l return RedirectToAction("Index", "Home");
I }
1l else
Il {
Il ViewBag.ErrMessage = mensajeRespuesta;
Il ModelState.Remove(""Password");
1 }
Il }
I3}
Il else
I {

Il I IIREGISTRAR USUARIO

Il I lILIERO TRAE CODTRA Y NUMDOC

in i m

/I Il l/IsAcountName = "hvergara";

/I Il l/[sEmailusuarioLog = "hvergara@datasum.com.pe™;
/I 1l l/sNombresUsuLog = "vergara™;

Il 1l lIsApePatUsulLog = "guerrero”;

Il 1l lIsApeMatUsulLog = "hvergara";

/I 1l string sCodTra = oServicio.ValidaUsuarioLogueadoCodTra(sAcountName);
/Il Il string sSNumDoc = oServicio.ValidaUsuarioLogueadoNumdoc(sCodTra);

/I 1l string sCC = oServicio.ValidaUsuarioLogueadoCC(sCodTra);

Il string sEmail = sAcountName + "@datasum.com.pe”;
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N

1 string sRespuestaOK = oServicio.GrabaUsu(sAcountName.ToUpper(), "CI",
"00", "999999", sAcountName.ToUpper(), "x", "x", "0", "A", sAcountName.ToUpper(),
""l ""l ""1 SEmaiI! ""’ ""l "");

/l if (sRespuestaOK == "0k")

1 {

/l /llllNuego de registrar al usuario se levanta sesion

Il string mensajeRespuesta = string.Empty;

/l string acceso = string.Empty;

Il bool proceso = false;

1 if (ModelState.IsValid)

I {

Il try

I {

1 acceso =
AcseService.Instancia.ValidarAcceso(sAcountName.ToUpper(), "123", "HELPDESK");

Il proceso = true;

I }

Il catch (Exception ex) { mensajeRespuesta = ex.Message.ToString();

proceso = false; }

Il if (proceso)

I

Il Session["acceso™] = acceso;

Il Usuario usuario = AcseService.Instancia.DatosUsuario(acceso);
1l if (usuario.USUFOT != null)

I {

Il string rutafoto =

System.Web.HttpContext.Current.Server.MapPath("~/Content/image/fotosUsuarios/" +
sAcountName.ToUpper(). Trim() + ".jpg");

I
HelpDeskMML.Util. Archivo.EliminarArchivos("~/Content/image/fotosUsuarios/");
Il MemoryStream ms = new MemoryStream(usuario.USUFOT);
1 ms.Position = 0;
Il Image imagenJPG = Image.FromStream(ms);
Il imagenJPG.Save(rutafoto, ImageFormat.Jpeg);
/l FileStream fs = new FileStream(rutafoto, FileMode.Open);
Il BinaryReader br = new BinaryReader(fs);
/l byte[] imagen = new byte[(int)fs.Length];
1 br.Read(imagen, 0, (int)fs.Length);
/l br.Close();
Il fs.Close();
/l imagenJPG.Dispose();
I }
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N

/l FormsAuthentication.SetAuthCookie(usuario.USULOG, false);

/l Session["usuario"] = usuario;

Il Session["usuNom"] = usuario.USUNOM + " " +
usuario.USUAPEPAT.ToUpper() + " " + usuario. USUAPEMAT.ToUpper();

I Session["usuCod"] = usuario.USUCOD.ToString();

/l Session["usuLog"] = usuario.USULOG.ToString();

Il List<Funcionalidad> funcionalidades =
AcseService.Instancia.Funcionalidades(acceso);

/l List<Atributo> atributo = AcseService.Instancia.Atributos(acceso);

Il List<Menu> menu = AcseService.Instancia.Menus(acceso);

Il Session["funcionalidad™] = funcionalidades;

/l Session["atributo™] = atributo;

Il Session["menu™] = menu;

/l Session["accesoCodigo™] = acceso;

/l return RedirectToAction("Index", "Home");

1 }

I else

1l {

Il ViewBag.ErrMessage = mensajeRespuesta;

Il ModelState.Remove(""Password");

Il }

1l }

Il I return View();

Il i

Il }

1 else

Il {

Il return View();

1l }

i1

/I Il return RedirectToAction("ADirectory”, "Home");
/l /IViewBag.valor = sAcountName;
Il /lreturn RedirectToAction("Index", "Home", sAcountName);

I}

/Il return View();

I}
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N

[HttpPost]
[ValidateAntiForgeryToken]
public ActionResult Index(LoginViewModel usuarioLogin)
{
string mensajeRespuesta = string.Empty;
string acceso = string.Empty;
bool proceso = false;

var diclnfo = new Dictionary<string, object>();

dicinfo.Add("UserName", usuarioLogin.UserName);

dicInfo.Add("Password", usuarioLogin.Password);
dicinfo.Add("RememberMe", usuarioLogin.RememberMe);
dicInfo.Add("Desenc", false);

if (ModelState.lsValid)

{
if ( RespuestaEvalUsuario(dicInfo, ref mensajeRespuesta) == true ){
return RedirectToAction("Index", "Home");
¥
ViewBag.ErrMessage = mensajeRespuesta;
b

/IViewBag.ErrMessage = "Error: captcha is not valid.";
//ModelState.Remove(""Password™);
return View();
}
T nnn|n
public ActionResult AutenticarLogin(Login usuarioLogin)
{
string mensajeRespuesta = string.Empty;
string acceso = string.Empty;
bool proceso = false;

if (ModelState.IsValid)

{
try
{

acceso = AcseService.Instancia.ValidarAccesoSeguro(usuarioLogin.dni,
usuarioLogin.user.ToUpper(), usuarioLogin.password, "HELPDESK");
proceso = true;

}

catch (Exception ex) { mensajeRespuesta = ex.Message.ToString(); proceso =
false; }
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N

if (proceso)

try

{
Session["acceso"] = acceso; /GUARDAMOS EN SESION LA

VARIABLE ACCESO DEL WEB-SERVICE DATASUM

[*LISTAMOS TODOS LOS USUARIOS CON PERFIL DE
SUPERVISOR*/

List<ACSE.BE.Usuario> IRol =
AcseService.Instancia.ListarUsuariosPorRol(acceso, "R_ADMIN");

if (this.Request.Cookies.Get("accesoCodigo") != null)

{
HttpCookie accesoCodigoL = new HttpCookie("accesoCodigo™);
accesoCodigoL.Expires = DateTime.Now.AddDays(-1d);
Response.Cookies.Add(accesoCodigoL);

¥
if (this.Request.Cookies.Get("usuLog") !'=null)

{
HttpCookie usuLogL = new HttpCookie("usulLog");
usuLogL.Expires = DateTime.Now.AddDays(-1d);
Response.Cookies.Add(usuLogL);

¥
if (this.Request.Cookies.Get("RememberUSuU™) = null)

{
HttpCookie RememberUSU = new HttpCookie("RememberUSu");
RememberUSU.Expires = Date Time.Now.AddDays(-1d);
Response.Cookies.Add(RememberUSU);

¥
if (this.Request.Cookies.Get("RememberCON") !=null)

{
HttpCookie RememberCON = new HttpCookie("RememberCON");
RememberCON.Expires = DateTime.Now.AddDays(-1d);
Response.Cookies.Add(RememberCON);

h

HttpCookie accesoCodigo = new HitpCookie("accesoCodigo”, acceso);

this.Response.Cookies.Add(accesoCodigo);

/[HttpCookie usuLog = new HttpCookie("usuLog",

usuarioLogin.UserName.ToUpper(). Trim());

/lthis.Response.Cookies.Add(usuLog);

/I[*Variables.accesoCodigo = acceso;

/Variables.usuLog = usuarioLogin.UserName.ToUpper(). Trim();*/

/1if (usuarioLogin.RememberMe == true)

1
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/I HttpCookie RememberUSU = new HttpCookie("RememberUSu",
usuarioLogin.UserName.ToUpper().Trim());

/I this.Response.Cookies.Add(RememberUSU);

/" HttpCookie RememberCON = new HttpCookie("RememberCON",
usuarioLogin.Password);

/I this.Response.Cookies.Add(RememberCON);

In

List<dat.BE.Menu> menu = new List<dat.BE.Menu>();

List<dat.BE.Rol> roles = new List<dat.BE.Rol>();

dat.BE.Usuario usu = new dat.BE.Usuario();

List<ACSE.BE.Funcionalidad> funcionalidades = new
List<ACSE.BE.Funcionalidad>();

menu = ACSE.AcseService.Instancia.Menus(acceso). ToL.ist();

roles = ACSE.AcseService.Instancia.RolesUsuario(acceso). ToList();
Session["MENU"] = menu;

Session["ROLES"] = roles;

var usuario = AcseService.Instancia.DatosUsuario(acceso);
Session["USUARIO"] = usu;

Session["FUNCIONALIDADES"] = funcionalidades;

Session["USUCOD"] = usuario.USUCOD;
Session["USUNOM"] = usuario.USUNOM,;
Session["USULOG"] = usuario.USULOG;
//Session["USUCODROL"] = usuario.ROLES[0].ROLCOD;
Session["NOMLARGO"] = usuario.USUNOM + " " +
usuario.USUAPEPAT.ToUpper() + " " + usuario. USUAPEMAT.ToUpper();

}

catch (Exception ex) { mensajeRespuesta = ex.Message.ToString(); proceso =
false; }

return Json(new { tipo = (proceso) ? "1" : "0", mensaje = mensajeRespuesta });

}

T L T
/ICAMBIAR CONTRASENA
public JsonResult CambiarContrasenia(L.ogin usuarioLogin)
{

string mensajeRespuesta = string.Empty;

string acceso = string.Empty;

bool proceso = false;
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if (Session["acceso™] = null)
{
acceso = Session["acceso"].ToString();
try
{
proceso = AcseService.Instancia.CambioClave(acceso,
usuarioL.ogin.password, usuarioLogin.Newpassword);
if (proceso == true)

{
mensajeRespuesta = "La contrasefia se modifico correctamente”;
}
} |
catch (Exception ex) { mensajeRespuesta = ex.Message.ToString(); proceso =
false; }
¥
else
{

mensajeRespuesta = "No se pudo cambiar la contrasefia, necesitas autenticarte
previamente";
proceso = false;

}

return Json(new { tipo = (proceso) ? "1" : "0", mensaje = mensajeRespuesta });

¥
/IFIN DE CAMBIAR CONTRASENA

private void WriteLog(string message, int ruta)

{
try
{
string filePath = string.Empty;

if (ruta.Equals(1))

filePath = @"C:\Users\Public\Documents\HelpDeskLogError.txt";
else

filePath = @"C:\Users\dora.arpi\Documents\HelpDeskLogError.txt";

using (StreamWriter writer = new Stream\Writer(filePath, true))

{

WIiter. WriteLing (" ------mmmmm o mmm oo
_____ Il);

writer.WriteLine("Date : " + DateTime.Now.ToString());

writer.WriteLine();

writer.WriteLine("Message : " + message);

¥
¥

catch (Exception)
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{

throw;

¥
¥

N

public bool RespuestaEvalUsuario(Dictionary<string,object> diclnfo, ref
string mensaje) {
bool opera = false;
uLogin = new LoginCTM();
foreach(var kvp in diclnfo){
if (kvp.Key.ToString() == "UserName"){
uLogin.UserName = kvp.Value.ToString();

¥
if (kvp.Key.ToString() == "Password")

uLogin.Password = kvp.Value.ToString();

¥
if (kvp.Key.ToString() == "RememberMe")
{
uLogin.RememberMe = (bool)kvp.Value;
¥
if (kvp.Key.ToString() == "Desenc")
{
uLogin.Desenc = (bool)kvp.Value;
¥
}

if (uLogin.Desenc == true) {
uLogin.Password = DesencriptarBD(uLogin.Password, "pass75dc@avz10",
"s@lAvz", "MD5", 1, "@1B2c3D4e5F6g7H8", 128);
¥
string acceso = null;bool proceso = false;string mensajeRespuesta = "";
try
{

acceso = AcseService.Instancia.ValidarAcceso(uLogin.UserName. ToUpper(),
uLogin.Password, "HELPDESK");
proceso = true;
}

catch (Exception ex) { mensajeRespuesta = ex.Message. ToString();
proceso = false; }

if (proceso)
{
Session["acceso™] = acceso;
Usuario usuario =
AcseService.Instancia.DatosUsuario(acceso);
if (usuario.USUFOT != null)

{

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 110



UNIVERSIDAD , ) )
PRrRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso

de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

y
string rutafoto =

System.Web.HttpContext.Current.Server.MapPath("~/Content/image/fotosUsuarios/" +
uLogin.UserName.ToUpper(). Trim() + ".jpg");

HelpDeskMML.Util. Archivo.EliminarArchivos("~/Content/image/fotosUsuarios/")
MemoryStream ms = new
MemoryStream(usuario.USUFOT);
ms.Position = 0;
Image imagenJPG = Image.FromStream(ms);
imagenJPG.Save(rutafoto, ImageFormat.Jpeg);
FileStream fs = new FileStream(rutafoto,
FileMode.Open);
BinaryReader br = new BinaryReader(fs);
byte[] imagen = new byte[(int)fs.Length];
br.Read(imagen, 0, (int)fs.Length);
br.Close();
fs.Close();
imagenJPG.Dispose();

}

FormsAuthentication.SetAuthCookie(usuario.USULOG, uLogin.RememberMe);

Session["usuario™] = usuario;

Session["usuNom"] = usuario.USUNOM + " " +
usuario.USUAPEPAT.ToUpper() + " " + usuario. USUAPEMAT.ToUpper();

Session["usuCod"] = usuario.USUCOD.ToString();

Session["usulLog"] = usuario.USULOG.ToString();

List<Funcionalidad> funcionalidades =
AcseService.Instancia.Funcionalidades(acceso);

List<Atributo> atributo =
AcseService.Instancia.Atributos(acceso);

List<Menu> menu = AcseService.Instancia.Menus(acceso);

Session["funcionalidad™] = funcionalidades;
Session["atributo™] = atributo;
Session["menu™] = menu;
Session["accesoCodigo™] = acceso;

opera = true;

}

else

{
ViewBag.ErrMessage = mensajeRespuesta;
mensaje = mensajeRespuesta;
ModelState.Remove(""Password");
}
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return opera,;

N

}

[HttpPost]
public ActionResult IndexAppsMundatasum([System.Web.Http.FromBody]
LoginCTM usuariolLogin)
{
string mensajeRespuesta = string.Empty;
string acceso = string.Empty;
bool proceso = false;

var diclnfo = new Dictionary<string, object>();

dicInfo.Add("UserName", usuarioLogin.UserName);

dicinfo.Add("Password", usuarioLogin.Password);
dicinfo.Add("RememberMe", usuarioLogin.RememberMe);
dicinfo.Add("Desenc”, true);

if ( RespuestaEvalUsuario(diclnfo, ref mensajeRespuesta) == true ){
return RedirectToAction("Index", "Home");
}

ViewBag.ErrMessage = mensajeRespuesta;
return RedirectToAction("Index", "Login™);

}

public string DesencriptarBD(string textoEncriptado, string passBase, string
saltValue, string hashAlgorithm, int passwordlterations, string initVector, int keySize)
{
byte[] bytesl = Encoding.ASCII.GetBytes(initVector);
byte[] bytes2 = Encoding.ASCII.GetBytes(saltValue);
byte[] buffer = Convert.FromBase64String(textoEncriptado);
byte[] bytes3 = new PasswordDeriveBytes(passBase, bytes2, hashAlgorithm,
passwordlterations).GetBytes(keySize / 8);
RijndaelManaged rijndaelManaged = new RijndaelManaged();
rijndaelManaged.Mode = CipherMode.CBC,;
ICryptoTransform decryptor = rijndaelManaged.CreateDecryptor(bytes3, bytesl);
MemoryStream memoryStream = new MemoryStream(buffer);
CryptoStream cryptoStream = new CryptoStream((Stream)memoryStream,
decryptor, CryptoStreamMode.Read);
byte[] numArray = new byte[buffer.Length];
int count = cryptoStream.Read(numArray, 0, numArray.Length);
memoryStream.Close();
cryptoStream.Close();
return Encoding.UTF8.GetString(numArray, 0, count);

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 112



UNIVERSIDAD , ) )
PRrRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso

y
de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

Capa de Negocio, ClassBussines

using System;

using System.Collections.Generic;

using System.Ling;

using System.Text;

using System.Threading.Tasks;

using ClassDataAccess;

using ClassEntity;

using System.Transactions;

using System.Data;

namespace ClassBussines

public class cServicio

{
cDAO oDAQO;

public List<HD USUARIO> ConsultaUsuarioLis(string sTipUsu, string sCodDep,
string sCodArea, out int totalReg, out int totalPag, int pagina, int registros)

{
int flg=0;
string mensaje= string.Empty;
List<HD USUARIO> IUsuario = new
cDAO().ConsultaUsuarioListaDAO(sTipUsu, sCodDep,sCodArea, out totalReg, out
totalPag, pagina, registros);

if (IUsuario.Count !=0)
{

for (inti =0; i < lUsuario.Count; i++)

{

MML.Util.Util.DescargarArchivo(ref flg, ", IUsuario[i].NOMFOTO ,ref
mensaje);
if (flg==0)
{ break; }
}

}

return lUsuario;

}

public List<HD USUARIO> ConsultaUsuarioLisSen2(string sDescUsu, string
sTipUsu, string sCodDep, out int totalReg, out int totalPag, int pagina, int registros)

{
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int flg = 0;
string mensaje = string.Empty;
List<HD USUARIO> IUsuario = new
cDAO().ConsultaUsuarioListaSensitiva2DAO(sDescUsu,sTipUsu, sCodDep, out
totalReg, out totalPag, pagina, registros);

if (IUsuario.Count !=0)
{
for (inti =0; i < lUsuario.Count; i++)

{

MML.Util.Util.DescargarArchivo(ref flg, ", IUsuario[i].NOMFOTO, ref
mensaje);
if (flg ==0)
{ break; }
¥

}

return 1Usuario;
}
public List<HD USUARIO> ConsultaUsuarioLisSen(string sCodDep, out int
totalReg, out int totalPag, int pagina, int registros)
{
int flg = 0;
string mensaje = string.Empty;
List<HD USUARIO> IUsuario = new
cDAO().ConsultaUsuarioListaSensitivaDAO(sCodDep, out totalReg, out totalPag, pagina,
registros);

if (IUsuario.Count !=0)
{

for (inti =0; i < lUsuario.Count; i++)

{

MML.Util.Util.DescargarArchivo(ref flg, ", IUsuario[i].NOMFOTO, ref
mensaje);
if (flg ==0)
{ break; }
¥

}

return lUsuario;

}
public List<HD USUARIO> ConsultaUsuarioMant(string sDescX, out int totalReg,

out int totalPag, int pagina, int registros)

{
return new cDAO().ConsultaUsuarioMantDAO(sDescX, out totalReg, out totalPag,

pagina, registros);

}
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public List<HD_USUARIO> ConsultaUsuarioMantSen(string sDescUsu, string
sConsultaUsuario, string sTipUsu, string sCodDep, out int totalReg, out int totalPag, int
pagina, int registros)
{
return new
cDAO().ConsultaUsuarioMantSenDAO(sDescUsu,sConsultaUsuario,sTipUsu, sCodDep,
out totalReg, out totalPag, pagina, registros);
}
public List<TB_DEPENDENCIA> ConsultaDependencia(string sDescX, out int
totalReg, out int totalPag, int pagina, int registros)
{
return new cDAO().ConsultaDependenciaDAO(sDescX, out totalReg, out totalPag,
pagina, registros);

public List<TB_CITAR> ConsultaCitaRemota(string sTipoCita, out int totalReg, out
int totalPag, int pagina, int registros)
{
return new cDAO().ConsultaCitaRemotaDAO(sTipoCita, out totalReg, out
totalPag, pagina, registros);

public string ValidaUsuarioLogueado(string sLogUsu)

{
0DAO = new cDAO();

string Respuesta = ""';
Respuesta = 0DAO.ValidaUsuarioLogueadoDAO(sLogUsu);

return Respuesta;

}

public string ValidaUsuarioLogueadoCodTra(string sSAcountName)

{
0DAO = new cDAO();

string Respuesta = ""';
Respuesta = 0DAO.ValidaUsuarioLogueadoCodTraDAO(sAcountName);

return Respuesta;

¥
public string ValidaUsuarioLogueadoNumdoc(string sCodTra)

{
0DAO = new cDAO();

string Respuesta = ""';
Respuesta = 0DAO.ValidaUsuarioLogueadoNumdocDAO(sCodTra);

return Respuesta;

}

public string ValidaUsuarioLogueadoCC(string sCodTra)

{
0DAO = new cDAO();
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string Respuesta = ""';
Respuesta = 0DAO.ValidaUsuarioLogueadoCCDAO(sCodTra);

N

return Respuesta;

¥
public string ValidaUsuarioPreEli(string sLogUsu)

{
0oDAO = new cDAO();

string Respuesta = ""';

string Respuesta2 = "";

Respuesta = 0DAO.ValidaUsuarioPreEliminaDAO(sLogUsu);
if (Respuesta == "0")//no tien ticket creado puede eliminarse

{
Respuesta = o0DAO.EliminaUsuarioDAO(sLogUsu);

if (Respuesta == "1")

{
Respuesta2 = oDAO.DesactivaUsuarioSisacseDAO(sLogUsu);

if (Respuesta2=="1")

return "0";//eliminado

¥
¥

}

else {

return Respuestaz;

}

return Respuestaz,;

}
public string AnulaFicha(string sCodFicTec)

{
0DAO = new cDAO();

string Respuesta = "";

Respuesta = 0DAO.AnulaFichaDAO(sCodFicTec);

return Respuesta;

}

public string ValidaUsuario(string sLogUsu, string sApePat, string sApeMat, string
sNomUsu)

{
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0DAO = new cDAO();

string Respuesta = "";
Respuesta = 0DAO.ValidaUsuario3DAO(sLogUsu);

return Respuesta;

}

public string ValidaLogUsuario(string sLogUsu)

{
0DAO = new cDAO();

string Respuesta = """
Respuesta = o0DAO.ValidaUsuarioDAO(sLogUsu);

return Respuesta;

}

public string ValidaUsuarioClasificador(string sopTU, string SopA, string sLogUsu)

{
0DAO = new cDAO();

string Respuesta = "";
Respuesta = 0DAO.ValidaUsuarioClasificadorDAO(sopTU, sopA, sLogUsu);

return Respuesta;

}

T

public String GrabaUsu(string sLogUsu, string sopTU, string sopA, string sCodTra,
string sApePat, string sApeMat, string sSNombre, string sCodDep, string sopE, string
sUsuLog, string sNomFoto, string sSNumDoc, string sEmail2, string sEmail, string
sCelular, string sAnexo, string sOperativo)

{
0DAO = new cDAO();

String sRespuesta = """
string mensaje = string.Empty;

int flg = 0;

if (sSNomFoto!="")

{

MML.Util.Util.copiarArchivo(sNomFoto, "", ref flg, ref mensaje);
}

sRespuesta = 0DAO.GrabaUsuarioDAO(sLogUsu, sopTU, sopA, sCodTra,
sApePat, sApeMat, sNombre, sCodDep, sopE, sUsuLog, sNomFoto, sNumDoc, sEmail2,
sEmail, sCelular, sAnexo, sOperativo);

return sRespuesta,;
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public string TraeFoto(string sCodTraFoto)
{

string sRespuesta = "";
string mensaje = string.Empty;
int flg =0;

MML.Util.Util.DescargarArchivo(ref flg, ", sCodTraFoto, ref mensaje);
sRespuesta = flg.ToString();

return sRespuesta,;

}

public string EliminaFotoUsuario(string sCodEliminaFoto)

{

string sRespuesta = "";
string mensaje = string.Empty;
int flg = 0;

MML.Util.Util.EliminaFotoUsuario(ref flg, ", sCodEliminaFoto, ref mensaje);
sRespuesta = flg. ToString();

return sRespuesta,;
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Capa Clase Entidad, ClassEntity

sing System;

using System.Collections.Generic;

using System.Ling;

using System.Text;

using System.Threading.Tasks;

namespace ClassEntity

{

public class HD_USUARIO TICKET DERIVA
{

public string CODTICKET { get; set; }
public string LOGUSU { get; set; }
public string LOGUSUET { get; set; }
public string LOGUSUETOPE { get; set; }
public string NOMBRE { get; set; }
public string CODDEP { get; set; }
public string TIPATE { get; set; }
public string DESDEP { get; set; }
public string FECHORCRE { get; set; }
public string DESPRO { get; set; }
public string IMGPROL { get; set; }
public string IMGPRO2 { get; set; }
public string NOMARCHIVO { get; set; }
public string ESTADO { get; set; }
public string TIEMPO { get; set; }
public string CODTRA { get; set; }
public string TIPATERES { get; set; }
public string DESPRORES { get; set; }
public string AREA { get; set; }

public string DESSOL { get; set; }
public string CODTIPUSU { get; set; }

}

public class HD_USUARIO PRE_TICKET
{

public string LOGUSU { get; set; }

public string NOMBRE { get; set; }

public string CODTIPUSU { get; set; }
public string CODDEP { get; set; }

public string NOMFOTO { get; set; }

public string CODPRETICKET { get; set; }
public string FECHORUSUCRE { get; set; }
public string TIEMPO { get; set; }

public string ESTADO { get; set; }
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public string DESPRO { get; set; }
public string IMGPROL { get; set; }
public string IMGPRO2 { get; set; }
public string NOMARCHIVO { get; set; }

public class HD USUARIO
{

public string LOGUSU { get; set; }

public string CODTIPUSU { get; set; }
public string CODAREA { get; set; }
public string CODTRA { get; set; }

public string APEPAT { get; set; }

public string APEMAT { get; set; }

public string NOMBRE { get; set; }

public string CODDEP { get; set; }

public string DESDEP { get; set; }

public string ANOMES { get; set; }

public string FECING { get; set; }

public string ESTADO { get; set; }

public string NUMDOC { get; set; }

public string INICIO { get; set; }

public string NOMFOTO { get; set; }
public string EMAILJEFE { get; set; }
public string EMAIL { get; set; }

public string CELULAR { get; set; }

public string ANEXO { get; set; }

public string USULOGUEADO { get; set; }
public string CODTICKET { get; set; }
public string FECHORCRE { get; set; }
public string TIEMPO_ESPERA { get; set; }
public string FECHORINI { get; set; }
public string TIEMPO_ENATENCION { get; set; }
public string FECPROFIN { get; set; }
public string PORCENTAUJE { get; set; }
public string FECHORFIN { get; set; }
public string TIEMPO_FINATENCION { get; set; }
public string DESPRO { get; set; }

public string DESPRORES { get; set; }
public string IMGPROL1 { get; set; }

public string IMGPRO?2 { get; set; }

public string NOMARCHIVO { get; set; }
public string TIPATE { get; set; }

public string LOGUSUCRE { get; set; }
public string FECHORANU { get; set; }
public string ANO { get; set; }

public string MES { get; set; }
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public string CLASIFICACION { get; set; }
public string CATEGORIA { get; set; }
public string SUBCATEGORIA { get; set; }
public string PROBLEMA { get; set; }
public string DESSOL { get; set; }
public string CONUSU { get; set; }
public string OBSUSU { get; set; }
public string NIVOPE { get; set; }
public string TIEMPOSLA { get; set; }
public string TIEMPO { get; set; }
public string LOGUSUESPTEC { get; set; }
public string CODEQUIPO { get; set; }
public string CANTIDAD{ get; set; }
public string STI01 { get; set; }
public string STI02 { get; set; }
public string STI03 { get; set; }
public string DESCX { get; set; }
public string AUTORIZA { get; set; }
public string IMGRPT1 { get; set; }
public string IMGRPT2 { get; set; }

}

public class HD PRE TICKET

N

Capa Acceso a datos, ClassDataAccess

using System;

using System.Collections.Generic;

using System.Ling;

using System.Text;

using System.Threading.Tasks;

using System.Configuration;

using System.Data;

using ClassEntity;

using Oracle.ManagedDataAccess.Client;

namespace ClassDataAccess

{
public class cDAO

{

string cadenaConexion = string.Empty;

public cDAO()
{
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this.cadenaConexion =

ConfigurationManager.ConnectionStrings["ORACLE"].ToString();
}

public List<HD_ USUARIO> ConsultaUsuarioListaDAO(string sTipUsu, string
sCodDep, string sCodArea, out int totalReg, out int totalPag, int pagina, int registros)
{
string mensaje = "";
List<HD_USUARIO> resultado = new List<HD_USUARIO>();

OracleParameter[] oraParameters = new OracleParameter[8];

oraParameters[0] = new OracleParameter("P_TIPUSU", OracleDbType.Varchar2)
{ Value = sTipUsu };

oraParameters[1] = new OracleParameter("P_CODDEP", OracleDbType.Varchar2)
{ Value = sCodDep };

oraParameters[2] = new OracleParameter("P_CODAREA",
OracleDbType.Varchar2) { Value = sCodArea };

oraParameters[3] = new OracleParameter("P_NUMPAG", OracleDbType.Int32) {
Value = pagina };

oraParameters[4] = new OracleParameter("P_NUMREG", OracleDbType.Int32) {
Value = registros };

oraParameters[5] = new OracleParameter("P_TOTPAG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[6] = new OracleParameter("P_TOTREG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[7] = new OracleParameter("P_CURSOR",
OracleDbType.RefCursor, direction: ParameterDirection.Output);

using (var oraConn = new OracleConnection(this.cadenaConexion))

{
try

{
using (var oraCmd = new
OracleCommand("PCK_HELPDESK.SP_CONSULTA_USUARIO_LISTA", oraConn))
{
oraCmd.CommandType = CommandType.StoredProcedure;
oraCmd.Parameters.AddRange(oraParameters);

oraConn.Open();

using (var oraRd =
oraCmd.ExecuteReader(CommandBehavior.CloseConnection |
CommandBehavior.SingleResult))

totalPag =
Convert.ToInt32(oraCmd.Parameters["P_ TOTPAG"].Value.ToString());
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y
totalReg =

Convert.ToInt32(oraCmd.Parameters["P_ TOTREG"].Value.ToString());

if (oraRd.HasRows)

{
while (oraRd.Read())

{
HD USUARIO item = new HD USUARIO();

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["NOMFOTO"])) {
item.NOMFOTO = Convert. ToString(oraRd["NOMFOTO"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd['LOGUSU"])) { item.LOGUSU =
Convert.ToString(oraRd["'LOGUSU"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["'CODTIPUSU"])) {
item.CODTIPUSU = Convert.ToString(oraRd["CODTIPUSU"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODAREA"])) {
item.CODAREA = Convert.ToString(oraRd["CODAREA"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODTRA"])) { item.CODTRA =
Convert. ToString(oraRd["CODTRA"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["APEPAT"])) { item.APEPAT =
Convert. ToString(oraRd["APEPAT"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["APEMAT"])) { item. APEMAT =
Convert. ToString(oraRd["APEMAT"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["NOMBRE"])) { item.NOMBRE =
Convert. ToString(oraRd["NOMBRE"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODDEP"])) { item.CODDEP =
Convert. ToString(oraRd["CODDEP"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["DESDEP"])) { item.DESDEP =
Convert. ToString(oraRd["DESDEP"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["ESTADQO"])) { item.ESTADO =
Convert. ToString(oraRd["ESTADO"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["EMAILJEFE"])) {
item.EMAILJEFE = Convert. ToString(oraRd["EMAILJEFE"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["EMAIL"])) { item.EMAIL =
Convert. ToString(oraRd["EMAIL"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CELULAR"])) { item.CELULAR
= Convert.ToString(oraRd["CELULAR"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["ANEXQO"])) { item.ANEXO =
Convert. ToString(oraRd["ANEXO"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["NUMDOC"])) { item.NUMDOC
= Convert.ToString(oraRd["'NUMDOC"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["USULOGUEADO"])) {
item.USULOGUEADO = Convert.ToString(oraRd["USULOGUEADQO"]); }

resultado.Add(item);

¥
¥
¥
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}
}
catch (Exception ex)
{
mensaje = ex.Message.ToString();
totalPag = 0;
totalReg = 0;
return null;

¥
¥

return resultado;

public List<HD_USUARIO> ConsultaUsuarioListaSensitiva2DAO(string sDescUsu,
string sTipUsu, string sCodDep, out int totalReg, out int totalPag, int pagina, int registros)

{
List<HD USUARIO> resultado = new Listi<HD USUARIO>();

OracleParameter[] oraParameters = new OracleParameter[8];

oraParameters[0] = new OracleParameter("P_DESUSU", OracleDbType.Varchar2)
{ Value = sDescUsu };

oraParameters[1] = new OracleParameter("P_TIPUSU", OracleDbType.Varchar2)
{ Value =sTipUsu };

oraParameters[2] = new OracleParameter("P_CODDEP", OracleDbType.Varchar2)
{ Value = sCodDep };

oraParameters[3] = new OracleParameter("P_NUMPAG", OracleDbType.Int32) {
Value = pagina };

oraParameters[4] = new OracleParameter("P_NUMREG", OracleDbType.Int32) {
Value = registros };

oraParameters[5] = new OracleParameter("P_TOTPAG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[6] = new OracleParameter("P_TOTREG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[7] = new OracleParameter("P_CURSOR",
OracleDbType.RefCursor, direction: ParameterDirection.Output);

using (var oraConn = new OracleConnection(this.cadenaConexion))

{

var mensaje = """;
try

{
using (var oraCmd = new
OracleCommand("PCK_HELPDESK.SP_CONSULTA_ USUARIO_LISTA_SENZ2",
oraConn))
{
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oraCmd.CommandType = CommandType.StoredProcedure;
oraCmd.Parameters.AddRange(oraParameters);

N

oraConn.Open();

using (var oraRd =
oraCmd.ExecuteReader(CommandBehavior.CloseConnection |
CommandBehavior.SingleResult))

totalPag =
Convert.Tolnt32(oraCmd.Parameters['P_TOTPAG"].Value.ToString());
totalReg =
Convert.Tolnt32(oraCmd.Parameters['P_ TOTREG"].Value.ToString());

if (oraRd.HasRows)

while (oraRd.Read())

{
HD_USUARIO item = new HD_USUARIO();

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["NOMFOTO"])) {
item.NOMFOTO = Convert.ToString(oraRd["NOMFOTQO"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["LOGUSU"])) { item.LOGUSU =
Convert. ToString(oraRd["LOGUSU"); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODTIPUSU"])) {
item.CODTIPUSU = Convert.ToString(oraRd["CODTIPUSU"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODAREA"])) {
item.CODAREA = Convert.ToString(oraRd["CODAREA"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODTRA"])) { item.CODTRA =
Convert. ToString(oraRd["CODTRA"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["APEPAT"])) { item.APEPAT =
Convert. ToString(oraRd["APEPAT"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["APEMAT"])) { item. APEMAT =
Convert. ToString(oraRd["APEMAT"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["NOMBRE"])) { item.NOMBRE =
Convert. ToString(oraRd["NOMBRE"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODDEP"])) { item.CODDEP =
Convert. ToString(oraRd["CODDEP"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["DESDEP"])) { item.DESDEP =
Convert. ToString(oraRd["DESDEP"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["ESTADQO"])) { item.ESTADO =
Convert. ToString(oraRd["ESTADO"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["EMAILJEFE"])) {
item.EMAILJEFE = Convert.ToString(oraRd["EMAILJEFE"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["EMAIL"])) { item.EMAIL =
Convert. ToString(oraRd["EMAIL"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CELULAR"])) { item.CELULAR
= Convert.ToString(oraRd["CELULAR"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["ANEXQO"])) { item.ANEXO =
Convert. ToString(oraRd["ANEXO"]); }
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if ({DBNull.Value.Equals(oraRd["NUMDOC"])) { item.NUMDOC
= Convert.ToString(oraRd["'NUMDOC")); }
if ({DBNull.Value.Equals(oraRd["USULOGUEADO"])) {
item.USULOGUEADO = Convert.ToString(oraRd["USULOGUEADQO")); }

resultado.Add(item);

¥
}
¥

}
¥
catch (Exception ex)
{

mensaje = ex.Message.ToString();

totalPag = 0;

totalReg = 0;

return null;

¥
¥

return resultado;

¥
public List<HD_USUARIO> ConsultaUsuarioListaSensitivaDAO(string sCodDep,

out int totalReg, out int totalPag, int pagina, int registros)

{
List<HD USUARIO> resultado = new List<HD USUARIO>();

OracleParameter[] oraParameters = new OracleParameter[6];

oraParameters[0] = new OracleParameter("P_CODDEP", OracleDbType.Varchar2)
{ Value = sCodDep };

oraParameters[1] = new OracleParameter("P_NUMPAG", OracleDbType.Int32) {
Value = pagina };

oraParameters[2] = new OracleParameter("P_NUMREG", OracleDbType.Int32) {
Value = registros };

oraParameters[3] = new OracleParameter("P_TOTPAG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[4] = new OracleParameter("P_TOTREG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[5] = new OracleParameter("P_CURSOR",
OracleDbType.RefCursor, direction: ParameterDirection.Output);

using (var oraConn = new OracleConnection(this.cadenaConexion))

{

string mensaje = "";
try
{
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using (var oraCmd = new

OracleCommand("PCK_HELPDESK.SP_CONSULTA_USUARIO_LISTA_SEN",
oraConn))
{
oraCmd.CommandType = CommandType.StoredProcedure;
oraCmd.Parameters.AddRange(oraParameters);

oraConn.Open();

using (var oraRd =
oraCmd.ExecuteReader(CommandBehavior.CloseConnection |
CommandBehavior.SingleResult))

{
totalPag =
Convert.Tolnt32(oraCmd.Parameters['P_TOTPAG"].Value.ToString());
totalReg =
Convert.ToInt32(oraCmd.Parameters["P_ TOTREG"].Value.ToString());

if (oraRd.HasRows)

while (oraRd.Read())

{
HD_USUARIO item = new HD_USUARIO();

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["NOMFOTO"])) {
item.NOMFOTO = Convert.ToString(oraRd["NOMFOTQO"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["LOGUSU"])) { item.LOGUSU =
Convert. ToString(oraRd["LOGUSU"); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODTIPUSU"])) {
item.CODTIPUSU = Convert.ToString(oraRd["CODTIPUSU"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODAREA"])) {
item.CODAREA = Convert.ToString(oraRd["CODAREA"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODTRA"])) { item.CODTRA =
Convert. ToString(oraRd["CODTRA"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["APEPAT"])) { item.APEPAT =
Convert. ToString(oraRd["APEPAT"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["APEMAT"])) { item. APEMAT =
Convert. ToString(oraRd["APEMAT"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["NOMBRE"])) { item.NOMBRE =
Convert. ToString(oraRd["NOMBRE"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["CODDEP"])) { item.CODDEP =
Convert. ToString(oraRd["CODDEP"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["DESDEP"])) { item.DESDEP =
Convert. ToString(oraRd["DESDEP"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["ESTADQO"])) { item.ESTADO =
Convert. ToString(oraRd["ESTADO"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["EMAILJEFE"])) {
item.EMAILJEFE = Convert.ToString(oraRd["EMAILJEFE"]); }

if '\DBNull.Value.Equals(oraRd["EMAIL"])) { item.EMAIL =
Convert. ToString(oraRd["EMAIL"]); }
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if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["CELULAR"])) { item.CELULAR
= Convert.ToString(oraRd["CELULAR"]); }

if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["ANEXO"])) { item.ANEXO =
Convert.ToString(oraRd["ANEXO"]); }

if ({DBNull.Value.Equals(oraRd["NUMDOC"])) { item.NUMDOC
= Convert.ToString(oraRd["NUMDOC"]); }

if (IDBNull.Value.Equals(oraRd["USULOGUEADO"])) {
item.USULOGUEADO = Convert.ToString(oraRd["USULOGUEADQO")); }

resultado.Add(item);

}
¥
}

¥
}
catch (Exception ex)
{

mensaje = ex.Message.ToString();

totalPag = 0;

totalReg = 0;

return null;

¥
¥

return resultado;

public List<HD USUARIO> ConsultaUsuarioMantSenDAO(string sDescUsu, string
sConsultaUsuario, string sTipUsu, string sCodDep, out int totalReg, out int totalPag, int
pagina, int registros)

string mensaje =",
List<HD_USUARIO> resultado = new List<HD_USUARIO>();

OracleParameter[] oraParameters = new OracleParameter[9];

oraParameters[0] = new OracleParameter("P_DESCX", OracleDbType.Varchar2) {
Value = sDescUsu };

oraParameters[1] = new OracleParameter("P_TIPOCONSULTA",
OracleDbType.Varchar2) { Value = sConsultaUsuario };

oraParameters[2] = new OracleParameter("P_TIPUSU", OracleDbType.Varchar2)
{ Value =sTipUsu };

oraParameters[3] = new OracleParameter("P_CODDEP", OracleDbType.Varchar2)
{ Value = sCodDep };

oraParameters[4] = new OracleParameter("P_NUMPAG", OracleDbType.Int32) {
Value = pagina };
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oraParameters[5] = new OracleParameter("P_NUMREG", OracleDbType.Int32) {
Value = registros };

oraParameters[6] = new OracleParameter("P_TOTPAG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[7] = new OracleParameter("P_TOTREG", OracleDbType.Int32,
direction: ParameterDirection.Output);

oraParameters[8] = new OracleParameter("P_CURSOR",
OracleDbType.RefCursor, direction: ParameterDirection.Output);

using (var oraConn = new OracleConnection(this.cadenaConexion))

{
try
{

using (var oraCmd = new
OracleCommand("PCK_HELPDESK.SP_CONSULTA_USUARIO_MANT_SEN",
oraConn))
{
oraCmd.CommandType = CommandType.StoredProcedure;
oraCmd.Parameters.AddRange(oraParameters);

oraConn.Open();

using (var oraRd =
oraCmd.ExecuteReader(CommandBehavior.CloseConnection |
CommandBehavior.SingleResult))

{
totalPag =
Convert. ToInt32(oraCmd.Parameters["P_TOTPAG"].Value.ToString());
totalReg =
Convert. Tolnt32(oraCmd.Parameters["P_TOTREG"].Value.ToString());

if (oraRd.HasRows)

while (oraRd.Read())

{
HD_USUARIO item = new HD_USUARIO();

if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["CODTRA"])) { item.CODTRA =
Convert.ToString(oraRd["CODTRA"]); }

if ('\DBNull.Value.Equals(oraRd["LOGUSU"])) { item.LOGUSU =
Convert.ToString(oraRd["'LOGUSU"]); }

if ({DBNull.Value.Equals(oraRd["APEPAT"])) { item.APEPAT =
Convert.ToString(oraRd["APEPAT"]); }

if ({DBNull.Value.Equals(oraRd["APEMAT"])) { item.APEMAT =
Convert.ToString(oraRd["APEMAT"]); }

if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["'NOMBRE"])) { item.NOMBRE =
Convert.ToString(oraRd["NOMBRE"]); }

if ({DBNull.Value.Equals(oraRd["NUMDOC"])) { item.NUMDOC
= Convert.ToString(oraRd["NUMDOC")); }
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if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["CODDEP"])) { item.CODDEP =
Convert.ToString(oraRd["CODDEP"]); }

if ({DBNull.Value.Equals(oraRd["DESDEP"])) { item.DESDEP =
Convert.ToString(oraRd['DESDEP"]); }

if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["ANOMES"])) { item.ANOMES =
Convert.ToString(oraRd["ANOMES"]); }

if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["ESTADO"])) { item.ESTADO =
Convert.ToString(oraRd["ESTADOQO"]); }

if (!DBNull.Value.Equals(oraRd["FECING"])) { item.FECING =
Convert.ToString(oraRd["FECING"]); }

resultado.Add(item);

¥
}
¥

}
¥
catch (Exception ex)
{

mensaje = ex.Message.ToString();

totalPag = 0;

totalReg = 0;

return null;

¥
¥

return resultado;

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 130



UNIVERSIDAD i ) )
PRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso

de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

N

REFERENCIAS A LIBRERIAS

Explorador de scluciones

G e-2a@m &R R -
Buscar en el Explorador de scluciones (Ctrl+7) P -

=B References <
B c* cEntidad.cs
4 ] HelpDeskMML
- & Properties
4 @] References
=B ACSE
=B ACSE.BE
=0 ACSEDAO
u-B (ClassBussines
=B ClassDataficcess
u-B ClassEntity
u-B CrystalDecisions.CrystalReports.Engine
u-B CrystalDecisions.ReportSource
u-B CrystalDecisions.Shared
u-B Microsoft.CSharp
=B Microsoft.Web.Infrastructure
-0 Microsoft.Web.Mvc. FixedDisplayModes
=8 MML.Common
=B MML.Helpers
=0 MML.Util
=B Mewtonsoft.)son
u-B CracleManagedDatafccess
=B Systern
=B Systern.ComponentModel.Datafnnotations
u-B Systern.Configuration
=B Systemn.Core
=B Systern.Data
u-B Systern.Data.DataSetExtensions
=B Systern.DirectoryServices
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Anexo N° 4. Manual de usuario

SISTEMA HELPDESK
MANUAL DE USUARIO

JUNIO 2020
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INTRODUCCION

El Sistema Helpdesk permite el registro de cualquier incidencia o requerimiento ya sea de
hardware o de software, de manera tal que permita a empresa DATASUM hacer un
monitoreo, seguimiento, control y gestion de las solicitudes a través de un ticket de atencion;
este ticket de atencion, manejara alertas de control tanto al ser creado el ticket avisando al
operador del sistema, al derivar el ticket para la atencién a un técnico y finalmente al cierre
de la atencion al usuario solicitante, enviando en todos los casos un correo a traves del

sistema de correo institucional.

CONCEPTOS GENERALES

1.  De las Incidencias y Requerimientos
El punto de inicio de la gestion de Helpdesk es la solicitud que un cliente genera,

indicando una incidencia o bien un requerimiento, a través de un ticket:

- INCIDENCIAS: Se entiende por problemas reportados por los usuarios ya sea por
FALLA en los recursos de hardware o software y cuyo ORIGEN pueden ser

incidencias causadas por:

o ERROR DE USUARIO: El usuario es quien origina el error.
o ERROR DE S.O: El mal funcionamiento de los recursos de hardware o
software son los causantes del error.
-  REQUERIMIENTO: Se entiende por las necesidades de recursos de hardware y/o
software que el usuario requiere para mantener la continuidad de sus actividades y
cuyo COMPLEJIDAD O ALCANCE pueden ser catalogados por:

o CAMBIO MAYOR: Se entiende por el nivel de complejidad en el cambio de
hardware o software

o CAMBIO MENOR: Se entiende por el nivel de complejidad en el cambio de
hardware o software

o DESARROLLO O IMPLEMENTACION: Este supera la complejidad de un
cambio mayor o menor, porque se entiende la concepcion, desarrollo e

implementacién de algo nuevo y que por lo general demanda més tiempo.
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o CONSULTA FUNCIONAL: son las consultas de usuario respecto del
funcionamiento y/o procesos de un recurso de hardware o software
(exposiciones).

o CONSULTA TECNICA: Como su nombre indica, se trata de consultas de
caracter estrictamente técnicas respecto del uso de un recurso de hardware o

software

o CAPACITACION A USUARIQOS: Capacitaciones a usuario respecto del

funcionamiento de un recurso de software o hardware (cursos)

o ACTUALIZACION: Son las actualizaciones de las versiones de los

diferentes recursos de hardware y software para la operatividad del usuario.

2.  Del Tiempo de Atencién en los SLA

El objetivo del sistema Helpdesk es el brindar calidad en la atencion logrando niveles
de eficiencia y eficacia en los procesos, calidad de atencion y parametros de tiempo de
atencion por cada tipo de incidencia y requerimiento que se soliciten. Es asi que
implementamos de manera pre configurada Los SLA, Service Level Agreement que,
vienen a ser los niveles de acuerdo en la cual la empresa se compromete a utilizar, para
que en base a estos indicadores lograr niveles de calidad respecto del tiempo de
atencion de los servicios para con nuestros clientes internos y externos, en este grupo
se comprenden las horas de inicio de atencién, las horas programadas, las horas de fin
de atencion y el tiempo de atencion.

3. Dela Conformidad del usuario
Opcion que dispone el usuario para indicar si la atencion del ticket ya sea por

Incidencia o requerimiento ha sido satisfactorio: “CONFORME” o “INCONFORME”

4.  De los niveles de Atencion - Encuesta Likert
Se trata de la calificacion final que da el USUARIO (cliente) respecto al grado de

satisfaccion que le sugiere la atencion de su ticket en una valorizacion de TIEMPO DE
ATENCION, TRATO PERSONAL y LA SOLUCION EN SI MISMA, para esto se le
provee una opcion tipo cuestionario LIKERT, donde el nivel de atencion varia desde:
MALO - REGULAR — BUENO - MUY BUENO — EXCELENTE.

Nota: Cuando el usuario diga que estda INCONFORME, automéaticamente el nivel de

atencién serd de MALO.
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Sistemna Helpdesk

Usuario lefe Inmediato

—§

Reguerimiento

—’h'

Ticket Aprobado sin Tickst aprobade por el
intermediarios jefe Inmediato
Operador - HelpDesk I I
Deriva Ticket =* Coordinador

del drea especializads

Datasum o - HelpDesk

3

Técnicos Datasum - HelpDeszk

Clasifica y Asigna
Ticket=*

Atiende Ticket 2

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 135



N

ACCESO AL SISTEMA

UNIVERSIDAD

A. MENU DEL SISTEMA

USUARIO BASICO

Acceder a Helpdesk de Datasum a través del siguiente enlace:
https://datasum.com.pe/helpdesk

HELP DESK
Sistema de Mesa de Ayuda - DataSum

Bienvenido

HUMBERTO.VERGARA

PRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso
de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.
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Seleccionamos el Rol HELPDESK

Una vez ingresado al rol hacemos clic a Acceso a modulos

<« C & https//datasum.com pemelpdek o Q% »

user-img  20SIMO HUMBERTO VERGARA|

[

B mg 1t s » || BENVENIDOS A HELPDESK DATASUM
HUMBERTO VERGARA
GUERRERO

HELPDESK - CLIENTE INTERNO ™ SISTEMA DE MESA D ~

BIENVENIDO ZOSIMO HUMBERTO VERGARA GUERRERO

A Inicio
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c

i https;//datasum com pe/helpdesk

Z0SIMO HUMBERTO VERGARA  [JEETRIR
GUERRERO

Sistema de Gestion de
Help Desk v

© GESTION_USUARIO

@ GESTION DE
USUARIOS

@ GESTION DE TICKETS §
© MANTENIMIENTO

@ ESTADISTICAS Y
REPORTES

o00

(1): Es el menu de “Gestion de Tickets”

(2): Opcion de menu de “Creacion de Tickets”, donde se pueden crear Tickets por incidencias o
requerimientos.

(3): Opcion de menu de “Consulta Estatus Ticket”, para poder consultar el estado de los tickets que
el usuario ha generado

B. CREACION DE TICKETS
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USUARIO BASICO

Humibsrto \ergara
Glsman

— —

=)
=)

Ry — Combrene Mera do criclar

(1): Muestra las opciones para crear una INCIDENCIA o un REQUERIMIENTO, en donde los
usuarios del tipo basico solo podran crear INCIDENCIASO

(2): Muestra el espacio para que el usuario digite el problema encontrado.

(3): Muestra las opciones para “GENERAR TICKET”, “ADJUNTAR IMAGENES” y “LIMPIAR LAS
IMAGENES”.

(4): Muestra el espacio en donde se adjuntan las imagenes.
(5): Muestra el espacio donde aparecer el Nro. De ticket creado.

NOTA: Las imagenes que se adjuntan, se pueden usar para pantallazos de los errores en el sistema
(incidencias) o copias de los memos (1 sola cara, requerimientos)
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USUARIO JEFE DE AREA

Crescién de Ticket para atencién de Incidencias o Requenmientos

ura & 03 anexos: 1477-1476, asi misma, recomendamos qu enel dealle
O Incidencia ® Requerimiento Autariza: JEFEAREA || SUBGERENTE | GERENTE
Detalle el Problema ha reportar
Imagen del Prablemaopcional)
) - v - P

(1): Muestra las opciones que debe de seleccionar el usuario para catalogar el tipo de requerimiento.

(2): En funcién del tipo de requerimiento que se seleccione en (1), el sistema mostrara el NIVEL DE
AUTORIZACION que se requiere para poder generar el ticket.

=>Si, por ejemplo el usuario creador del ticket es el jefe de area y el concepto indica como nivel de
autorizacion “Jefe de area”, se creara automaticamente el TICKET:

Creacitn de Ticket para atencion de Incidencias o Requerirmientors

rrectos, debe comunicarse can Infraestucturs 8 los anexas: 14771476, ssi misme, recomendamos que indique su Nro. IP en el detsl

pto GERENTE

O Incidencia ® Requerimiento
ACCESOS ¥ PERMISOS A SISTEMAS

Detalle el Problema ha reportar

=>Si, por ejemplo el usuario creador de ticket, siendo el jefe de area solicita un requerimiento que
solo debe ser autorizado por sus superior , esto generara un PRE TICKET, a la espera de que el
usuario de mayor rango ingrese al sistema para aprobarlo:

Creacidn de Ticket pare stencion de Incidendas o Requerimientos

O Incidencia ® Requerimiento

pto GERENTE

| ACCESOS ¥ PERMISOS A SISTEMAS

Detalle el Problema ha reportar
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B. APROBACION DE TICKETS

® GESTION DE TICKETS

Permite al usuario de mayor rango aprobar los pre tickets generados:

3. Usuario basico genera Pre ticket, paso anterior

Help Desk?

2 Usuario con mayor rango Aprueba Pre Ticket
Visualiza el o los tickets generados

Usuarie: R: Dependencia: -

@P

Dol die los Pre Tickess generados para atenodn de Incdendias o Requerimiertos

LOGUSU PRETICKET  ESTADO FECHUHORA  TIEWPOESPERA  DESCRIPCION DELPROBLEMA OPCION
CREADO

S PUNTOS GE RED DR A GG [o]

TS Pr201s0827  PENDEENTEDE 2501172018
AUTOREAR 105753 am

(2): Se listan los usuarios que estan generando pre tickets, a la espera de ser aprobados
(2): Detalle del pre ticket
(3): opciones para anular o aprobar el PRE TICKET convertiendolo en TICKET.

NOTA: Mientras que no se apruebe el PRE TICKET, El operador de help desk no podra
visualizarlo para su atencion.
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C. CONSULTA STATUS DE ATENCION EL TCKET GENERADO

Una vez creado el ticket este llega al operador del Sistema HALPDESK para iniciar su atencion,
mientras tanto el usuario creador del ticket, podra visualizar el estado de la atencién, para saber
el técnico asignado y el tiempo o porcentaje de avance.

[0 Sstema de Gestién de:

Help Dieskc
¥ Consula de Estatus de Ticket para atencin de Incdencias o Requerimientos

© GESTION DE TICKETS

Atiende Tickets m

Creacion de Tickets

Dexalle Operaii
Tickets

© MANTENMIENTO

Aparece una pantalla para realizar la busqueda del ticket, al cual hacemos clic en el boton
BUSCAR

Donde podra visualizar los TICKETS del mes como de todo el afio

Estado de Tickets

Tipe Mamero

......

NOTA:

En la columna ESTADO: Se le indicara la usuario el estado de su ticket el cual podra ser
ANULADO, RECHAZADO, EN ATENCION O ATENDIDO

En la columna VER ESTATUS: al hacer clik en este icono podra visualizar los datos
generales de atencion del ticket
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CASO ANULADO

Muestra el estado, el nivel en donde se anulo el ticket, en este caso fue anulado por el operador, es
decir por la primera instancia de atencion

CASO RECHAZADO
Muestra la razon del rechazo y un boton para corregir el ticket

Buscar Ticket

Mesa de Ayuda Obse

ervaciin/Solucidn

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 143



UNIVERSIDAD i ) )
PRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso

de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

N

CASO EN ATENCION
Muestra que area esta atendiendo el ticket , el tecnico y el porcentaje de avance

STI-03 - Equipo de Servicios de T Observacién/Solucion

2 MRETUERTO-TECNICD
- Porcantaie 8o svance: 3%

Especislista TEcnico o

CASO ATENDIDO

Muestra el porcentaje la 100% indicador ademas de la observacion que ya fue atendido el ticket, en
este estado se espera que el usuario de su conformidad y nivel de satisfaccion respecto de la
atencion

e/ Status
Buscar Ticket Conformidad del serviclo
m Conform Inconforme
el de satisfaccion en la atencion del servicio
Vala Regular Buena Muy Buena Excelente
-03 - Equipo de Servicios de Ti Observaddn/Solucion

MRETUERTQ-TECNICO

7 Co

o 100%
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Modulo Operador
Ingresamos al rol de HELPDESK — OPERADOR *SISTEMA DE MESA DE AYUDA

v

o )

GLADYS RODRIGUEZ S.
A Inicio HELPDESK ~ OPERADOR * SISTEMA DE
MESA DE AYUDA

Una vez accedido al Rol Hacemos clic al Modulo Acceso a mddulos

Nos enviara a la Siguiente vista:
Derivar Tickets
Para derivar tickets hacemos clic al médulo Derivar Tickets.

Gladys Rodriguez
Santisteban
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Una vez accedido al médulo nos presentara la siguiente vista en la cual nos permitira escoger entre

los 2 tipos de solicitud.

- Incidencias.

- Requerimientos.

Si hacemos clic en la Opcién Incidencias nos mostrara las solicitudes pendientes de Asignacion.

GLADYS RODRIGUEZ]
SANTISTEBAN

Para este caso seleccionamos la opcién Requerimientos y nos presentaran las solicitudes
pendientes de asignacion.
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L= ]

GLADYS RODRIGUEZ
SANTISTEBAN + Oerivayperatres

— T o— - =
oA - .
mrag— — " ) 3 5
- -
ARLA auwn MPRESORA

Para derivar, nos vamos a la columna Derivar y Seleccionamos el area que atendera la solicitud.

Gladys Rodriguez | DerivaOperativa
SANTISTEBAN

3 Sistema de Gestion de

Help Desh
§ romimsome o i

© GESTION DE TICKETS

TOGT | TWOOE | AMLLIOOSY OPINDINCIA FIOIA | THMPO | TWODE | PROBLEMA | DISCRIPOON | ORSERVAOON DERNAR CHECK | OPOIONES
USUARO | NOMBRES wom | EsmA | soucmuo o6
Operat CREAON PROBLIMA
Consudta General de THIWIN  TECNICO AW MM INCOINCA  Selecclone Sy & v aa
1y -

Tickets

= e TECNICO 1NN GMin. IWODENCA  Seleccione  secpw 5500
 ESTADISTICAS Y N
EPORTES

© MANTENIVIENTO

Una vez seleccionado el area hacemos clic en la columna Check.
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GLADYS RODRIGUEZ

SANTISTEBAN 1 DerrvaOperativa

3 Sistema de Gestién de

Help Desk
@ ~movasms Mo G
© GESTON DE TIOGTS G

Derive Tickets

Aciende Tickets

Creacidn de Tickets

na 90 0% APLLIOOS O4PINOLNCA FICHA | THMPO | TIWODE | PROBLEMA | DESCHIFOON | ONSERVACON oEavAR CHECK | OPOIONSS
Consulta Estatus USUARO wouRsis MORA | ESPERA | SOLKITUO o6

Operativo Ticket CREACON PROJUEMA

Consulta General de 08 TIONCO

[ —— v a]o]

Tickets

© GESTION DE
USUARIOS

TR0 TICHICO
© ESTADISTICAS ¥

ma e oA S === u| e
e
REPORTES

© VANTENIMIENTO

Finalmente hacemos clic en el botén Derivar Tickets

GLADYS RODRIGUEZ / DerivaOperativa
SANTISTEBAN

isterma de Gestion de
Help Desk

® locseoncis o
. Sistema de Mesa de Ayuda - Operador e Requarimiorass
o GesTION 0 TIOKETS g ™

oot

60 de Tickets

noaT | o o6 APRLLIOOS ¥ OUPINDINCIA FIOW | THMPO | RO DK
usuARO woMBRSS, HORA | ESMRA | sOUCTUD
vo Ticket CREACON PROBLEMA

PROBLEMA | DESCRIPOON | ORSERVACION oiavAr CHECK | OPCIONES
Consulta Estatus

ta General de TN TECNICO 0N MMe  INCOINCA  Selecclone

ot =0 -

THINN  TECNKO 1ow02

Gl WOONGA  Selecone [a]o]
o

© ESTADISTICAS Y
REPORTES

© MANTENIMIENTO

Confirmamos la Derivacién
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gladys rodriguez
santisteban

Help Desk?

Una vez derivado, el ticket desaparece de esa bandeja y en el contador se resta la solicitud.

Gladys Rodriguez ~0 | DerivaOperativa
Santisteban

= Sistema de Gestidn de
Help Desk

' Sistema de Mesa de Ayuda - Operador $iocstencnn ooeregirmosd

=1 <

nodT | Teo ok APILLIOOS ¥ DEPNOINCIA PO | THMPO | TWODE | PROBLIMA | DESCRIPCION | ORSERVACION otavAr ek | oraonss
usuAmO wowsass wosA | mmaa | soucimuo
CREACION

TN TECNKCO /00621 1Wise2 INGOINGA  Selecclone
R 1y Min

l<
a
5]

[33) REGISTROS ENCONTRADOS. Pigira |9 [de§

PRIMERO < « 1 2 3 2 5 6 7 8 8 » > wmwo
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Para saber el estado de la atencion del Ticket hacemos clic al médulo Consulta Estatus Operativo
Ticket

13 Sistema de Gestidn de

Help Desk .

Slstema de Mesa de Ayuda - Operador

© GESTION DE
USUARIOS

TI210002  USUARKO
© ESTADISTICAS Y BASIKO
REPORTES

© MANTENIMIENTO

TH2000  USUAMO
80

]

WORA | EsPERA
CREACION

DA ]HORA

woen
19538
1HORA

wsien
126m

noat | o ok APSLLIOOS ¥ OAPENDINCIA oW | Temeo

TRODE | PROBLEMA | DESCRIPCION | ORSIRVACION oeavar
souaTuUo on
PROBLEMA

WOOIACA  Sekccone 85 = v [21e)

CHECK | OPCIONES

MaDINCA  Seecione : v [a]e)

INCDINCIA  Selecclone  [RR0R I v cla

MEBOL SAC

1HORA

Tz preoe sozn
AMA  CARLOSCRUZ ASOCPERUANO  '¥1%%
CHIN

mootCn  Seeccooe [ 2 v [a]o]

Nos envia a la Siguiente vista en la cual podremos ver el estado y ver el detalle de la atencion,

haciendo clic en el boton de la Lupa.

statiusOperative
.

Contua de Seamst Operataeo de Ticker

..... Tipe Tecnica Duseripeidn

— -

noaT | s Losusy now | newro | o THMPO | FICHANORA | % AVANCE nowm TeMPO | TWOOR GTATUS | CONFORMIDAD | TICNKD | ORcIONEs

el = Bl Bl o | T |
c—— e P e o [ o
o on

' = —
2o
- - JE ao

Asignacion de Ticket

Nos consultara si deseamos proceder con la asignacion del Ticket.
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SL Asignar Ticket!

Jd
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El jefe del &rea ingresa con su cuenta y encontrara la cantidad de tickets asignados a su area. En la

casilla Tickets Pendientes se mostrard la cantidad pendiente de asignar.

S
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ps
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Informative

Al hacer clic en el Botdn Asignar nos llevaréa a la siguiente vista.

Nos mostrara la cantidad de tickets.

CATEGORIA
FECHA TIEMPO
TICKET ATENCION DE USUARIOS DEPENDENCIA ATENCION/
INSIDENCIA
hardware pc
T20120130| 13/01/2019 tarjeta de red Campos Puris Benilda GRIFO SAN IGNAGIO S.AC. 21 - Min
configuracion
T20210129| 15/0%/201% correo Raul Maravi Sumar interinid 15 min.
hardware pc
T2019012&| 20/01/201% otros Ticacala Mullisaca Oscar OSTIM S.A. 2 horas
configuracion
T201590127| 18/01/201% imprasara Paloming Barba Hugo Eduardo Cla COMRC IND PERUAMND SUECA SA CIPESA 19 min.
T20150126| 01/04/2018 | instalacién pcs.o Medina Boldt Nancy Margot MEBOL SAC 2 horas.
configuracion
T20180125 | 06/05/2019 | office,excel,word ATENDIDO PHNUD 30 min.
desblogueo de BNP PARIBAS CARDIF 5.4 COMPARNIA DE SEGUROS Y
T20150124 | 22/05/201% Cuenta usuario Vera Silva Henry Moisés REAS 30 min.
configuracidn BNP PARIBAS CARDIF 5 A COMPARNIA DE SEGUROS Y
T20190123| 03/04/201% internst Vera Silva Henry Moisés REAS 30 min.
hardware pc
T20150121| 07/09/201% cambio hdd TACURI ELVA DE JESUS ARISTA TACURI ELVA DE JESUS 30 min.
software
T20150120| 01/10/201% lentitud pc Cumpa Loayza Luis Alberto COMSATEL PERU SAC 25 - Min
hardware pc
T20150119| 11/10/2018 | fuente de poder Carlos Cruz Clemente AGENCIAPERU PRODUCCIONES S.AC. 25 - Min
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Selecciona la clasificacion.

Clasifica y Asigna Tickets:
M ORSENVAOION IMAGIN Y IMAGEN 2 ARCMIVO CASIFICARTIPO | ABIGMAR  CHICK  OPCIONI
ADFUNTO AD{UNTO ADJUNTO ATINCION nowico

Y luego en la columna Asignar técnico, selecciona al especialista a asignar.

Clasifica y Asigna Tickets:

M EVERGARY W
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Una vez asignado se marca el check para confirmar la asignacion.

Clasifica y Asigna Tickets:

ORSERYAQON IMAGEN | ARCHIVO | CLASIFCARTIPO | ADGNAR | CHECX | OPCIONE

ADJUNTO ADJUNTO ATINCION THNKCO

TH Bmagerd org |REQERMENTO Vv a

Finalmente hacemos clic en el botén Grabar.

Clasifica y Asigna Tickets:

H(«:ny

IMAGEN 2 ARCHIVO ASIGNAR

ADJUNIO ADJUNTO THNICO

N0 e IO Soeigi g ‘ v v ug

T3 Smagend g REQUERNENTO V) aﬂ

Consulta si estamos seguros de la asignacion.
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Help Desk?

SL Derivar Ticket!

e

Confirmamos haciendo clic en el botén Si. Derivar Ticket

Una vez derivado el documento automaticamente se resta en la casilla Tickets Pendientes.

Tickess

e e s |
Tickers Tickets e Atencidn  Tickes Atondides  Tickets

Argrwser : [T Aruiasas

e
s Qo

s e [a]2]0] 0 .
s [ eoeE

s [ ] Qo Py
s =2 eoE

s == [l o]

s = Qo o

Para saber el estado de las atenciones hacemos clic en el botdn Buscar y nos llevara a la siguiente

vista.

En la siguiente vista podremos Filtrar por nombre de Solicitante.

1

oy APELLIDOS ¥ NOMBRES OEPENDINGIA oW | w0 OESCHIPCION DEL PROSLEMA orcIoN
CRIACION | ESPIRA
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También podra saber el estado del ticket, buscando en la bandeja a través de las diferentes paginas.

A
an
f23 =3
an
L A
an
8 [orewe ]
an

Especialista Asignado

Una vez que el especialista fue asignado ingresar a la opcion Atender Tickets

Una vez ingresado al médulo, en la opcion Asignado podremos ver la cantidad de tickets a atender.
Para saber el detalle le hacemos clic.
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nioo | Atlende

== ﬂ

Il Asigrados [z]

¥ EnAcencidn [-l_',
® Acandidos [ 1]
8 Aculsdes __{T_]
B fchnoHasie m

Nivel de Satisfaccién

1 ek
 [—

W b

) o {Tor—
) g ¢ (-

FolderdeTickets |
& roignedes m
1 Enfeencin D Losusy FECUARORA | TIEMPO | FECHAMORA | TIEMSG | FECHAORA FEOUHORA | TEMO w0 oE ESTATUS FIAL | GPOONES
* hunddn o] T oo |
8 Aouldos ] TannE Meamery SEER s - " P a
L e -

TaoRIn2e HVERGARA n“: 40Mn " MIDENGA a

{2 REGISTROS ENCONTRADOS. l’éngu'
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1.-Para atender el caso Hacemos clic en el campo Ticket y este automéaticamente se mostrara en la
casilla.

2.- Para ver el detalle, hacemos clic en la Lupa

Folder de Tickets
& fograds
1 EndAsencén
A Aendidos

0 Anusszs

2/alalala

W ArchivoHagéecn

Para poder atender el ticket llenamos los campos:
- Clasificacion.
- Categoria.
- Subcategoria
- Problema.
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Detalle Ticket Nra. : THZW0139
Usuario
Tipe. Eszado Gestion el Comociments
REQUERIIENTO m ASIGNADD ﬂnmnmm probiemas similares)
Archives Adjuntos del ususrio
| ’/ r«mu |
mage ‘
R
SOFTWARE - SERVICIOS DET) - SSTEMAS WEB
Finvimicia SLA Programa tu stencide
—

Programamos la Fecha y hora de atencién haciendo clic al boton Fecha/Hora, que nos llevara a la

siguiente vista.

Programa Fin de Atencién

Seleccione Fecha y Hora que Ud. considera finalizara la atencidn del Ticket

E 23/08/2021 ®8 v ® 35 v PM V‘

Tiempo SLA: 0.09

Aqui seleccionaremos el dia, hora y minuto de la atencién y hacemos clic en Grabar

Confirmamos el inicio haciendo clic en Ok
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Sistema Help Desk

Se habilitara las casillas de Inicio de Atencién y Fin de Atencién.

Salucion gel problems
Imagen de I solucién [opcional
oz moes s
Conformidad del Problema
+ Grabar imagenes de solucidn Q, petalle del Tickee

Para iniciar la atencién hacemos clic en la casilla y notaremos que la fecha se torna de color azul,
indicando que empezo la atencién.

Fin de Atanciénl

Solucisin del problems
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Para poder escribir el detalle de la solucién del problema primero debemos de hacer clic a la casilla

Fin de atencién.

Sistema Help Desk

Una vez hacemos clic en el check, nos permitira agregar los detalles de la solucién del problema.

Inicia Atencidn

10800 30

Finde Atenciénll

Sobucidn del problema

Resta por usar 334 caracieres

Una vez ingresada la solucion del problema, el formulario te permitird cargar una foto como
evidencia.

BN 203020

Fin de Atencidn®@
20820 203149
Solucidn del problema

Imagen de la sebucién (opcional]

B Aduntar imagen respuesta

Cantarmidad del Prablems.

¥ Grabiar Emdgenes de SO @ Detalle del Tickst

Hacemos clic en el botén Grabar Imagenes de Solucion.

Vergara Guerrero Zosimo Humberto Pag. 160



UNIVERSIDAD ) ) )
PRIVADA DEL NORTE Sistema Helpdesk bajo plataforma web para la mejora del proceso

de Servicio técnico de la empresa DATASUM S.R.L.

N

v/

Sistema Help Desk

Luego hacemos clic al botdn Grabar SLA para terminar la atencion del ticket.

Una vez que se termine la atencién en la bandeja se contabilizara la cantidad de Tickets.

. n |
Folder de Tickets |
& Asgnacos @_J
1 En Aencide B
I * cendidos E
8 Andlados [I|

B Achwoiistéeice I'm

Nivel de Satisfaccién

T2 Mok

 [—

W e
**lqlu-x
) 3 o (R

Tiempo Atencién SLA
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