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Resumen
El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo disefiar los procesos internos
de solicitud del'servicio, compra, produccién, entrega del servicio y posventa, con ayuda
de modelo ITIL (por'sus siglas en inglés, Information Technology Infrastructure Library)
en la versién 4, donde'se aplicaron las fases de desarrollo, estrategia, disefio, transicion,
operacion y mejora de continua, con la finalidad de agilizar y controlar los servicios que
ofrece la mediana empresa Tabasquefia Techfusione. Se eligié un sistema de mesa de
ayuda en linea como una herramienta eficaz para tener accesibilidad y seguridad en la
informacion de los servicios que ofrecé la empresa. Y con ello, se realizé un prototipo que
se presentd como propuesta anteda misma para mostrar sus funciones, caracteristicas y
beneficios que este le aporta y con ello; le ayuden a mejorar y agilizar los servicios que
ofrecen. La investigacion realizada fuedestipo¢Cualitativa y descriptiva. Asimismo, se
realiz6 una entrevista al personal asignado.por. Techfdsione para determinar los procesos
creados como propuesta, con ayuda de las actividades, funciones e informacion adicional
proporcionada por el mismo. Los procesos de servicios existentes después de su andlisis,
se unificaron para generar un proceso de atencion con la finalidad de medir la satisfaccion

del usuario después de la solucion a su problema.
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Introduccién
El presente trabajo de investigacion denominado Mesa de ayuda para la prestacion de
servicios en lavmediana empresa tabasquefia: caso Techfusione, tiene la finalidad de
mejorar el proceso.desgestion de cambios tecnoldgicos, ya que en la actualidad existe
lentitud en la atencion yeresolucion de incidencias relacionados a los servicios de atencion
al cliente, ocasionando retrasos en la labor de los usuarios finales. Para ello, se disefiaron
propuestas de procesos que le’permitan a esta empresa gestionar los conflictos que se
presentan al proporcionar sus setvicios. Su desarrollo se estructuré en cinco capitulos
que se describen a continuacion.
En el Capitulo 1. Generalidades,.se inicia presentando los antecedentes de la empresa
de estudio, la forma en que opera y'realiza sus.servicios, el motivo principal de realizar la
investigacion, los objetivos a alcanzar, la justificacion y la metodologia utilizada para el
desarrollo de la investigacion.
En el Capitulo 2. Marco tedrico, se exhibe «informacién’_correspondiente a los temas
relacionados que sustentan los conceptos del tema de investigacion plasmados en el
marco referencial, conceptual, tecnolégico y legal. Optados como argumentos que
permiten sustentar el desarrollo de la propuesta tecnologica.
El Capitulo 3. Aplicacidon de la metodologia y desarrollo, se inicia con laspresentacion del
panorama actual de la organizacion y continta explicando la aplicacion dedasmmetodologia

que se utilizo, describiendo cada una de sus fases y actividades en ella. En este capitulo
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se describe, el funcionamiento de los procesos que se realizan en cada area de la
empresa de estudio y se presenta un analisis de las tres herramientas de sistema de
mesa de ayudaen linea analizadas que fueron Jira Services Desk, Spiceworks Help Desk
y ManageEngine ServiceDesk Plus.

En el Capitulo 4. Resultados, se inicia mostrando las estrategias del DAFO y continda
explicando las fases para la elaboracion del prototipo del sistema de mesa de ayuda en
linea. En este apartado se evalua por herramienta tecnologica, con la métrica ISO/IEC
9126-4, se propone un disefio del prototipo, asi como su implementacion y pruebas de
rendimiento.

En el Capitulo 5. Conclusiones, reécomendaciones y trabajos futuros, se presentan las
conclusiones obtenidas del trabajo"de-investigacion y contindia con las recomendaciones
a seguir y trabajos futuros en los que se puede dar_continuidad al proyecto propuesto.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas, glosario, apéndices y anexos.

Xiv



indice geferal

Yo ot R e LR t=1 o] (OO XX
Yo [Te=N e [ (1o U= P TSP XXii
Capitulo 1.  Generalidades .............oooiii i 1
L.l AN CEARNTES .. it sttt 1
1.1.1 MeSa d€ AYUUA . ....ceeiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee ettt 1

1.1.2 Empresa por analzar ...........cccccovviiiiiiiiiiiiiiiee e 8

1.2 Planteamiento del problem@i.........uuuuuiuiiiiiiiiiiiiiii e 12
1.2.1 Definicion del problema il ..o 12

1.2.2 Delimitacion de 1a INVESHGACION ...........oeiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 15

1.2.3 Pregunta de iNVeStigaTION=...... 4 . ueeeeiiii et e e 16

1.2.4 ODJELIVOS ...oooviviiiiiiiiiiii e B it sttt 16

1.3 JUSHIfICACION .o s e ettt e e e e e et e e e e e e e e e enns 17
1.4 Metodologia UtiliZada ..........ccoeeeeiieiiiee it N e 20
1.4.1 Enfoque de |a iNVeStigacCion ..........c..uuueeeieeeeeies it 21

1.4.2 Fuentes de iNVESIGACION .......cooiiiiiiiiiiiiiie et i e ieeeeeeeeeeeeeeeanas 22

1.4.3 Técnicas de recoleccion de datos..........cceevvvevveveeeeccedbddeciiiiiiiiiiiiiiiiiee, 22

1.4.4 Modelo de desarrollo..........cccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieege 23

1.4.5 Tipos de programacion .........cccccceeeeiieiiiiiieiieiiieeieieeeeeeeeeeeeeee s el 32

(O o1 111] (o I0Z N /- T oo I (=70 ] £ [ox o A S =N 33
2.1 Marco referencial ... 33

XV



2.2 MAICO CONCEPIUAL .....ccoeeeeeeeee e 37

2.2 1 EIMPIESA.. .o ciiiiiiiieie ettt 37
2.2.2 Clasificacion de empresas segun el origen del capital..............cccvvveeeeen. 37
2.2.3 Clasificacion de empresas segun su actividad 0 gir0..........ccooevvvvveeeeeennn. 38
2.2.4 Clasificacibn.de empresas segun la magnitud de la empresa ................. 38
2.2.5 Actividades econémicas como persona fisica..........cccceeeeeeiiiiiiiiiiiieennnn. 38
2.2.6 Actividades econdmicas cOmo persona moral ...........cccccceeeeeeiiiiiiieneeennn. 39
2.2.7 DenominacCion SOCIAL . .. .uueeeieiieeeee et 40
2.2.8 Herramientas teCNOIOGICAS)......ccceeeiiiiiiiiiiiiieee e 40
2.2.9 Sistema de mesa desayuda (help desk) .............uuueeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiines 41
2.2.10 Funcionalidades de Relp-desk. 4. .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 41
2.2.11 Help desk INtEINO0 .........e b e e s cac s seeeeeeeeieienieiieieeebeeeeebeeeeeeeeneeeees 42
2.2.12 Help desk outsourcing 0 terCerizado ...« % ... e ueerieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 42
P R Y [T = W o [T oY Tod [ L S N 43
2.2.14 MeSa e trab@jO ........uuvurrriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeee e 43
P R Y = ES= W e (=N YU o F- T N 44
2.2.16 Mesa de ayuda centralizada ................eevvevevvenveeeneennc e, 44
2.2.17 Mesa de ayuda distribuida ................eevveieiiiiiiiiiiiiiiii @@ s 45
2.2.18 Mesa de ayuda VIrtual ..............eeuuueeeiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienieeeeeenees e 45
2.2.19 Métricas para evaluar la calidad del help deskK.................euvevicfadbonnne. 45
W O B (6] Y/ ¢ 6 =T o R A0 45

XVi



RS BV F- Lo o B (=Tod o] (o o [[od o FU PRSP OPPPPPP 46
2.3.1 JIra SEIVICE UESK .....eviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie i 46
2.3.2 SPICEWOIKS NEIP dESK .....oviiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 47
2.3.3 ManageEngine ServiceDesk PIUS ..............uuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiies 48
2.3.4 Sistema de gestores de base de datOS ..........ccoevvveivveiiiiiieeeiieeeiiiiee e 49
2.3.5 BaASE UE UALOS ..l .. eiiiiiieiiiiiiiiiiiiiiie bbb 49
2.3.6 NaVegador WeEb .. .. e 50

2.4 MArCO 1EQAI ..o i e 50

Capitulo 3.  Aplicacion de la metodglogia y desarrollo ............ccccoeeeiiiiiiiiiiiienneennnns 52

3.1 Depuracion de la poblaciOn ... ... 52

3.2 Diseno de iNStrUMENTOS ...« e st 53

3.3 Entrevista a aplicar en la empresade eStudiO. c........oooveeeeeeeeeeeiiieeee 53

3.4 Andlisis de informacién de bitdcoras.y entrevistas aplicadas .............ccccvveeeeeeen. 53

3.5 Panorama de 1a organizacion .............c.eoouooioeee 8o st e oo 56

3.6 Aplicacion de la metodologia ITIL .......ccoeeeiiiiiiiieiieeee s e 58
3.6.1 Fase 1: Estrategia del SErVICIO ............uuuuuuuuuuuumieiiinsgmgeeeeenennennnnnnnnnnnnnennns 59
3.6.2 Fase 2: Disefio del Servicio .............euevvevvvvvvevenevenneeee e, 62
3.6.3 Fase 3: TransiCiOn del ServiCio...............uuuuuveemereeienineineneneg@@enne s 77
3.6.4 Fase 4: Operacion del SErviCiO..............uuuuuuueiumeeuminiieiienennnnens e 80
3.6.5 Fase 5: Mejora continua del SErviCio...........oeeevvveeiiiiiiiiieeeeeeeeee e 91

Capitulo 4.  RESURATOS.........uuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees feenide 92



4.1 Estrategias del analiSisS DAFO ........c..uuiiiiiiiiiiiiiee e 93

4.2 Faseés para la elaboracion del prototipo de mesa de ayuda...........cccccoeeveinnnnnnee. 94
4.2.1 Fased: Seleccién de la herramienta tecnologica............ccccuvvvvnrinnnnnnnnnnns 94

4.2.2 Fase'2: Uso de métricas para la evaluacion del software Help Desk....... 96

4.2.3 Fase 3: Componentes para el disefio del prototipo Help Desk ................ 98

4.2.4 Fase 4: Protatipo™Help DESK .........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 123
Capitulo 5.  Conclusiones, reComendaciones y trabajos futuros ..............cccccceeeenee 145
5.1 CONCIUSIONES ...vuiieeeeeeee i ettt e e e e e e e e e e e e eanan s 145
I = Tote ] 0 41T 0 o F= T (o] [ PR 147
5.3 Trabajos fUUIOS .....ccooeeeeee st e 148
] (=] (=] o = L o R 150
(€70 17= 1 [ 1 e S S 159
AN 0= g Lo [ o= SO SRR 161
Apéndice A. Licencia publica general de GNUn.............% % oo, 162
Apéndice B. Tabla de evaluacion de modelos............ccccoeeee oo, 163
Apéndice C. Bitacora de actividades en Techfusione................oco e, 167
Apéndice D. Entrevista de diagnostico del modelo de negocio en Teehfusione.......... 168
Apéndice E. Entrevista de diagndéstico del uso de las Tl en Techfusione«...+.............. 169
Apéndice F. Evaluacion de aspectos del software libre Help Desk ............ 0.0 ........ 170
Apéndice G. Evaluacion de caracteristicas de las herramientas Help Desk ...5.ac..... 172
Apéndice H. Aplicacion de preguntas utilizando la métrica ISO/9126-3.................L... 174



Apéndicel.Alta de usuario mediante correo electrOniCo............ccccceeeeeeeeeeeeeeeee e, 180

Apéndice J. Usuarios activos en ManageEngine ServiceDesk Plus............................ 181
Apéndice K. Areas.o departamentos integradores de Techfusione................cc..co....... 182
Apéndice L. Tareas.cargadas en ManageEngine ServiceDesk PIus.............ccccueeeeeen. 183

Apéndice M. Informe de‘reportes graficados en ManageEngine ServiceDesk Plus.... 184

Apéndice N. Orden de comprae piezas utilizadas ............ccoevcvviiiiieieeeeiniiciiiieeeeennn 185
Apéndice N. Reportes cerradés’en ManageEngine ServiceDesk Plus........................ 186
Apéndice O. Activos de TEChTUSIONEA.........cciiiiiiiiiiiiiiiiiee e 187
ANEXOS .o B 180
Anexo A. Diagrama de flujo proporgionado por Techfusione.............cccccevvvevviiiinnenenn. 189
Anexo B. Seguridad de datos personales en service shop .........cccceevveeiviiiiiiiiiiiinieeeen, 195
Anexo C. Manual de usuario ServiCe SHOD ,.s...... € e eeee e 196
Anexo D. Privilegios de accesos de 10S USUATIOS ...l oo ereeeeeiiiiiiiee e eeeeeniine e e e e 197

XixX



indice de tablas

Tabla 1. Procesos internos de TeChfUSIONE...........coooeiiiiie i 9
Tabla 2. Porcentaje de clientes de TeChfuSIONE. ..........uoiviiiiiiiiiiiiii e 18
Tabla 3. Elementos.para el llenado de solicitud para cada métrica. ...........ccceeeeeeeernnnne 30
Tabla 4. Andlisis DAFO-de.la empresa Techfusione. ...........cccuvviieiiiiiiiiiiiiiieeeee e 57
Tabla 5. Identificacion de @CtiVOS. ..........coooeeeiiii i 60
Tabla 6. Comparacion de caracteristicas de software............cccoceeeeiii e 81
Tabla 7. Caracteristica de métrical Tiempo de reSpuesta. ........ccccceeeeeeeiiiiiiiiieeeeeeeennnns 87
Tabla 8. Caracteristica de meétrica: MaAUIEZ. ............coeviiiiiiiiiiiiiiiiiee e 88
Tabla 9. Caracteristica de métricas/Adectidad. ...........cccccoeiiiiiiiiiiiiiiee e 89
Tabla 10. Caracteristica de métrica’ Entendibilidad. .............cccccceeeeiiiiiiiiiiiiie 89
Tabla 11. Matriz RASCI. ..o e Bt s e et e e e e e e e e e e e 90
Tabla 12. Caracteristicas de ManageEngine ServiceDesk Plus aplicando métricas. .... 97
Tabla 13. INQreSar USUAIIO. .......uueuuiieeeeeeeeeeeieieneeeeeeeeeee e 58 ah e e eeeeeeeitnns e e e e e e eeeeenennnnnnns 100
Tabla 14. ASIgNar INCIAENTE. ......cooeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 101
Tabla 15, Crear FEPOIES. ... e 101
Tabla 16. Atender reporte de iNCIdentes. ........cccoeeeevveveeeveiiiineeeeeeeee e, 102
Tabla 17. Actualizar base de coNOCIMIENTO. .......cccevvvveiviiiiiiee e e e 102
Tabla 18. Abrir transicion del reporte. ... B 103
Tabla 19. Cerrar transicion del repOrte. .......oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 103
Tabla 20. Gestion de piezas para reparacion. .........ccccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 104

XX



Tabla 21«

Tabla 22.

Tabla 23.

Tabla 24.

Tabla 25.

Tabla 26.

Tabla 27.

Tabla 28.

Tabla 29.

L= = g (=T 0[] (TP 104
Consultar informes de rePortes. ..o 105
Consultar solicitudes del tECNICO...........ueiiiiiieiiiiiiiiiee e 105
Consultarsolicitudes del usuario final............cccooo e 106
Clasificacionsde.prioridad de atenCiON. ............oooiiiiiiiiiiiieinniiiiieeee e 107
Estados de ticket @ SOPOITE. .........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 108
Especificacion del CaSe de USO. ...........uueiiiieeiiiiiiiiiiiiieeee e e 112
Especificacion del CasoidBIUSO. ..........uueeiiiieeiiiiiiiiiieiee e e 114
Especificacion del Caso de USO...........uueeiirieaiiiiiiiiiiiiieeee e 119

XXi



indice de figuras

Figura 1. Estrictura organizacional de Techfusione.............cccooviiiiiiiiiciieen 10
Figura 2. Secuencia de actividades realizadas en Techfusione. .........ccccccccvvvviiiiiinnnnnn. 11
Figura 3. Métricas internas de calidad del producto de software..........ccccccovviviiiieeennn. 28
Figura 4. Logotipo de Jira ServiCe deskK. ... 47
Figura 5. Logotipo de Spiceworks help desk. ... 48
Figura 6. Logotipo de ManageEngine ServiceDesk PIUS..........cccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennnn, 49
Figura 7. Navegadores Web compatibles con los sistemas de mesa de ayuda. ........... 50
Figura 8. Dependencias entre aCtiVOSE it . ..iii ittt 61
Figura 9. Procesos internos de TeChTUSIONE. ...........ccvviiiiiiiiiiiie e 65
Figura 10. Etapas del proceso de COMIPIA. .4 eeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 70
Figura 11. Modelo de gestion estratégicode Techfusione. ............ccccceeeeeeiiiiiiiiiiieeennn. 76
Figura 12. Directrices y caracteristicas de'TechfuSione. ...........cccvvveiiiiiiieiniiiieen 76
Figura 13. Evaluacion de aspectos del software libre de-herramientas Help Desk. ...... 94
Figura 14. Evaluacién de caracteristicas de las herramientassHelp Desk. .................... 96
Figura 15. Gestion integral de SEIVICIOS. ........c.uuviiiiiiiieeiiieie et g e 99
Figura 16. Modelado de base de datos Techfusione............ccccccoo e fd i, 109
Figura 17. Diagrama de caso de uso general.........cccccccvvviiieiiiiiiiiinnnnccg@ D 111
Figura 18. Caso de uso: validacion de USUAIO. ..........cccuvvrvreeieeeeeniiiinneeees e s 112
Figura 19. Diagrama de secuencia del caso de uso: validacion de usuario. ...5.1...... 113
Figura 20. Caso de uso: administracion de USUAr0...........cccevvveveeeeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeenienn. 114



Figura 21«
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.

Figura 41.

Diagrama de secuencia del caso de uso crear usuario. ............cceeeeeeeeeeennn. 116
Diagrama de secuencia del caso de uso modificar usuario......................... 117
Diagrama de secuencia del caso de uso eliminar usuario.......................... 118
Caso de.useadministracion de reporte. ...........eeeeeeeeeiiiiiiiiiiieeeee e 119
Diagrama de“Secuencia del caso de uso crear reporte. ..........cccceeeeeeeeeeennn. 121
Diagrama de secuéencia del caso de uso modificar reporte. ....................... 122
Diagrama de secueéncia del caso de uso eliminar reporte. .................c....... 123
Mapa de NAVEGACION. L 5 . e 124
Storyboard: Asignacion de(ncidente y creacion reporte.........ccccceevvennneee. 127
Storyboard: COMPIras. sl ......buuiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee ettt 128
Storyboard: Atencion y seguimiento_del reporte. ........cccvvvvvvvevvevveiieiieeeeennn. 129
Storyboard: Consulta de rEPOTTES. ... o eeeeeeeeereniaeeeeeeeeeeeiiiiae e e eeeeeeeenes 130
Storyboard: Solucion del incidenté.y cierre’del reporte. ........ccccceeeveiiinnnee. 131
Crear CUBNTA. .......uueieiiie e N0 e 133
INICIO A€ SESION. ...eeiiiiieiiiiiiiiiieeeee e s et 133
MENU INICIO = TAICAS. ..cciiiiiieieiee e e e e e ettt e e e e e e e e e e e e neneeeeeeeeens 134
Alta de usuarios: solicitante y tECniCO. ..........oooevvvvvveee e el 135
Asignacion y creacion de reporte. ... 136
Orden de compra de PIEZAs. .......ccevveveeeiiiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee s s 138
Historial de orden de compra de pi€zas. ........ccoooevevieiieiiiieeeee 139
Atencion y seguimiento de reporte. .......oooeeeveeeeieeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 140

XXili



Figura 4390nsulta 0 FEPOITES. ..o 141
A

Figura 43. wén del incidente y cierre del reporte. ............uueveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiines 142



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Capitulo 1. Generalidades
1.1 Antecedentes
1.1.1 Mesade.ayuda
La aplicacion y uso.de herramientas tecnologicas permiten a las organizaciones
solucionar problemas“en.diversas areas como administracion, gestion y control de
incidentes para mejorar sSuS servicios, procesos o prestaciones segun la naturaleza de la
empresa.

El concepto de mesa de ayuda de Tecnologia de Informacién (Help Desk de TI)
surgio por primera vez a fines de los angs ochenta, constituye un recurso cuya finalidad
es ofrecer informacién y soporte relacionados con los procesos, productos y servicios de
una empresa a sus clientes o usuarios,internos«Kenos, 2020).

A medida que las organizaciones comenzaron a desarrollar infraestructura de
Tecnologia de Informacion (TI) e incorpararlas a susymodelos comerciales, surgio el
servicio de ayuda de Tl como un departamento que-ayuda a las organizaciones a
mantener la funcionalidad de sus recursos.

Los primeros Help Desk de Tl no tenian el concepto ‘de_Acuerdos de Nivel de
Servicio (por sus siglas en inglés, SLA), ni objetivos basados enfun lapso establecido
para la resolucion de problemas, este concepto se acuiid hasta que-las ITIL (por su
traduccion en espafiol, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion) en

escena en la década de 1990, aglutinando al conjunto de las mejores practicas.de gestion
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de serviciosyde TI, es entonces que comenzo a emerger el concepto del Help Desk de TI
enfocado en el usuario.

De acuerdo_con la publicacion de ITIL v2 en el 2001, la funcion del Help Desk vy el
papel que éste desempefiaba en la gestion de incidentes y solicitudes, se convirtié en
uno de los componentes principales en las operaciones de servicios de Tl en muchas
organizaciones (Freshworksine, 2018).

Tradicionalmente, el servieio de ayuda de Tl se centraba en la misma, en lugar de
un usuario final; su objetivo era garantizar el funcionamiento continuo de los recursos de
Tl criticos que permiten que la empreSa funcione. Las funciones iniciales de la mesa de
ayuda incluian la administraciénsbéasica de tickets, la resolucion de incidentes y el
cumplimiento de las solicitudes de+Servicio de los clientes.

El glosario de ITIL de 2011 define“un Help ' Desk como el Unico punto de contacto
entre el proveedor del servicio y los usuarios. Wnservicio técnico tipico gestiona
incidentes, solicitudes de servicio y comunicacion con les‘usuarios (Hixsa, 2020).

Existen diversos casos donde la mesa de ayuda_ha alcanzado éxito en los
resultados esperados, en el ambito internacional se mencionan lgs,siguientes:

AbdulMalek & Allahverdi (2009) realizaron una investigacién en la empresa de
telecomunicaciones moviles en Kuwait donde se presentdé la problematica en el
departamento de tecnologia de la informacion, debido al tiempo de espera’excesivo para

solucionar los problemas relacionados con la PC (por su traduccién enyespariol,
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Computadora Personal) o el software de sus mas de 800 empleados. Mismo que afectaba
el tiempo ‘de’ respuesta por parte de los técnicos hacia los empleados de otros
departamentos.en.a solucion de las posibles fallas que estos reportaban debido a su
percepcion.

Atendiendo a lozanterior, se implemento el sistema de mesa de ayuda denomina
Remedy, donde el personal recibia solicitudes a través de ella. Al momento que recibia
la solicitud, el personal tomaba’el caso y le asignaba fecha inicio y fin, tipo, descripcion,
prioridad. Las solicitudes también\se recibian por teléfono o correo electrénico y el
personal elaboraba el registro del caso\para el seguimiento y asi darle pronta solucion.

Como resultado se obtuvae”la disminucion del tiempo de espera del cliente,
reduccion de atencion por los técniees-en turno y la disponibilidad del mismo para la
atencion de los clientes en transito.

Tabaldi & Fortes (2011) realizaron. una investigacion en la empresa brasilefia
Scarpini Informatica, que trabajaba en el area de consultoria de Tl y soporte para otras
empresas convertida en un servicio subcontratado, donde el proceso de apertura y control
de tickets era manual.

El cliente solicitaba un ticket al personal administrativo ya'sea via telefonica o
correo electrénico. Al realizar la llamada o al enviar correo electrénico, guien atendia era
el personal administrativo, mismo que reenviaba las interrogantes al técnico indicado para

contactarlo y dar solucion del problema. Al final del servicio, el técnico enviaba un correo
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electronieo a la administracion informando la fecha, hora de entrada y salida y las tareas
realizadas."Coen esta informacion, el administrador creaba un archivo en Microsoft Office
Word para controlar las tareas y otro archivo en Microsoft Office Excel para control de
tiempo.

Por lo consiguiente, no existia una base de conocimiento para consulta de
soluciones posibles por los téenicos, ya que personal atendia a diversos clientes.

De acuerdo con lo anterioryse implemento un sistema de mesa ayuda denominado
Ocomon elaborado en PHP (por{su/traduccion en espafiol, Lenguaje de programacion
para desarrollo Web) bajo el modela™de licencia GPL (por su traduccion en espafiol,
Licencia Publica General) y cuyo objetivo fue facilitar las consultas de posibles soluciones
de acuerdo con cada problema.

Como resultados obtenidos, hubo reduccién._de tiempo de respuesta en solucion
hacia el cliente, reduccion de tiempo en las.consultas‘de las soluciones realizadas por los
técnicos que ayudaron a eficientar los servicios prestades‘y.agilizaron las actividades del
personal administrativo, reduciendo el retrabajo en la solucion de problemas a través de
la automatizacién de procesos.

Paredes et al. (2018) realizaron un andlisis en la empresa €cuatoriana Softsierra
S.A. Siendo ésta, una compafiia dedicada al desarrollo e implementacion de
herramientas informaticas de alto desempefio, utilizando tecnologia lidersaplicada al

sector automotriz. Para ello, se realiz6 un FODA empresarial donde se eneontraron
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algunas dehilidades como: la recepcion informal de incidentes, el personal accionaba
sobre la imprevisacion por falta de procesos, la resolucion de incidentes no se cumplia
en los tiempos requeridos, nivel de satisfaccion del cliente desconocido y desigualdad en
la asignacion de ‘la carga de trabajo. Atendiendo lo anterior, visualizaron que era
necesario implementar”el marco de trabajo ITIL en el area de soporte. En la
implementacion de ITIL, s€ identificaron los procesos de Softsierra S. A. con el objetivo
de mejorar la calidad de servieiory asi obtener reportes con informacion valiosa acerca
de la satisfaccion del cliente. Por{o\que, una vez establecidos los procesos, el siguiente
paso fue la recepcion de incidentes aftravés de una plataforma Web, donde se utilizé la
herramienta Oracle Aplicacion Express por su alta disponibilidad y por estar orientada al
desarrollo de aplicaciones Web, le” que-facilitd4da creacion desde la interfaz de usuario
hasta la capa de negocio.

Con la implementacion de la plataforma Weby'se compartieron acuerdos de nivel
de servicio, procesos de las areas donde se implementoJTFIL y la gestién de los incidentes
con el propésito de mantener el ciclo de vida del servicio ens€onocimientos de todos los
involucrados en el area de Help Desk.

Como resultado, se obtuvo la mejora sustancial del servicig'de Help Desk, tanto
clientes como colaboradores de Softsierra, donde se vieron beneficiados por el valor
agregado tanto en la ayuda oportuna recibida como en la gestion internary.seguimiento

de los procesos de soporte técnico brindado.
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Epnehambito nacional se destacan los proyectos implementados que se presentan
a continuacion:

Espinoza.et.al. (2018) realizaron una investigacion en el Centro Universitario del
Sur (CUSUR) de la’ Universidad de Guadalajara donde implementaron un sistema de
mesa de ayuda que estuvg en funcion durante ocho afios (2008 a 2015), con el objetivo
de dar atencion a las incideneias reportadas por los usuarios de las diferentes areas,
siendo docentes, directivos o ‘administrativos.

Como resultado, se realizaton encuestas mixtas a través de la técnica de
cuestionario tipo encuesta aplicado a®68jusuarios, donde se obtuvo que los usuarios del
sistema de mesa de ayuda en el GUSUR estuvieron satisfechos con el servicio recibido,
hubo disminucién en el tiempo “de~atencion de los incidentes y los usuarios se
familiarizaron con la sistematizacion deilos teportes.de incidencias.

En el mismo ambito existen proyectos de tesis que fueron implementados en
diversas empresas prestadoras de servicios-aplicando.a_solucion al problema que se
suscitaron en los tiempos planteados, mismo que no cuentan con un sustento oficial de
publicacién, es decir, no existe un respaldo de prestigio' que, puedan avalar sus
propuestas, aplicacion, solucién y los resultados del mismo.("A) continuacion, se
mencionan los proyectos relacionados con propuesta e implementacion’de sistemas de
mesa de ayuda y son reconocidos ante el organismo de Consejo Nacional.de Ciencia y

Tecnologia (CONACyT) pertenecientes a la Division Académica de Ciencias y
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Tecnologias de la Informacién (DACyTI) en la Universidad Juarez Autonoma de Tabasco
(UJAT):

Juarez (2013) en su proyecto de investigacion realizado para la obtencion del
grado de estudio de'lasMaestria en Administracion de Tecnologias de la Informacion en
la Divisibn Académicasde.Ciencias y Tecnologias de la Informacién de la Universidad
Juarez Autébnoma de Tabasco; presentod los procesos para implementar un sistema de
mesa de ayuda en la Divisionsde Servicios Integrados de Informacion del Instituto
Tecnologico Superior de Comalcalco, con la finalidad de eficientar los servicios internos
proporcionados en el mismo. Se utilizg Spiceworks como sistema de mesa de ayuda para
administrar las tareas realizadas. Y/cuyoresultado fue demostrar que el sistema de mesa
de ayuda es una herramienta tecnoelogieca que ayuda administrar y controlar los servicios
que se prestan en las areas de Tecnologfasde lafinformacion de la Institucion de estudio,
asi como realizar capacitaciones al administrador y usuarios.

Corrales (2019) en su proyecto de investigacion-para la obtencion del grado de
estudio de la Maestria en Administracion de Tecnologias de la Informacion en la Division
Académica de Ciencias y Tecnologias de la Informacién de la Universidad Juéarez
Auténoma de Tabasco, implement6 un sistema de mesa de ayuda‘interno denominado
Jira Service Desk en la empresa Toka Internacional especializada en_medios de pagos
electronicos en la ciudad de Zapopan, Jalisco. Lo anterior, con la finalidad de-automatizar

los procesos y la comunicacion entre los departamentos integradores. Como._resultado,
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se mejoraron los procedimientos donde se redisefiaron los roles y funciones, asi como
las actividades se alinearon con la estrategia de la mesa de ayuda y la capacitacion al
administrador y.usuarios.

1.1.2 Empresa por analizar

Los casos citades exponen el impacto que puede tener la mesa de ayuda en las
empresas de servicio, es(por“ello que surgio la inquietud de aplicarlo en la mediana
empresa tabasquena.

Por ello, se realiz6 una investigacion que aborda la problemética en la organizacion
cuyo nombre comercial: Techfusione(por sus términos en inglés, Technological Fusion
of Electronic Services) dedicada a‘la prestacion de servicios localizada en la Avenida 27
de febrero numero interior 1743, cOlenia Atastarde Serra en la ciudad de Villahermosa,
Tabasco.

Techfusione fue creado en el afio de 2009, cemo,un centro de servicio que ofrece
la solucién a problemas tecnoldgicos, equipos electrénicos, equipos de computo y
entretenimiento mediante reparaciones certeras con el personal altamente capacitado
para satisfacer las necesidades de sus clientes.

A finales del afio 2011, Techfusione formalizd sus procesos\para determinar los
tiempos y costos por los servicios ofertados al cliente, ofreciendo Igs”servicios antes
mencionados, pero con la profesionalidad que ellos se merecen. Adicional_a%lo anterior,

se han agregado otros servicios como respaldo de informacion avanzada, ‘servicio de
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recolecciondentro y fuera de garantia, asi como dentro y fuera del domicilio del mismo,

atencion personalizada y servicio de envio de equipos reparados con costos adicionales.

A continuacion, en la tabla 1 se muestran los procesos de Techfusione de acuerdo

con sus servicios otargados al cliente para ofrecer soluciones certeras y a la vez obtener

la satisfaccion del mismo.

Tabla 1.
Procesos internos de Techfusione.
# Proceso Descripcién Actividad
Solicitud del Se hace' lasrecepcion y se estudia el El técnico realiza un andlisis del
1 servicio estado de los equipos electrénicos, asi  equipo electronico para visualizar
como la averfa atiginada. las posibles fallas.
Compras posibles‘referente a piezas y Solicitud y compra de piezas para
2 Compra materiales que ne=se encuentren en corregir las fallas del equipo
stock dentro 'de la empresa. electronico.
. 4 . - Reparacién y ejecucién del control
Reparacién del equipo electrénico y se ; s
- = de calidad para verificar el
3 Produccion prueba paragecomprobara reparacion . : .
. funcionamiento correcto del equipo
correctamente-ejecutada. s
electronico.
Entrega del Momento en cual s€ entrega (el equipo Acuergo_s y entrega d_eI equipo
4 . - . electronico en buen funcionamiento
servicio electrénico reparadg al/cliente. . .
durante la salida del mismo.
Atencion a las posibles dudas;
sugerencias, quejas, reclamaciones..0 ,Atencién al cliente haciendo validez
5 Posventa devoluciones que puedan existir una de los acuerdos de servicio ya sea

vez entregado el equipo electrénico y
gue estan cubiertos por el periodo de
garantia.

dentro y fuera de garantia siendo
respaldadas por Techfusione.

Nota: Elaboracion propia (2020).

Cabe mencionar que Techfusione es un centro autorizado de marcas de prestigio

como Sony y Toshiba, actualmente, cuenta con 32 trabajadores que integran la nébmina,

incluyendo al gerente general. Y consta de 6 areas: gerencia, Tl, audio, vidgo, recepcion

y jefatura, como se muestra en la figura 1.
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Figura 1.

Estructurasorganizacional de Techfusione.
Gerente
general

Recepcionista

Area de Area de Area de
Audio Video Jefatura

Area de Tl

Nota: Elaboracion propia (2020).

Por otra parte, Techfusione_cuenta con un sistema interno denominado Service
Shop, como herramienta tecnol6giCa; mismo\que entrd en uso a principios del afio 2012
en apoyo en sus procesos. Service.Shop operatcon FileMaker Pro, la cual es una
aplicacion multiplataforma de Windows y Mag, sin ninguna limitacion opera con bases de
datos relacionales que pueden conectarse a+varias bases de datos SQL (por sus siglas
en inglés, Structured Query Language-Lenguaje de Consulta)Estructurada) (Digital Lab,
2020).

Esta herramienta se utilizaba para llevar a cabo el controlsde-todos los procesos
en Techfusione, desde que se ingresa el equipo hasta la entrega de la misma, como se
muestra en la figura 2. Consta de varios médulos: clientes, 6rdenes de servielios, técnicos,

cotizaciones, compras, bitAcora y agenda de citas.

10



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Figura 2,
Secuencia‘de actividades realizadas en Techfusione.

Ingreso de Validacion de
equipo a garantia del
Techfusione

Solicitud de
compra de
piezas

equipo

Elaboracion
de orden de
servicio

Reparacion
del equipo

Asginacion
de servicio

Entregay
cierre de
orden de
servicio

Diagndstico Recepcion
del equipo ’ del equipo

Nota: Elaboracion propia (2020).

Como dato importante, cabe mencignar que Techfusione utilizaba Service shop
para tener el control de 6rdenes de servicio, asi mismo,administrar la proteccion y
seguridad de registros para uso de manejo interno.

Del mismo modo, cuenta con herramientas tecnoldgicas parad4a comunicacién con
sus proveedores, por politica de seguridad de Techfusione, sole se shace mencion,

omitiendo los nombres de éstos.

11
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No“Obstante, las actividades de Techfusione se han incrementado dia con dia, en
atencion a ellg, sera necesario la integracion de otro tipo de plataforma para el control de
sus procesos y.con ello permanecer en la satisfaccion de los clientes.

Techfusione.cuenta con una cartera de clientes numerosay con el paso del tiempo
sigue incrementando.:Mismo que suelen dividirse en dos tipos segun sus servicios
ofertados, como primera seccion, son las personas que poseen garantia de fabrica en
sus equipos electronicos. Comossegunda seccion, son aquellos donde el comprobante
de compra de sus equipos ha expirado, a estos se les cataloga como clientes fuera de
garantia.

En las secciones mencionadas, se incluyen los clientes frecuentes, mismos que
se inclinan en cualquier seccion, segun la validacion de su garantia. De igual manera,
existe el publico en general, estos se vanragregando_de acuerdo a las incidencias que se
les presenta en sus equipos y desde su ingreso pueden gozar de los servicios ofertados
y la atencion preferencial. De acuerdo a lo anterior, ‘estos pueden ser como tal, una
persona (individuo) o diversas empresas ya sea publica, privada, gubernamental, entre
otras. Todos los interesados reciben una atencion personalizada sin distincion alguna.
1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Definicion del problema

En Techfusione, existia el problema de la falta de respuesta apeftuna en el

servicio, como se menciono en los antecedentes de la empresa, con el paso.del tiempo

12
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incrementaba sus servicios y con ello sus clientes, por lo tanto, solo utilizaba Service
Shop como héerramienta auxiliar para dar de alta a clientes y sus equipos electronicos,
llevar el registre. y verificacion del estado de las 6rdenes de servicio, baja de clientes y
asignacion de equipos ‘a los técnicos. Debido a la falta de innovacion tecnologica se
propuso usar una de fas plataformas Web de mesa de ayuda para asistir y dar pronta
solucion a las diversas problemraticas como por ejemplo la atencion de solicitudes, donde
diariamente surgen alrededor‘de.20 peticiones con un tiempo promedio de 25 minutos de
servicio por solicitud, no obstante{ hay situaciones en que no se dan respuesta oportuna
al 40% (equivalente a 8 clientes) para’solucionar la falla.

Otro inconveniente que se_presentaron en Techfusione, es la falta de informacion
que dificultaba establecer practicas~alternativas para dar respuesta inmediata a las
solicitudes generadas por los clientes;" por ejemplo, sincronizar el control remoto,
personalizacion del equipo, mejorar la conexion de red)entre otros.

De igual manera, Techfusione no contaba conwun.portal de comunicacion que
permita al cliente interactuar frecuentemente con el personalges decir, no habia un portal
Web para la comunicarse con el cliente para que éste exponga Sus comentarios,
interrogantes, sugerencias, o bien, localizar la ubicacion de domicilio, lsaber los datos de
la empresa, servicios que ofrece, entre otros.

Adicional a ello, carecia de herramientas tecnolégicas que le permitan llevar un

registro oportuno de las necesidades del cliente y atenderlas, es por ello que se.apoyaban
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en la elaboracion de un reporte manual para después transcribirlo a hojas de célculo sin
generar algln‘registro sistematico.

Todo lo‘anterior mencionado, conllevaba a la inconformidad del cliente, siendo
éstas algunas de las razones necesarias para reforzar los servicios internos de control
de incidencias ya que ‘ecasionaron que el tiempo de respuesta no era oportuno.

Para sustentar la problematica planteada, se llevé a cabo una entrevista con el
gerente de Techfusione para-dialogar sobre las necesidades de la misma, en donde
compartio que los métodos aplicados deben ser mas eficientes para agilizar la prestacion
de los servicios a clientes. De igual manera, se realizé una propuesta para dar soluciéon
a los problemas manifestados mediante‘*herramientas tecnolégicas, ya que actualmente
carece de ellas.

Por lo anterior, se propone el diSefio de un'nuevo sistema y para ello se analizaron
y evaluaron tres plataformas de codigo libre y_se seletciono la méas optima para el disefio
de un prototipo que cumplié con los requerimientos de las€mpresa.

Aunado a ello, Techfusione contiene sus procesos internos tales como solicitud del
servicio, compra, produccion, entrega del servicio y posventa, con.la finalidad de realizar

las actividades empresariales y satisfagan a sus clientes.
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1.2.2 Delimitacion de la investigacion

1.2.2.1 Alcances

Se examinan los procesos internos actuales de solicitud del servicio, compra,
produccion,entréga del servicio y posventa, ocupados en el desarrollo de las
actividades que'se realizan en Techfusione.

Se analizan y evaluan las herramientas tecnolégicas de cédigo abierto.

Con ayuda de las métricas, se selecciona la herramienta tecnoldgica de codigo
abierto para desarrollar el prototipo de mesa de ayuda.

Se desarrolla un prototipo de‘mesa de ayuda para su implementaciéon en

Techfusione.

1.2.2.2 Limitaciones

El estudio abarca so6lo los procesos’internos aplicados en Techfusione.

La investigacion se realiza con base a la ginformacion proporcionada por

Techfusione, misma que comprende una duracién de‘un afio.

Para realizar el andlisis de los procesos, se requiere adaptar el horario de trabajo
y la disponibilidad del tiempo del personal implicado en Jdayadministracion de
servicio al cliente, ya que el trabajo debe realizarse en conjunto con‘el personal de
Techfusione.

La investigacion sélo contempla como productos, el disefio de la mesa(de'ayuda y

la construccién de un prototipo.
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e La‘ejecucion del prototipo se aplicara al personal de la empresa con software en
linea de licencia gratuita.
1.2.3 Preguntade investigacion
El uso de una’herramienta tecnolégica como instrumento para realizar un prototipo
de innovacion que facilite-la disponibilidad de la informacion en la toma de decisiones,
evaluada mediante ciertas meétticas ¢ permitird sustentar y valorar los procesos internos
de la empresa?
1.2.4 Objetivos
1.2.4.1 Objetivo general
Elaborar una propuesta de.mesa de ayuda como una herramienta tecnolégica que
permita optimizar los procesos internos-actuales de Techfusione mediante la utilizacion
de ITIL.
1.2.4.2 Objetivos especificos
e Analizar los procesos internos actuales.
e Determinar los procesos requeridos para la solucion de los problemas detectados.
e Disefiar los procesos internos de solicitud del serviciog~compra, produccion,
entrega del servicio y posventa, ocupados en el desarrollo de‘las actividades.
e Evaluar los procesos internos aplicando la norma ITIL abarcande sus cinco fases.
e Seleccionar la herramienta tecnoldgica mas factible para la adaptacion de la mesa

de ayuda.
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e Evaluar la herramienta tecnoldgica seleccionada para su adaptacion a la mesa de
ayuda,
1.3 Justificacion

Actualmente-en “Techfusione, los servicios informaticos han sido una de las
necesidades fundamentales para la mejora de sus actividades habituales.

Techfusione contaba_/con un sistema denominado Service Shop cuyo uso
exclusivo es tener el control de“ordenes de servicio.

En el 2011, Techfusione formalizé sus procesos y con ello, agregaron nuevos
servicios como respaldos de informacion avanzada, recoleccion dentro y fuera del
domicilio del mismo, atencion personalizada y servicio de envio de equipos reparados
con costos adicionales, todo lo anterier-aplica.dentro y fuera de garantia, manteniendo
estable la asistencia en reparacibn " de equipos electronicos, de computo y
entretenimiento.

Con base a los servicios que se agregaron, existia’ una demanda creciente de las
actividades ocasionando que los procesos actuales se wveéan rebasados, debido al
incremento de porcentaje en clientes (ver tabla 2), con un total de 13,555 clientes
registrados y un total de 24,251 de ordenes de servicio segun el registro de la base de

datos de Techfusione.

17



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Tabla 2.

Porcentaje’de clientes de Techfusione.
Afio Numero de

clientes

2011 950
2012 1250
2013 950
2014 1110
2015 1309
2016 1459
2017 1605
2018 1587
2019 1600
2020 1735

Nota: Elaboracion propia (2020).

Lo anterior aunado a la carencia de-un sistema de informacién que brinde el apoyo
necesario para realizar la gestiony control de los procesos, requirid otro tipo de
plataforma para el control del mismao+y con ello-alcanzar la satisfaccion.

Asi que contar con un sistema de’'mesa ayuda que se propone en este trabajo de
investigacion, mediante la ejecucion de un.prototipo @Ajustado a los procesos que se
aplican en Techfusione, se obtendran ventajas como eficientar los procesos internos de
la empresa usando ITIL, se aplicard mejora en los servicios finales y se generara
retroalimentacion con la informacion obtenida atil para la toma.de_decisiones. Con lo
anterior, permitira medir los tiempos de atencion a clientes desde que inicia una solicitud
hasta la solucion del problema, asi como, la verificacion interna de das) érdenes de

servicios en tiempo real durante el proceso de atencion para conocer el estado.en que se
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encuentra’y,con ello la entrega del mismo, lo precedente, facilitara la disponibilidad de
informacion, atencion y respuestas certeras.

Los criterios, de medicion de tiempos fueron asignados por Techfusione, como
referencia para la‘entrega del servicio se tomaban cuatro dias habiles, en caso de no
realizar la accion, el cliente tenia el derecho de presentar su queja ante el proveedor del
producto en garantia, en caso de no aplicar, presentaba su inconformidad ante
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

En el tiempo de atencion de solicitudes, de acuerdo con Techfusione, diariamente
surgian alrededor de 20 peticiones con'un tiempo promedio de 25 minutos de servicio por
solicitud, es decir, el tiempo de atencionpor cada cliente perduraba 25 minutos.

Con el apoyo del sistema de mesa de ayuda, tomando en cuenta los criterios de
Techfusione, reducira el tiempo de entrega de servicios con un periodo maximo a dos
dias habiles. De igual manera, disminuira.el tiempo de atencion al cliente a un promedio
de 10 minutos y con ello pudo atender mas clientes dentradel horario laboral, esto gracias
a la eficiencia de los procesos internos y la mejora de los sexvicios de la empresa.

Gracias a que el sistema de mesa ayuda contendrd” herramientas de soporte
remoto y gestion del conocimiento, es decir, utilizacion de (Software para tener
disponibilidad constante de soporte, y con ello se podra facilitar la comuhicacién con los

usuarios y resolver los problemas en un lapso menor, asi como, disminucion, de tiempo
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de atencién, esto es, menor tiempo de busqueda de las soluciones que antes se
realizaban por Internet o preguntando a algin compariero.

Con todo¥le anterior, se generara informacion confiable que servira como
retroalimentacion en las*actividades realizadas para facilitar la toma de decisiones.

El sistema de mésa de ayuda es una solucion que le permitié a cada usuario
conocer los procesos que(serealizaban para la entrega de los servicios satisfactorios y
con ello, incrementaron tantos la productividad, los clientes y sus actividades
empresariales.

1.4 Metodologia utilizada

En este apartado se realizg-un analisis y seleccion de las fuentes de investigacion,
técnicas y procedimientos que se apliecaron en_el disefio de la herramienta tecnoldgica y
la elaboracién del prototipo.

El proyecto se llevd a cabo en.cuatro etapas, las cuales se describen a
continuacion:

En la primera etapa se realiz6 una bitacora con el propésito de contar con una guia
de seguimiento para resaltar los aspectos importantes al momento.de aplicar la entrevista
y estructurar el entorno de la empresa. De igual forma, también ayudd a administrar el
horario de atencion por parte del personal indicado por Techfusione y, per ultimo, se tomé

como documento oficial siguiendo las politicas internas de la empresa de @€studio.
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Epfa,segunda etapa se llevo a cabo la aplicacion de una entrevista disefiada por
el autor del'trabajo de investigacion, misma que se dividié en dos secciones: a) entrevista
de diagndstico'del.modelo de negocio y b) diagnostico del uso de las Tl en la empresa
de estudio.

Con las etapassanteriores se pudo recabar la informacion necesaria para la
realizacion del proyecto de investigacion.

En la tercera etapa, con.ayuda de la informacion obtenida, se propusieron tres
softwares de mesa de ayuda en(linea, a los cuales se les aplicé la evaluacion de las
métricas internas de calidad del producto de software y con base en sus resultados, se
selecciond el oOptimo para hacer la adaptacion de acuerdo a los requerimientos
necesarios.

Finalmente, en la cuarta etapa se“realizd’y_se_implementé el prototipo de mesa
ayuda adaptado a los requerimientos necesarios plasmados en el modelo ITIL, con el
propésito de agilizar los servicios en Techfusione mediante su funcionamiento como
herramienta tecnoldgica.

1.4.1 Enfoque de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es un estudio descriptivo con enfoque
cualitativo. Blasco y Pérez (2007) sefialan que la investigacion cualitativa estudia la
realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretandofendmenos de

acuerdo con las personas implicadas. Utiliza variedad de instrumentos para‘recoger
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informaciémcomo las entrevistas, imagenes, observaciones, historias de vida, en los que
se describen Jas rutinas y las situaciones problematicas, asi como los significados en la
vida de los participantes.

Para ello, se.hize‘un analisis e interpretacion de datos con ayuda de la observacion
y entrevistas aplicadas” al personal indicado por la empresa donde se efectud la
investigacion.

1.4.2 Fuentes de investigacitn

Maranto y Gonzalez (2015) mencionan que las fuentes de investigacion primaria
contienen informacién original, es decir; son de primera mano, son el resultado de ideas,
conceptos, teorias y resultados definvestigaciones.

La fuente de investigacion” primariasarsla que recurrio la investigacion fue a
documentos como boletines, reportes; informes. técnicos, asi como, informacion
rescatada de experiencias relatadas por el.personakindicado por Techfusione.

De igual manera, como fuentes secundarias se ineluyen los libros, tesis, articulos,
revistas cientificas y paginas Web. Con la finalidad de complementar la informacion
acerca de los antecedentes, problema en curso y la justificacion de la investigacion
propuesta.

1.4.3 Técnicas de recoleccién de datos
La entrevista se ocup6 como instrumento para la recoleccion de datos.. Garcia et

al. (s.f.) definen la entrevista como la técnica con la cual el investigador obtendra la
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informaciényde una forma oral y personalizada. La informacion versara en torno a
acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona tales como creencias,
actitudes, opinienes o valores en relacion con la situacion que se esta estudiando.

La entrevista’se aplicé al personal de la empresa de estudio, con la finalidad de
obtener informacion que va desde la actualizacion de los servicios hasta como operan
los equipos informaticos, la estructura de red y base de datos en uso.

1.4.4 Modelo de desarrollo

Para seleccionar el modelo 0ptimo se realizé un andlisis y comparacién de los
siguientes modelos: ITIL Version 4, Medelo de Mejora de Procesos (Six Sigma o Seis
Sigma), Modelo de Calificacién y7Seleccion del Software de Codigo Abierto (QSOS),
Modelo Sistémico de Calidad de Seftware (Mosea) y Modelo de Madurez de Capacidades
(CMM), donde se eligio ITIL V4, siendo elidoneogor.sus ventajas, caracteristicas y fases
(ver apéndice B).

ITIL se ha convertido en el estdndar mundial’ en la Gestion de Servicios
Informaticos. Es una estructura comdn que retrata Jlas mejores practicas en
administracion de servicios de Tl organizacion (Yandri et al., 2019). ITIL V4 comprende
las fases de estrategia, disefio, transicion, operacion y mejora continua del servicio para

la realizacion del producto, a continuacion, se describe cada una de ellas.
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1.4.4.1 Estrategia del servicio

La estrategia del servicio define las directrices para el disefio, desarrollo e
implantacion de la. gestion del servicio como un recurso estratégico. Ofrece diversas
orientaciones que pueden ser Utiles a la hora de definir objetivos y expectativas de cara
al cliente y al mercado=Una estrategia de servicio clara, contribuye a garantizar que una
organizacion esté preparada~para gestionar los costes y riesgos de su cartera de
servicios.

La fase de estrategia del servicio esta conformada por los procesos de gestion
financiera, gestion de la cartera de servicios y gestion de la demanda. A continuacion, se
describen cada uno de ellos:

Gestion financiera: es el responsabledergarantizar la prestacion de servicios de
manera eficiente y rentable. Una buena gestion‘financiera coloca a la organizacion en
posicion de llevar una contabilidad responsable deé todos los gastos y de aplicarla
directamente a los servicios.

Gestion de la cartera de servicios: es el responsable.de la inversion en servicios
nuevos y actualizar los ofrecidos, minimizando a su vez los riesgos y costes asociados.
La gestion de la cartera de servicios comienza con la documentacion de los servicios

estandar de la organizacion, y en especial, del catalogo de servicios.
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Gestion de la demanda: es el responsable de armonizar la oferta de servicios con
las demandas del mercado, intentando predecir la compra de productos y equilibrar
demanda y recursos.
1.4.4.2 Diseiio del.servicio

La fase de disefig'se inicia con la demanda de nuevos requisitos o la modificacion
de éstos en un servicio, finalizando con una solucién que cumpla con los requisitos
establecidos que pasara a la fasesde transicion y operacién del servicio. El propio proceso
del disefio debe tener en cuenta €l'resto de procesos y actividades que lo componen, ya
gue se relacionan con todas las fases/del ciclo de vida. Ademas, colabora con la fase de
estrategia para que los servicios7se adecuen a las necesidades del mercado, sean
eficientes en costes, sean rentables y-eumpla‘elaporte de valor establecido a los clientes.

La fase de estrategia del servicio esta conformada por los procesos de gestion del
catalogo de servicios, gestion de la capacidad.y gestién de la seguridad de la informacion.
A continuacion, se describen cada uno de ellos:

Gestion del catalogo de servicios: se encarga de crear, modificar y mantener el
catalogo de servicios de la empresa, incluyendo la informacién_considerada relevante
para la definicion del servicio.

Gestidon de la capacidad: proceso encargado de garantizar la-Capacidad de la

organizacién para prestar el servicio.
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Gestion de la seguridad de la informacién: se encarga de establecer las politicas
y su cumplimiento de integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacién.
1.4.4.3 Transieién del servicio

La fase de‘transicion del servicio tiene como misidon principal, dar soporte al
proceso de cambio del’negocio, reducir las variaciones de rendimiento y los errores
conocidos y garantizar que el’servicio satisface los requisitos de las especificaciones.
Esta entre sus objetivos la minimizacion del impacto de los cambios sobre los servicios
gue estan ya en produccion y el aumento de la satisfaccion del cliente fomentando el uso
correcto del servicio y los medios de Tl

La fase de estrategia del servicio esta conformada por los procesos de gestion de
cambios, validacion y pruebas del servicio y gestion de la configuracion y activos del
servicio. A continuacion, se describencada.uno de ellos:

Gestion de cambios: es el proceso.encargade’de supervisar los nuevos servicios
0 su modificacion, garantizando que se han realizado‘tedas las actividades necesarias
para su puesta en produccion.

Validacion y pruebas del servicio: garantiza que los servicios cumplen los
requisitos establecidos antes del paso a produccién.

Gestion de la configuracion y activos del servicio: se encarga“de registrar los

elementos de configuracion y activos de los servicios.
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1.4.4.4 Operacion del servicio

La operacion del servicio tiene como objetivo la coordinacion y ejecucion de las
actividades y proCesos necesarios para entregar y gestionar servicios a los usuarios y
clientes con los niveles.de servicio establecidos. Esta dentro de las responsabilidades de
la operacion, la gestion.de.la infraestructura necesaria para la prestacion y soporte de los
servicios. Este debe garantizar'la estabilidad y disponibilidad de la infraestructura de TI,
por otro lado, debe tener en cu€nta el cambio de los requisitos de negocio y TI.

La fase de operacion del sérvicio estd conformada por los procesos de gestion de
eventos, gestion de peticiones y gestion)de accesos. A continuacion, se describen cada
uno de ellos:

Gestidn de eventos: monitoriza-les eventes que ocurren en la infraestructura para
asegurar su correcto funcionamiento.

Gestion de peticiones: gestiona las'peticiones/de)los usuarios y de los clientes que
requieren algun cambio o solicitan cierto soporte del servicio.

Gestion de accesos: responsable de garantizar que_determinadas personas
accedan a la informacion con los permisos adecuados.

Por otra parte, en la presente investigacion se usaron las/meétricas internas de
calidad del producto de software que se utilizaron durante el ciclo de desarrollo del

producto como apoyo en la realizacion del prototipo, como se muestra endadfigura 3.

27



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Figura 3.
Métricas internas de calidad del producto de software.

Caracteristicas Pregumnta central

Funcionaliddi ¢Las funciones y propiedades satisfacen las necesidades
uncionali .

explicitas e implicitas; esto es, el qué ... ?
et ; Puede mantener el nivel de rendimiento, bajo ciertas
Confiabilidad Ne . . . . o ]
condiciones y por cierto tiempo?
Usabilidad &El software es facil de usar y de aprender?
Eficiencia ¢Es rapido y minimalista en cuanto al uso de recursos?

Nota: Abud (s.f.).

A continuacion, se describénscada una de las caracteristicas de las métricas
internas de calidad del producto de software y sus atributos:

La primera caracteristica®€s la funcienalidad. En este grupo se conjunta una serie
de atributos que permiten calificar si.un’'producto_de software maneja en forma adecuada
el conjunto de funciones que satisfagan las necesidades para las cuales fue disefiado.

Dentro de la caracteristica de funcionalidad, se encuentran los siguientes atributos:

Adecuidad: se enfoca a evaluar si el software cuenta ¢on un conjunto de funciones
apropiadas para efectuar las tareas que fueron especificadasen su definicion.

Seguridad de acceso: hace referencia a la habilidad de prevenir el acceso no
autorizado, ya sea accidental o premeditado, a los programas y dates.

Interoperabilidad: hace referencia capacidad del producto de_software para

interactuar con uno o0 mas sistemas especificados.
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LasSegunda caracteristica es la confiabilidad. En ella se agrupan un conjunto de
atributos queSe refieren a la capacidad del software de mantener su nivel de ejecucion
bajo condiciones'nermales en un periodo de tiempo establecido.

Dentro de la.caracteristica de confiabilidad, se encuentran los siguientes atributos:

Madurez: permite’'medir la frecuencia de falla por errores en el software.

Tolerancia a fallos:(selrefiere a la habilidad de mantener un nivel especifico de
funcionamiento en caso de fallas del software o de cometer infracciones de su interfaz
especifica.

Recuperabilidad: se refiera @\la capacidad del producto de software para
restablecer un nivel de prestaciones especificado y de recuperar los datos directamente
afectados en caso de fallo.

La tercera caracteristica es la Usabilidad.«Cansta de un conjunto de atributos que
permiten evaluar el esfuerzo necesario 'que.deberd invertir el usuario para utilizar el
sistema.

Dentro de la caracteristica de usabilidad, se encuentran los siguientes atributos:

Entendibilidad: se refiere al esfuerzo requerido por los usuarios para reconocer la
estructura logica del sistema y los conceptos relativos a la aplicacion, del software.

Operabilidad: agrupa los conceptos que evallan la operaciénsy el control del

sistema.
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Atractividad: se refiere a la capacidad del producto software para ser atractivo al
usuario.

La ultima. caracteristica es la eficiencia. Permite evaluar la relacion entre el nivel
de funcionamiento'del.software y la cantidad de recursos usados.

Dentro de la caracCteristica de eficiencia, se encuentran los siguientes atributos:

Comportamiento en elstiempo: hace referencia a la capacidad del producto de
software para proveer tiempos-adecuados de respuesta y procesamiento cuando realiza
su funcion bajo las condiciones establecidas.

Utilizacion de recursos: atributos del software relativos a la cantidad de recursos
usados y la duracion de su uso ep-a realizacion de sus funciones (Abud, s.f.).

Cada una de las métricas meneionadas_eontiene los siguientes elementos para el

relleno de la solicitud conforme a la informacion ebtenida, como se muestra en la tabla 3.

Tabla 3.
Elementos para el llenado de solicitud para‘cada métrica:
Elementos
Nombre
Prepgsito

Método de.aplicacion
Medida, férmula y cémputo de datos
Interpretacion del valormedido
Tipo de escala
Tipo de medida
Fuente de medicién
Referencia a ISO/IEC 12207‘SLCP

10 Audiencia

Nota: Elaboracion propia (2020).
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1.4.4.5 Mejora continua del servicio

La mejora continua del servicio se centra en las actividades y procesos que
mejoran la calidad de servicios. Las medidas y analisis son muy importantes en esta fase,
debido a que identifican los servicios que son rentables y aquellos que se pueden mejorar.

La fase de estrategia del servicio estd conformada por los procesos de qué se
mide, recopilacion de datos(medicidn), andlisis de datos, presentacion y uso de la
informacion e implementacion‘de-acciones correctivas. A continuacion, se describen cada
uno de ellos:

Qué se mide: los propietarios del servicio deben determinar que se debe medir y
detallar una lista final reflejo de misiones; metas y objetivos de Tl y del negocio.

Recopilacion de datos (medicién): Pararecopilar datos es necesario monitorizar
con herramientas 0 manualmente. La monitorizacion se debe centrar en un servicio,
proceso, herramienta, organizacién o elemento de configuracion.

Analisis de datos: Un andlisis estudia si-los servicios de Tl facilitan el cumplimiento
de los objetivos marcados.

Presentacion y uso de la informacion: los informes de servicio deben convertir el
conocimiento en saber que permita tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas.

Implementacion de acciones correctivas: Se deben asignar a las opciones una
prioridad basada en los objetivos de la organizacion y en normas externasicentempladas

en la estrategia del servicio. El disefio de servicio puede desarrollar las mejoras, tras lo
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cual la transicion del servicio se encargara de desplegarlas en produccion y operacion
del Servicio las incorporara a la operacion diaria.
1.4.5 Tipos de.programacion

En la realizacion del presente trabajo de investigacion, se utilizaron tres softwares
libres en linea denominados; Jira Service Desk, Spiceworks Help Desk y ManageEngine
ServiceDesk Plus, como apoye’para efectuar la comparacién y seleccion de uno de ellos.
Las herramientas Help Desk mencionadas se ejecutan sobre un servidor Apache-Tomcat
y soporta multitud de sistemas (gestores de bases de datos como MySQL, Oracle,
PostgreSQL, SQL Server, ademas, utiliza el servicio de Amazon CloudWatch como nube

informatica para recopilar y almacenar registros ingresados por el usuario.
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Capitulo 2. Marco teorico
En el presente capitulo se realiz6 un analisis tedrico para sustentar los marcos referencial,
conceptual, teenologico y legal que se aplicaron en el disefio de la herramienta
tecnoldgica y elaboracion del prototipo.
2.1 Marco referencial

En este apartado(se-realizd una busqueda y andlisis de investigaciones
relacionadas con la tematica~abordada, las cuales proporcionan sustento a la
investigacion propuesta.

En Japon, en la Universidad de Osaka, Ho-Kang et al. (2012) desarrollaron un
mecanismo de busqueda de palabras claves mediante los incidentes registrados en el
sistema de mesa de ayuda. El prototipe-fue desarrollado para uso Web, donde combina
la busqueda de palabras claves y el razonamiento_basado en casos antes registrados,
realizando la uniébn de ambos para mostrarlas.sugerencias de casos similares. El sistema
de mesa de ayuda fue creado para el sistema operative UNIX, como resultados de la
prueba, se pudo realizar un seguimiento de los contextos desesolucion de problemas en
el pasado y almacenarlos en la base de datos para tomarlo_como conocimiento y
proporcionar una excelente interfaz para una variedad de usuarioss

En Turquia se implementd un sistema de mesa de ayuda denominado 2929 Help
Desk en el departamento de informéatica de la empresa Schneider Electric, debido a que

solo labora un personal en atencion. Para el desarrollo del mismo, se utilizaron las

33



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

herramientas de PHP (por su traduccion en espafiol, Lenguaje de programacion para
desarrollo ‘'Web), HTML5 (por su traduccion en espafol, Lenguaje de Marcas de
Hipertexto) CSS3 (por su traduccidon en espafiol, Hojas de Estilo en Cascada), JQuery
(por su traduccion‘en_gespafol, Biblioteca multiplataforma de JavaScript), esto fue para
crear el sistema de mesa de ayuda basado en Web, como servidor local se utilizd6 WAMP
(por sus siglas en inglés, Windows, Apache, MySQL, PHP), MySQL (por su traduccién
en espafol, Sistema de Gestion de Bases de Datos Relacional) para almacenar la
informacion generada del mismo.{Con ello se logré extender y brindar un mejor servicio
de soporte a 1200 usuarios en el Medio, Oriente, asi como la comunicacion en diferentes
ubicaciones y técnicos a fondo, ceompartir todos los documentos con otros
departamentos, acceso a equipos dessoeporte téenico, entre otros (Serbest et al., 2015).
En la Universidad Sam Ratulangi-ubicada‘en.Indonesia, la Unidad de Tecnologia
de la Informacion y Comunicacion e Implementacion”Técnica es la encargada del portal
académico, e-learning, gestion de contrasefa, red Wi-Figentre otros. Cuando habia una
gueja sobre interferencia o quien olvidaba la contrasefia debia trasladarse a la Institucion
para realizar las actividades manualmente. Atendiendo a lo ‘anterior, se desarroll6 un
sistema de mesa de ayuda basado en Web con la herramienta de RHP, asi como MySQL
para el aseguramiento de la informacion procesada y Notepad ++ para la’edicion de texto
del cédigo procesado. Con la implementacion del sistema de mesa de ayuda; se mejoré

la calidad de los servicios disponibles y se evaludé cada servicio que proporcionaba
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informesybrind6 apoyo a todas las divisiones de Tl para responder en tiempo y forma
cada una de las quejas existentes (Indrawati et al., 2016).

La Universidad Estatal de Florida, la Division de Tecnologia ofrece servicios de
soporte informatico.a usuarios en general. Debido al incremento de los usuarios, se dio a
la tarea de administrarun sistema de mesa de ayuda de soporte informatico para todo el
campus. En su desarrolla, se’ utilizaron las herramientas de Remedy Help Desk en
plataforma Web, alojado en ur“Servidor Sun 420R con cuatro procesadores UltraSparcll
con 4 Gigabyte de RAM (por su significado en espafiol, Memoria de Acceso Aleatorio),
se instalo suficiente espacio en el disCo)duro, como sistema operativo se utilizé Solaris
version 8, el ultimo servidor Web Apache'y Oracle 8i. Como resultado, el sistema de mesa
de ayuda proporcioné horas de ateneion telefonica, asi como acceso remoto electrénico
a los usuarios en apoyo a la satisfaccionde las necesidades de problemas tecnoldgicos
que emergen entre la comunidad universitaria (Orrick et al., 2016).

En Argentina, el Hospital Italiano de Buenos Aires,Cuenta con un sistema de mesa
de ayuda que da soporte principalmente a los usuarios administrativos. Dado el aumento
de las necesidades de los diferentes tipos de usuarios, se decidid.realizar una encuesta
para monitorizar periddicamente la satisfaccion de los mismos, con la finalidad de poder
mejorar el soporte brindado. Los resultados mostraron que existian problemas en cuanto
a la accesibilidad telefonica y el tiempo de respuesta. Para atender a |la’problemética,

crearon un nuevo aplicativo utilizando la red de Intranet institucional como plataforma de
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desarrolle’ycanal de acceso al nuevo sistema de mesa de ayuda, el desarrollo se realizo
sobre una base de datos MySQL y con lenguaje de programacion PHP. Como resultado
se obtuvo, una.mejor accesibilidad y eficiencia en el tiempo de respuesta brindada,
calidad de los servicios.disponibles y menor tiempo de respuesta a cada una de las quejas
existentes (Baum et al:72017).

En Aguascalientes,(Meéxico, la Universidad del Llano, en la Facultad de Ciencias
Basicas e Ingenieria ha carecido de lineamientos estratégicos para facilitar a los
estudiantes, profesores y administrativo la realizacion de sus funciones, entre los cuales
se destaca la gestidon de inventarios, dado el nimero de elementos que deben controlar
profesores y administrativos con le’cual se logra ahorrar tiempo y esfuerzo. Se creé una
herramienta basada en buenas préactieas en soluciones para la gestion de servicios de Tl
(ITSM) que se destind para la administracion de inventarios por medio de una plataforma
Web y hacer seguimiento a los elementos.nformatices gue posee la facultad. Se empled
el software JiraSoftware como herramienta Unica, ya que“contiene servidores Web, base
datos compartida, plataforma en Web e incluye un servidor propio en nube. Como
resultado se obtuvo la optimizacion de respuesta al entregar un informe detallado de cada
elemento, mostrar informacion privilegiada e informes en tiempo réal, genero6 eficiencia
de respuestas a informes de inventarios, entre otros (Cruz y Agudelo, 2018).

En California, Estados Unidos, la empresa Jade Global dispone de.servicios de

asesoramiento, integracion, pruebas, nube y consultoria, soluciones empresariales,
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debido allaumento de sus clientes desarrollé un sistema de mesa de ayuda en modo Web
denominado IT Help Desk. Como herramientas para el desarrollo, utilizé Java en su ultima
version como lenguaje de programacion en modo Web, como gestor de bases de datos
se utilizd MySQL (por st significado en espariol, Sistema de Gestion de Bases de Datos
Relacional) para adminiStrar la informacién procesada, Notepad++ para la edicion de
texto del cédigo procesada'y WAMP (por sus términos, Windows, Apache, MySQL, PHP)
utilizado como servidor local ‘para alojar la informacion contenida. Como resultado, se
ahorré tiempo a los empleados en la atencion de los clientes en la solucidon de diversos
problemas, proporcioné mantenimientea las empresas para las dificultades, resolvio
incidencias en menos tiempo y sinda necesidad de trabajo manual (Megha et al., 2019).
2.2 Marco conceptual

En este apartado se describieron-os conceptos aportados por diversos autores
gue se utilizaron a lo largo de la investigacion.
2.2.1 Empresa

Una empresa es una organizacion de personas que comparten diversos objetivos
con el fin de obtener beneficios (Debitoor, s.f.).
2.2.2 Clasificacion de empresas segun el origen del capital

De acuerdo con la clasificacion, las empresas se dividen en dgos’sectores, como
primer sector son las publicas, donde el capital es perteneciente del estade”y pretende

satisfacer necesidades sociales. Y como segundo sector son las privadas, :donde el
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capital es propiedad de inversionistas privados y son lucrativas en su totalidad
(Gestion.org, 2020).
2.2.3 Clasificacion de empresas segun su actividad o giro

Segun su clasificacion, las empresas se dividen en industriales, comerciales y de
servicios. Las empresas‘industriales realizan actividades para producir bienes por medio
de la transformacion o extraccién de materias primas. Las empresas comerciales son las
intermediarias entre el productory consumidor, donde su principal funcion es comprar y
vender productos terminados aptes para su comercializacién. Y las empresas de
servicios brindan asistencias a la comtnidad con o sin fines de lucro (Gestion.org, 2020).
2.2.4 Clasificacion de empresas'segln la magnitud de la empresa

Las empresas se dividen en'miereempresas, pequefias empresas y famiempresas.
La microempresa, se conforma de Un—capital’moderado y consta de 10 personas
aproximadamente incluyendo empleados Y. trabajadores. Las pequefias empresas
poseen un capital variable, constan de ingresos y un‘aproximado de 20 personas.
Famiempresas, son empresas familiares, es decir, la familia _es el motor del negocio.
(Gestion.org, 2020).
2.2.5 Actividades econémicas como persona fisica

La persona fisica es un individuo que realiza cualquier actividad econdémica
teniendo derechos y obligaciones que cumplir, por mencionar, vendedoresjcoemerciantes,

empleados, entre otros. En la clasificacién de régimen fiscal de las personas fisicas de
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acuerdo.eon sus actividades e ingresos, se encuentran los salarios y en general por la
prestacion de/un servicio personal subordinado, arrendamiento y en general por el uso o
goce temporal.de.bienes inmuebles enajenacion de bienes, adquisicion de bienes,
intereses, entre otros..El régimen fiscal se realiza de acuerdo con las actividades tales
como incorporacion fiscal, empresarial y agricola. En la incorporacion fiscal pueden
inscribirse aquellas personas fisicas que realicen una actividad comercial o presten algun
servicio por los que no requierenstitulo profesional, siempre que sus ingresos anuales no
excedan los dos millones de pesos: En las actividades empresariales pueden tributar
aguellas personas fisicas que obtieneningresos por actividades comerciales tales como
restaurantes, cafeterias, escuelas; farmacias, entre otras. Asi como industriales tales
como mineria, textil y calzado, farmaeéutica,/construccion, entre otros. Y las actividades
agricolas, donde se incluyen las ganaderas, silvicolas y pesqueras (sector primario).
Todos los regimenes fiscales mencionados,. pagarédn sus impuestos siempre que Sus
ingresos por dichas actividades representen cuando menos 90% de sus ingresos totales
siendo personas fisicas y morales (Servicio de Administracion Tributaria [SAT], s.f.).
2.2.6 Actividades econémicas como persona moral

La persona moral se refiere a la unién de un grupo de personas que colaboran
unidas por un beneficio social y aunque esto es sencillo conocerlo._El régimen fiscal
persona moral es una entidad que tiene una existencia juridica, es decir; s€ encuentra

constituida por organizaciones o grupos de personas. Por las actividades de laspersonas

39



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

morales déntro del régimen general es que se clasifican todas las sociedades que tienen
fines lucrativgs, tales como las sociedades mercantiles, sociedades civiles, almacenes
generales de dep@sito, arrendadoras o financieras, instituciones dedicadas a las finanzas,
seguros y créditos;.como bancos, casas de bolsa y aquellos organismos con facultades
auténomas, es decir, ‘organismos descentralizados que se encargan de comercializar
fideicomisos de actividades empresariales y bienes o servicios (Dominguez, s.f.).
2.2.7 Denominacion social

Guadamuz (2018) menciona que la denominacion social es la principal
caracteristica formal de las sociedades'de capital, especificamente de la andénima, donde
el anonimato de las personas saogias les exime de una responsabilidad personal en su
contra. Asi se separa por completo.el-patrimonio de la persona juridica y la fisica. Lo
anterior sucede quizas, porque varias personas de diferentes familias, deciden organizar
una empresay no un negocio familiar. Simplemente sonypersonas con intereses comunes
gue deciden llevar a cabo una actividad mercantil, con casi el inico objetivo de conseguir
lucro.
2.2.8 Herramientas tecnolégicas

Las herramientas tecnoldgicas son programas y aplicaciones (software) que
pueden ser utilizadas en diversas funciones facilmente y sin pagar unsSolo peso en su
funcionamiento. Estas herramientas estan a disposicion de la comunidad selidaria para

ofrecer una alternativa libre de licencias a todos aquellos usuarios que requieren suplir
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una necesidad en el area de informatica y no dispongan de los recursos para hacerlo
(Manu, s.f.).
2.2.9 Sistema.de.nesa de ayuda (help desk)

Al-Hawari & Barham (2019) mencionan que un sistema de mesa de ayuda de TI
se ha convertido en una’necesidad vital para grandes instituciones, donde las soluciones
que dependen en gran medida de los servicios y recursos de Tl. Ademas, facilita la
gestion de tickets de Tl y permiterla automatizacion de las tareas diarias de Tl. Ademas,
puede ayudar a definir y minimizar las actividades que comprenden los diferentes
procesos de negocio.

2.2.10 Funcionalidades de help.desk

Como primera funcionalidad; elmanejo ysseguimiento excepcional de los tickets a
travées de una herramienta de gestibn—para dar_respuesta a incidentes técnicos o
solicitudes de servicio. La segunda funcionalidad¢“es la base de datos historica de
incidentes o mejor conocida como la base de conocimiento, por lo que debe contar con
un conocimiento colectivo mediante una base de conocimiento integrada. La tercera
funcionalidad, es el rapido acceso a estadisticas y métricas, es decir, la herramienta de
gestion de Help Desk debe permitir el andlisis y evaluacion’'de las respuestas,
tratamientos de todos los incidentes reportados. Y como ultima funcionalidad, contar con
una interfaz amigable para el usuario, el aplicativo para la generacién de reguerimientos

es importante que ofrezca una interfaz amigable para el usuario, ya quertambién
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beneficiard a la organizacién al liberarlos de un proceso de implementacién complejo
(Rodriguez, 2015).
2.2.11 Help desk’interno

Help Desk interno se caracteriza porque tanto los recursos tecnologicos como
humanos dependen directamente de la empresa y se alinean directamente a las
necesidades de negocio de lasmisma. La forma mas efectiva y practica de como trabaja
un Help Desk es por medio de“tickets. Las funciones de soporte técnico varian mucho,
es decir, depende mucho de la €structura de la empresa o disefio de las areas en la
misma. Ofrece las ventajas tales comg@'mayor acercamiento con los clientes potenciales,
aportando y entregando soluciones’integrales, de igual manera permite tomar decisiones
inmediatas y oportunas mediante” definicion de métricas para evaluar la calidad del
servicio que se ofrece a clientes y/o usuarios (Redriguez, 2015).
2.2.12 Help desk outsourcing o tercerizado

Existen muchas empresas que se estan especializando en proporcionar soporte
mediante outsourcing. Esta es una formula muy popular ensactualidad y consiste en la
cesion a terceros de determinadas actividades o funciones en las areas que no
constituyen una ventaja competitiva. Entre las empresas tecnologicas enfocadas en los
servicios, se destacan las empresas de IBM y Fujitsu que ofrecen soluciones de
Outsourcing avanzados a sus clientes. Suele considerarse como principal“ventaja, la

reduccion de costos que supone para el cliente y obtencion de una mayor‘eficacia en
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gestion de'las Tl necesarias para el funcionamiento de la empresa. Ofrece otras ventajas
tales como horarios flexibles, facilidad de gestion, es decir, se lograra administrar la
mayor parte del.trabajo, mejora de los servicios y productos, aplicacion de las mejores
practicas en las solucienes de la compafia, entre otros (Rodriguez, 2015).
2.2.13 Mesa de servicio

La mesa de servicigo o'también conocido como mesa de ayuda en la gestién de
servicios de tecnologias de la-informacion (IT Service Management, ITSM), es el punto
anico de contacto entre un equipode Tl y los diferentes tipos de usuarios de una empresa.
Atiende a una vision estratégica quefaporta valor a la empresa, y lo hace a través de
soluciones Tl en las que integra personas, procesos Yy tecnologia. Ademas, contribuye a
realizar la conexion entre Tl y la<“€strategia’ que se plantea una organizacion (Orben,
2020).
2.2.14 Mesa de trabajo

El concepto mesa de trabajo, parte «de la premisa que es una instancia de
coordinacién, gestion y control de proyectos, donde se gehera un diadlogo entre las
diferentes partes involucradas. Es decir, se define también como una auditoria y
evaluacion, para buscar falencias y soluciones. Por tanto, da lugar/a la configuracion de
diagnosticos y analisis para la toma de decisiones atingentes y contingentes (Gonzalez,

2015).
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2.2.15 MeSa de ayuda

La mesa de ayuda o también conocido como mesa de ayuda tradicional es la
estructura conformada por el recurso humano y material necesario para que el
departamento de Tecnologia Informatica de una empresa haga frente a situaciones de
soporte técnico inesperadas. En otras palabras, es una estacion de enlace entre el equipo
de soporte técnico y los usuarios. Los problemas eventuales pueden provenir de la
empresa o partir de los servicieS.que provee (Arosemena, 2020).

En el presente proyecto de investigacion se hizo el prototipo de una mesa de ayuda
tradicional, su eleccion se basé en 1@s, inconvenientes presentados en la empresa. Es
decir, con esto se podra atender ados incidentes en los servicios que proporciona, llevar
un registro y control de casos, diSminuir los_tiempos de espera y reducir la falta de
comunicacion existente.

2.2.16 Mesa de ayuda centralizada

El contacto con los usuarios se canaliza a través<de una sola estructura central.
Sus ventajas principales son la reduccion de los costos, la optimizacion de los recursos
y la simplificacién de la gestion. Sin embargo, surgen importantes inconvenientes cuando
los usuarios se encuentran en diversos lugares geograficos distantes, diferentes idiomas,

productos y servicios (Cedillo, 2015).
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2.2.17 MeSa de ayuda distribuida

Es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen servicios en
lugares geograficos distantes, sean éstos: ciudades, paises o continentes. Sus ventajas
son obvias en estos'casos, sin embargo, la deslocalizacion de los diferentes centros de
servicios genera grandes problemas como costos, complicacion en la gestion y
monitorizacion del servici@, dificultades en el flujo de datos y conocimiento entre las
diferentes mesas de ayuda (Beny#2005).
2.2.18 Mesa de ayuda virtual

Una mesa de ayuda virtual('posee una base de datos de conocimientos
centralizada por lo cual se evitan-@duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro
de costos. Se puede ofrecer un servigiedocal sinsincurrir en costos adicionales. El objetivo
es aprovechar las ventajas de las mesas-de.ayuda centralizada y distribuida (Bon, 2005).
2.2.19 Métricas para evaluar la calidad del_help desk

Son aquellas que métricas de software.que definen de una u otra forma la calidad
del mismo tales como exactitud, estructuracion o modularidad, pruebas, mantenimiento,
reusabilidad, cohesion del médulo, acoplamiento del médulo,” etc..Estos son los puntos
criticos en el disefio, codificacion, pruebas y mantenimiento (Gonzélez, 2013).
2.2.20 Storyboard

Sherman (2021) menciona que un Storyboard (guion grafico), es un-erganizador

gréafico que planea una narrativa. Los storyboards son una forma poderosa de_presentar
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visualmente, la informacion; la direccion lineal de las celdas es perfecta para contar
historias, explicar un proceso y mostrar el paso del tiempo. En su nucleo, los guiones
graficos son un.conjunto de dibujos secuenciales para contar una historia.
2.3 Marco tecnoldgico

En este apartade’se presentan tres sistemas de mesa de ayuda a analizar, para
posteriormente seleccionar una de estas y utilizarla como apoyo para crear el prototipo,
cabe mencionar que estos se ‘eligieron por ser las que muestran mayor tendencia de uso,
libre distribucion, licencia gratuita, \funciones y caracteristicas apropiadas, facilidad de
acceso y ademas por ser adaptablesfa las pequefias y medianas empresas. Aunado a
ello, estas ofrecen ventajas come’automatizacion, plantillas personalizadas para ITIL,
actualizaciones en tiempo real, <nfermacion.y colaboracion, autoservicio, base de
conocimiento, informe de métricas y aprendizaje @utomatico para el buen funcionamiento
del sistema de mesa de ayuda.
2.3.1 Jiraservice desk

Ortu et al. (2015) mencionan que, Jira Service Desk.es una plataforma de mesa
de servicio con todas las funciones disefiada para proporcionar soluciones para la gestion
de servicios de Tl (ITSM) y servicio al cliente. Los equipos de TI utilizan el software para
ofrecer servicios de extremo a extremo a sus clientes. Esto contribuye a mejorar sus
enfoques estratégicos que se alinean con sus necesidades comercialesy edmplan con

sus metas y objetivos.
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Epdaactualidad, Jira Service Desk es implementada por las empresas comerciales
para el manejo de errores de software donde se usa como una herramienta principal de
seguimiento de.problemas de desarrollo del mismo debido a su credencial de calle de
codigo abierto (verfigura 4).

Figura 4.
Logotipo de Jira service'desk.

4 JiraService Desk

Nota: Atlassian (2018).

2.3.2 Spiceworks help desk

Spiceworks Help Desk es una herramienta desarrollada para reunir a profesionales
de Tl para ayudarlos con los problemas que encuentran con su trabajo. Iniciado en 2006,
Spiceworks ha proporcionado el canaldonde los expertos y especialistas de Tl convergen
e interactian directamente entre si y también con<proveedores de tecnologia para
proporcionar opiniones y asistencia de expertos sobre . qué software comprar, como
mejorar su infraestructura de TI, entre otros (Software Advice,2019).

Las caracteristicas segun FinancesOnline (2020), sonrlas entradas y tareas en
gestion de equipos, autoservicio de usuario, gestion de activoS«de TI, mas de 150
aplicaciones adicionales, soporte multi-sitio, directorio activo y base de‘“conocimientos

(ver figura 5).
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Figura 5.
Logotipo de Spiceworks help desk.

L

&y splceworks

Nota: Spiceworks (2019).

2.3.3 ManageEngine ServiceDesk Plus

Es un software integral de“soporte técnico de Tl que combina la gestion de activos
y las funcionalidades de soporte~técnico en una sola plataforma (ver figura 6). Esta
disefiado para ayudar a los usuarios a.ebtener una visibilidad completa de los problemas
de Tl en su lugar de trabajo y administrarlos en consecuencia de la manera mas eficiente
posible.

ManageEngine ServiceDesk Plus.esta equipado con las mejores funciones listas
para ITIL que simplifican los esfuerzos de la mesa-detayuda. Entre sus funcionalidades
mas notables estan la gestion de incidentes;gestién de problemas, gestion de cambios
y gestion de activos. Estos, combinados con la interfaz intuitiva con el uso facil de la
plataforma y las soluciones de productividad robustas le permitiran facilitar los diferentes
procesos involucrados en el manejo de las responsabilidades de launesa de ayuda de TI

mientras optimiza su flujo de trabajo (FinancesOnline, 2020a).
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Figura 6.
Logotipo de ManageEngine ServiceDesk Plus.

ManageEngin@
ServicebDesk Plus

Nota: Manage Engine Services Plus (2019).

2.3.4 Sistema de gestores de base de datos

El Sistema de Gestores de Base de datos, traducido en inglés Data Base
Management System (DBMS) permite almacenar y posteriormente acceder a los datos
de forma répida y estructurada. Las propiedades de estos SGBD o DBMS, asi como su
utilizacién y administracion, se estudian dentro del ambito de la informéatica (Gutiérrez,
2008). Se utilizara para acceder y administrarzla informacion de los clientes y usuarios
finales, ya que éste viene integrado/en cada_uno de los sistemas de mesa ayuda
mencionados anteriormente.
2.3.5 Base de datos

Es un almacén de datos relacionados con diferentes modos de organizacién. Una
base de datos representa algunos aspectos del mundo real, aquellos que le interesan al
usuario. Y que almacena datos con un propésito especifico. Con la’ palabra “datos” se
hace referencia a hechos conocidos que pueden registrarse, “~com@ ser numeros
telefonicos, direcciones, nombres, etc. (Gutiérrez, 2008a).

Se utilizara para almacenar la informacion de los clientes, usuarios finales,

documentos, entre otros, con la finalidad de ofrecer la seguridad y proteccion delimismo.
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2.3.6 Navegador Web

Es un programa especializado en la interpretacion del codigo HTML que permite
mostrar como resultado el contenido de una pagina Web. Cuya funcionalidad basica es
permitir la visualizacion® de documentos de texto con recursos multimedia incrustados
(Sanchez y Rodriguez;;2016).

El navegador Web (ser&’ el portal de comunicacion para la interaccion entre los
clientes y el personal de la empresa con el objetivo de atender y dar soluciones certeras
a los problemas en curso, en la figura 7 se muestran los navegadores compatibles.

Figura 7.
Navegadores Web compatibles con los.sistemas de mesa de ayuda.

e P

Chrome Firefox Intermnet Explorer

Opera Safari

Nota: Hernandez (2020).

2.4 Marco legal
Rodriguez (2008) define que, el software libre como aguel que puede ser
distribuido, modificado, copiado y usado, por lo tanto, debe venir acompafado del cédigo

fuente para hacer efectivas las libertades que lo caracterizan.
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Las herramientas tecnolégicas mencionadas para el sistema de mesa de ayuda es
un softwaré libre de tipo comercial en la version gratuita y se encuentra bajo la licencia
GNU/GPL, porio‘tanto, no se hara contratacion de algun servicio adicional.

La Licencia‘\Pudblica General de GNU esta destinada a garantizar la libertad de
compartir y modificar seftware libre en todas sus versiones para asegurar que pueda ser
utilizado por los usuarios que-o requieran. Esta licencia se aplica a la mayor parte del
software de la Free Software“Foundation (por su traduccién en espafiol, Fundaciéon de
Software Libre) y a cualquier otra_programa si sus autores se comprometen a utilizarla
(ver apéndice A) (GNU, 2016).

La nueva version (v3) de GPL contempla los siguientes aspectos:

e Proteccion de los derechos legales-de los usuarios de la ley contra la elusion.

e Libertad de ser adaptado.

e Libertad de ejecucion.

e Facilitar su adaptacion a otros paises.

e Limitar el uso con fines publicitarios de nombres de“lieenciantes o autores del
material.

e Libertad de distribucion de copias.

¢ Incluir clausulas que defiendan a la comunidad de software libre del uso indebido de

las patentes de software (GNU, 2016).
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Capitulo 3. Aplicacion de la metodologia y desarrollo
En este capitulo se presento el entorno en el que trabaja la empresa de estudio ubicada
en el sector privade mediante la prestacion de sus servicios profesionales ubicada en el
estado de Tabasco..Deigual manera, se mostré el modelo de negocio que utiliza la misma
para la realizacion de‘sds.actividades y con ello la obtencion de buenos resultados. Se
elaboré una bitacora de actividades con la finalidad de contar con un seguimiento y
resaltar los aspectos importantes-al realizar la entrevista y al estructurar el entorno actual
de la empresa.
3.1 Depuracion de la poblacién
Para conocer acerca del _modelo de negocio y las tecnologias de informacién
empleadas en Techfusione, se realizé-una entrevista por cada personal seleccionado, es
decir, una entrevista para cada empleado-del area de TI, audio, video y recepcion.
La seleccion para la realizacion de ‘la entrevista estructurada se baso en los
siguientes criterios de inclusion y exclusion:
e Personal con mayor experiencia (al menos 5 afos de.antigiiedad en el puesto).
e Personal con mayoria de edad (entre 18 y 35 afios de edad),
e Tener competencias en las areas de Tl, audio, video y recepcion.

o Perfil profesional en las areas de TI, audio, video y recepcion.
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3.2 Disefig de instrumentos
Se elabor6 una bitacora de actividades con el propdésito de contar con una guia de
seguimiento para’resaltar los aspectos importantes al momento de realizar la entrevista

y estructurar el entorno actual de la empresa (ver apéndice C).

De igual manera, .se disefid una entrevista estructurada que consta de dos
secciones:

e La primera seccién corresponde a ocho preguntas que permiten conocer un
panorama de su modelo de negacio.

e La segunda seccion corresponde(a.ocho preguntas que permiten conocer el uso de
la tecnologia de informacion”en apoyo a la administracion de sus actividades
laborales para la obtencién de‘ventajas competitivas en el mismo sector.

3.3 Entrevista a aplicar en la empresa de estudio

La entrevista esta integrada por 16. preguntas formada por las secciones antes
mencionadas (ver apéndices D y E). Fue aplicada el dia’ 24 de enero del afio 2021, en
las instalaciones de Techfusione ubicadas en la ciudad de Villahermosa, Tabasco.

3.4 Andlisis de informacion de bitacoras y entrevistas aplicadas

A continuacioén, se expresan las respuestas del personal de Techfusione con base
en las preguntas realizadas en la entrevista mencionada. En la primera seccion acerca

del modelo de negocio manifestaron lo siguiente:
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e En“Techfusione, la mayoria de sus clientes potenciales se encuentran en el
mercado local y algunos de sus clientes se encuentran en el mercado nacional,
debido a-que existen proveedores que direccionan servicios por la antigiiedad y la
confianza que_hay entre ambos. En esta accion, no se descarta la visién
empresarial, yasque en un futuro se prevé la expansion del mercado a nivel
internacional.

e La propuesta de valor que’ ofrece Techfusione son los precios, para ello, ocupan
un tabulador oficial de costosflexible segun las caracteristicas del proveedor. Asi
como, piezas originales, garantiadel servicio, marca comercial y el status, es decir,
los beneficiarios han experimentado que la compafiia les ha proporcionado
beneficios de acuerdo a los‘elementos mencionados.

e Los canales de distribucion que utiliza Techfusione, se enfocan en el mercado local
y nacional, a través del centro“de~servicio,)ventas por Internet y tiendas
departamentales.

e El canal de comunicacion utilizado como red social es’Facebook.

e Los cupones y ofertas se utilizan como estrategias de promecion de ventas, esto,
para generar una oportunidad de incentivar la compra de sus servicios.

e Domicilios de clientes, tiendas departamentales y+¢ organizaciones
gubernamentales, se consideran los lugares donde se efectuam las ventas

mayores de los servicios de Techfusione.
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e Las formas de pago o transacciones realizada por los servicios otorgados se
realizan en efectivo, seguido de utilizar depositos y transferencias bancarias por
los servieios ofrecidos. Con esta informacion, se puede afirmar lo siguiente: la
empresa utilizasun modelo de pago tradicional e inmediato de acuerdo a sus
politicas.

e En Techfusione, actualmente se agregaron los servicios de desarrollo de software
y ventas de refaccionesen' linea.

En la segunda seccioén acerca del uso de las Tl manifestaron lo siguiente:

e Techfusione dispone de dispositivos electronicos como computadoras,
impresoras, escaner, teléfonos fijo y cAmaras de seguridad como herramientas de
apoyo en el buen funcionamiento-para agilizar las actividades laborales.

e El servicio de Internet es proporcionado‘por-Ja compafiia Telmex, y este oscila
entre los 15 y 20 Megabit por segundo-(Mbps).

e Los medios digitales donde se han realizado la_mayoria de las compras por
Internet, son mercado libre, linio y Best Buy.

e El servicio de base de datos y servidor Web es contratado a una empresa
denominada Yahoo Small Business. En ella se administra el alojamiento del sitio

Web, el dominio, la base de datos y correo de la empresa.
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e Elrgerente de Techfusione considera viable el acceso a la infraestructura
tecnolggica e implementar un sistema Web como apoyo para agilizar los servicios

y proceses de la empresa con ciertas restricciones debido a las politicas internas.

El andlisis 'de_da entrevista se empled para conocer la situacion actual de
Techfusione y asi mismo, como apoyo para realizar la documentacion del entorno actual
de la empresa.

3.5 Panorama de la organizaeion

Techfusione se dedica a la_prestacion de servicios con fines lucrativos, es decir,
es un centro de servicio que ofrece\la solucién a problemas tecnoldgicos, equipos
electrénicos, equipos de cOmputo~y entretenimiento mediante reparaciones certeras con
el personal altamente capacitado para-satisfacer las necesidades de sus clientes.

Actualmente cuenta con seis /dreas de frabajo: gerencia, Tl, audio, video,
recepcion y jefatura.

Ademéas de ser una empresa en reparaciones<de equipos electrénicos, han
agregado otros servicios como respaldo de informacion avanzada, servicio de recoleccion
dentro y fuera de garantia, asi como dentro y fuera del domicilie, del mismo, atencion
personalizada y servicio de envio de equipos reparados con costos(adicionales. En 2020,
se agregaron los servicios de desarrollo de software y ventas de refacciones en linea,
esta ultima, se lleva a cabo mediante un sistema Web para realizar las posibles ventas

de refacciones originales.
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Actualmente Techfusione tiene formalizado los procesos de analisis de la solicitud

a peticion delcliente, compra, produccion, entrega de servicio y posventa, mismo que le

facilitan determinar.los tiempos de servicio ofertados al cliente con la profesionalidad que

ellos se merecen.

Por lo anterior, 'se estan incrementado los procesos y por esa razoén surge como

innovacion tecnoldgica, la @plieacion de una mesa de ayuda en apoyo a lo mencionado.

En la tabla 4 se muestra_el analisis DAFO de la empresa Techfusione, donde se

expresa la situacion y los factore§ ‘gue implican en la prestacion de servicios hacia sus

clientes.

Tabla 4.

Andlisis DAFO de la empresa Techfusione:

Analisis Interno
Debilidades

Anéalisis Externo
Amenazas

Capital de inversion variable.

Carencia de herramientas tecnoldgicas.

Falta de actualizacion en las Tecnologias de la
Informacion.

Infraestructura limitada.
Baja entrada de ingresos por marcas ho
populares.

Personal profesional con buen nivel de
capacitacion técnica y profesional.

Cuenta con manuales y protocolos de trabajo.
Calidad en el servicio al cliente.

Bajaf demanda en los servicios debido a la
existenCiatde varias empresas competidoras que
actualmente brindan precios bajos y diversas
ofertas.

Aumento de“cesto en las piezas sustituibles por
parte de los proveedores.

Situacion econdmica no favorable y los clientes
hace que no invierta en la reparacion de sus
equipos.

Tiempos de entrega(de/piezas sustituibles por
parte de los proveedores,

Incremento en el valor de las divisas.

Posibilidad de alianzas con proveedores.

Capacitacion constante del personalspara ofrecer
a sus clientes la posibilidad de asesofias/certeras.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla 4.

Andlisis DAFO"de la empresa Techfusione (Continuacion).

Andlisis Interno
Fortalezas

Analisis Externo
Oportunidades

Equipos basicos® y.. herramientas para
realizacion de diferentes tipes de pruebas.
Designacién de presupueste,por planificacion y
presupuesto para adquisicibn de materias,
equipos y herramientas.

Personal con alto grado de compromiso con la
empresa y la comunidad.

Crecimiento a través de una mayor oferta de
servicios.

Aprovechamiento de relaciones entre técnicos de
distintos servicios, tanto desde un plano
profesional como personal.

Hacerse conocer mediante los medios de
comunicacion.

Aparicion de novedosos equipos electrénicos

(modelos) que incluyen nuevas tecnologias.
Empresa con una vasta experiencia de 12 afios
en el sector de mantenimiento y reparaciéon-de
equipos electrénicos.

Nota: Elaboracion propia (2020).

Con la realizacion del analisis DAFO, se detectaron los pormenores que rodean a
la empresa de estudio, considerando que\cada uno de ellos pueden ser areas de
oportunidad o de mejoras. En el capitulo 4,'s€ describen las estrategias del analisis
mencionado como propuesta hacia Techfusione.

3.6 Aplicaciéon de la metodologia ITIL

Para la elaboracion del disefio del modelo propuesto, se aplicé un conjunto de
buenas practicas descrita en ITIL V4, basado en la ejecucion del ciclo de vida de la
gestion del servicio el cual incluye las siguientes fases: estrategia,disefio y transicion del
servicio operacion y mejora continua del servicio.

Cabe resaltar que este proyecto de investigacion esta soportad@ en las buenas
practicas de ITIL en sus fases y particularmente para la empresa Techfusione‘Comprende

las siguientes acciones:
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3.6.1 Fase\l: Estrategia del servicio

El pringipal objetivo de esta fase es convertir la gestion del servicio en un activo
estratégico de\.la_.empresa Techfusione para brindar disponibilidad, confiabilidad y
continuidad del servicie‘a los clientes.

La estrategia del servicio persigue definir las metas de una organizacion y la
supervivencia a largo plazo.
3.6.1.1 Techfusione: el mercado y servicio que ofrece

Techfusione brinda solucienes a problemas tecnologicos, equipos electrénicos,
equipos de codmputo y entretenimiento\mediante reparaciones certeras con el personal
altamente capacitado para satisfacer las necesidades de sus clientes como tiendas
departamentales y empresas gubernamentales..Ofrece un cubrimiento completo respecto
a los temas relacionados mantenimiento"y.reparaciones de los equipos mencionados.
Todo esto es para aprovechar ampliamente el mercado, ya que por lo regular hay
empresas que ofrecen los mismos servicios, pero con c¢ostes elevados.
3.6.1.2 Plus de Techfusione

Todo lo que genera plus a la empresa esta representado en el conocimiento que
tiene esta, acerca de la solucion de problemas tecnoldgicos, equipos electronicos,
equipos de coOmputo y entretenimiento, es decir, desde la asesoria presencial hasta la

entrega del equipo con su respectivo control de calidad.
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3.6.1.3 Activos de Techfusione
Aqui se muestra todo el personal de la empresa dedicada a la prestacion de este
servicio, asi como todos los equipos que se encuentran en la instalacion, las herramientas

y software con el que se hace el soporte. En la tabla 5 se describen los activos:

Tabla 5.
Identificacion de activos:.
Tipo de activo Nombre
Software (SFT) Servidor Web virtual
Service Shop
Computadoras
Hardware (HW) Firewall
Switches

Almacenamiento de datos
Discos duros

Redes de comunicaciones (RCOM) Red local (Intranet)
Internet

Sistema de alimentacion ininterrumpida (UPS)
Sistema.de aire acondicionado
Sistema 'de vigilancia (camaras)

Soportes de informacién (MEDIA)

Equipamiento auxiliar (AUX)

Cableado
Personal (P) Administradon de sistema
Instalaciones (1) Departamentos

Nota: Elaboracion propia (2020).
3.6.1.4 Dependencias entre activos

Esta seccion se identifica mediante la visualizacion de” un, diagrama de las
relaciones de dependencia entre los activos identificados en el punto anterior. En la figura
8 se muestra la relacion entre cada una de estas, es decir, operan en conjunto para la

realizacion de las actividades.
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Figura 8.
Dependencias‘entre activos.
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Nota: Elaboracion propia (2020).

3.6.1.5 Actividades principales del proceso-de estrategia del servicio

Definicion del mercado: Techfusione-ofrece.infinidad de servicios en el sector de
mantenimiento y reparaciones en equipos ‘electronicos; tecnoldgicos y entretenimiento
para apoyar a sus clientes en la solucién de los inconvenientes que estos presenten, con
la capacidad de atencién, costos y entregas en tiempos minimaos. Si se observa su pagina
oficial, se pueden ver los diversos servicios, garantias, ubicacionyhorario atencion, etc.

Activos estratégicos: Techfusione ofrece un valor superior a las demas empresas
locales competitivas tomando la iniciativa, flexibilidad y creatividad en los"servicios como

desarrollo de software y ventas de refacciones en linea.
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3.6.1.6 Estrategia del servicio de la empresa

El mereado donde la empresa de estudio concentra sus servicios se encuentra en
las medianas y.grandes empresas, estas lo requieren para la soluciéon de problemas
tecnoldgicos, equipos_electronicos, equipos de computo y entretenimiento, es por ello,
gue se debe agilizar eltiempo de entrega de los productos a los clientes mencionados
con la finalidad de realizar |as entregas en tiempo y forma, asi como optimizar sus
servicios de atencion al cliente-y.ser preferentes en el mercado. Y con esto, cabe sefalar
gue Techfusione carece de herramientas tecnoldgicas que le ayuden a la agilizar las
actividades y servicios otorgados a laS\clientes mencionados, de igual forma, no posee
medios para hacer publicidad en-os distintos ambitos que le ayuden a acumular mas
clientes. Por lo que, en este proyeeto-se recomendaran medidas de estrategias que
ayuden a agilizar el servicio para seguir satisfaciendo_a los clientes.
3.6.2 Fase 2: Disefo del servicio

El disefio del servicio proporciona soluciones de negocio para cumplir objetivos de
servicios nuevos o modificados, y asi incluirlos en un entorne‘real.
3.6.2.1 Gestién del catdlogo de servicios

En este proceso se realiz6 un catalogo donde se ofrece informacién precisa de los
servicios activos con los que cuenta Techfusione, asi como también aquellos servicios
que estan préoximos a salir a produccion, con esto se busca entregar<informacion

actualizada y detallada de los mismos como precios, puntos de contacto, entreotros.
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El.catadlogo de servicios es la parte visible a los clientes, por lo tanto, es de vital
importancia para la empresa, ya que es un apoyo fundamental en las ventas y en la
identificacion de.10s servicios que proporciona TI.

Techfusione. ofrece los servicios de reparaciones de equipos electronicos,
tecnolégicos y entretenimiento, respaldo de informacion avanzada, servicio de
recoleccion dentro y fuera(de!garantia, asi como dentro y fuera del domicilio del mismo,
atencion personalizada y servieiorde envio de equipos reparados con costos adicionales.
Actualmente se han agregado los./servicios de desarrollo de software y ventas de
refacciones en linea.
3.6.2.2 Gestién de la capacidad

Al no contar con el procese’de gestion.de la capacidad en Techfusione, siguen
trabajando de manera reactiva a loS problemas_o_frente a los incrementos de los
requerimientos y crecimiento de la infraestructura.

Los nuevos objetivos de Techfusione van dirigidos hacia la expansion y servicio,
al implementar la gestién de la capacidad se provee a la empresa planes de capacidad
gue permitirdn crecer y prosperar en el mercado.

Es muy importante que Techfusione adopte este proceso‘con la finalidad de

disminuir el impacto de futuros incidentes que perjudiquen la calidad del'servicio.
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3.6.2.3 Gestion de incidentes

En la acCtualidad, Techfusione no cuenta con una mesa de ayuda, de igual forma,
no dispone de ‘unasestructura creada, ni de herramientas apropiadas para la gestion, ni
siguiera cuenta con.una‘herramienta adecuada de registro.

Con la gestion-de.incidentes se busca mejorar la atencion de los incidentes
reportados por los usuarios, ya‘que es de vital importancia brindar un servicio de calidad,
por lo tanto, la finalidad de la“gestion de incidentes es atender cualquier suceso que
ocasione una interrupcion del servicio. De igual forma, se centra en ofrecer una solucién
de manera rapida con calidad.

Para realizar una correcta’gestion se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:

e Determinar las actividades o procesos¢alteran la correcta operacion de los
servicios.
e Una vez detectados se deben realizar la respectiva.documentacion y clasificacion
de la incidencia.
e Asignar un responsable, quien tendrd la obligacion de_restaurar los servicios
teniendo en cuenta los acuerdos de nivel de servicio (SLA’s) correspondientes.
3.6.2.4 Procesos internos de Techfusione
Dentro de la fase disefio de servicio, se incluyen los diversos procesosinternos de

Techfusione: solicitud del servicio, compra, produccién, entrega del servicio yposventa,
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asi comorlas actividades que se realizan en cada uno de estos para la entrega de los

servicios (verfigura 9).

Figura 9.
Procesos internos de,Techfusione.
Procesos Solicitud del servicic Compras Produccién Entrega del servicio Posventa
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Nota: Elaboracion propia (2020).

A continuacion, se describen cada uno de los procesos internos de Techfusione y
las actividades propuestas que deben realizarse para la entrega de un buen servicio.
3.6.2.4.1 Proceso: solicitud del servicio

El presente proceso se inicia con la recepcion del dispositivo electrénico,
generando una orden de servicio para posteriormente realizar un diagnéstico del mismo
y a su vez se efectué la validacion de garantia con la finalidad de que Se_requiera la

elaboracion de un presupuesto a la medida del cliente (ver figura 9).
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Las actividades que realiza el cliente para solicitar un servicio en las instalaciones
de Techfusione, se describe a continuacion:

e La recepcion_del dispositivo electronico puede darse de dos maneras: el cliente
debe llevar el equipo dafiado a las instalaciones de Techfusione o reportarlo via
telefénica para gue.sea recolectado por el personal asignado por Techfusione, en
este caso, no se hacCen«eparaciones en domicilios.

e El personal indicado realiza una orden de servicio con los datos del cliente, como
nombre, apellidos, direccion, teléfonos de contacto y horario de atencion. De igual
manera, esta orden muestra los detalles del dispositivo electrénico, como modelo,
marca, numero de serie y-falla que reporta. Por ultimo, en este documento se
reflejan los datos de la empresa come”direccion, numero de orden asignado,
namero telefénico y correo oficials lo anterior es para llevar un control de
seguimiento del estado del dispositivo.electronico del cliente.

e Se realiza un diagnéstico, mismo que consiste<en_un estudio de requisitos y
evaluacion del desperfecto presentado. Este diagnostico, se realiza en las
instalaciones o en el domicilio del cliente y alli se le comenta la posible falla del
dispositivo electronico.

e Se verifica la fecha de la garantia de servicio para saber si aplica o de lo contrario

realizar un presupuesto a la medida del cliente.
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e Sidaygarantia es vigente, se procede a la reparacion de la falla del dispositivo
electrénico sin costo alguno. De lo contrario, se hara conocer al cliente la falla y
monto de-laseparacion, si éste acepta se procede a la reparacion o de lo contrario
se entrega eleguipo en las condiciones presentadas.

e Presupuesto, serrefiere que el dispositivo electronico del cliente se encuentra ha
expirado en las fechas'que lo adquirid por lo tanto se le aplica el tabulador oficial
de costos flexible de Techfusione para su aceptacion de la reparacioén del mismo.
Otros términos mencionados-que ayudan en la realizacion de las actividades en

este proceso, se mencionan a continuacion:

Orden de servicio: es un.documento en el que se formaliza el trabajo a realizar
para un cliente especifico.

Registro: Consiste en elaborar una orden.de servicio donde se describe la
situacion en que llega el dispositivo electrénico al taller,de reparacion, anotando el tipo,
la marca, la fecha, la horay el nombre del cliente. Si soleSe requiere de la adaptacion de
nuevo hardware o cierta configuracion se hace el presupdesto de la operacion y el
dispositivo electronico se lleva al taller de reparacion. De tratarse.de un dafio fisico se
procede a realizar una descripcién mas detallada.

Diagnostico: Después de analizar la orden de servicio y la descripcion del cliente,
se prosigue a hacer un diagnéstico del dispositivo electronico, desarméndolo para

identificar el dafio y buscar la posible solucién.
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Presupuesto: En base a los dafios encontrados, se hace un presupuesto que
incluye el costo de revision y el precio de la reparacion. Pasado el plazo de revision se le
informa al cliente _de los dafios encontrados. Si el cliente no acepta, se devuelve el
dispositivo electrénico.y*solo se cobra la revision, pero de aceptarse se prosigue a llevar
el mismo a reparar dando una fecha de entrega, con la garantia y compromiso de
devolverlo en un cierto plazo.

Garantia: La empresa‘garantiza un periodo de buen funcionamiento del equipo,
dependiendo nuevamente del servicio proporcionado y de la durabilidad de la pieza
cambiada. Este plazo puede ir desdel hasta 3 meses (depende del tipo de dispositivo
electronico). De no cumplirse la garantia de entrega a tiempo, se recomienda optar por
otras técnicas para enfrentar a la competencia ysgarantizar un buen servicio, por ejemplo,
aplicar porcentajes de descuentos 0 préstamos de algun dispositivo electronico
equivalente a ciertas caracteristicas del mismo que sdstituya a la que esta en reparacion.

Recepcion: En esta parte se encuentra la sala‘de espera y es donde se lleva a
cabo la elaboracion del registro de los aparatos electronices_(orden de servicio) para
recibir algun servicio.
3.6.2.4.2 Proceso: compra

El presente proceso se sitla en la realizacion de diversas ecompras que
Techfusione efecta como por ejemplo las piezas que se necesitan para corregir las fallas

de los equipos como tarjetas electronicas, memorias, display (pantallas),.unidad de
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almacenamiento, kits de herramientas de trabajo, Sprays, liquido limpiador, aspiradoras,
drivers, Updates (actualizaciones), equipos informaticos, entre otros (ver figura 9).

A continuacion, se mencionan las actividades que se realizan en el proceso de
compra para adquisicion del producto o servicio:

e Identificar los requetimientos, es decir, se realiza una lista de todos los productos
y/o servicios que s€ necCesitan en la empresa para incluirlos en las 6rdenes de
compra.

e Creacion de la solicitud, es.decir, se crea como tal la solicitud de compra que se
maneja de forma interna a lo largo de todo el proceso. Se trata de un documento
impreso o digital en donde.sgé especifica la cantidad de productos y/o servicios que
se necesitan comprar o contratar-en una-oficina.

e Revision de la solicitud, es decir, debe ser revisada por el personal asignado de
compras o de adquisicién, a estas se le.conocenicomo ordenes de compra.

e Aprobacion del presupuesto, es decir, en esta actividad después de ser revisada
la solicitud, el personal asignado debe autorizar«para garantizar el recurso
financiero y asi ejecutar la compra, de lo contrario se cancela la orden de compra
y se realizan las actividades anteriores.

e Creacion de contrato de compra, es decir, una vez que se selecciona un proveedor,
la empresa entra en un proceso de negociacion, creacion y firma dé.contratos con

éste, para luego enviarles la orden de compra que fue aprobada internamente.

69



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

e Pago,de compra, es decir, se realiza el pago correspondiente de la factura a los

datos bancarios suministrados por el proveedor.

e Recepcién_de mercancia, es decir, el proveedor entrega los bienes y servicios

estipulados en la orden de compra a la empresa, en el plazo que fue acordado por

ambas partes. Después de recibirlos, se examina el pedido y se notifica al

proveedor si hubo algun problema con la mercancia, la calidad del servicio o, en

su defecto, todo se ajustosperfectamente al contrato.

En la figura 10, se muestran’ las etapas y sus actividades que comprenden al

proceso de compra para adquirir un producto o servicio.

Figura 10.
Etapas del proceso de compra.
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Nota: Elaboracion propia (2020).
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3.6.2.4.3,Proceso: produccion

El presente proceso se aplica en el momento que se realiza reparacion del
dispositivo electronico y al momento se realizan las pruebas como revision para
comprobar la correecion de la falla reportada (ver figura 9).

A continuacion, Se mencionan las actividades que se realizan en el proceso de
produccion para resolver._el”inconveniente que presenta el dispositivo electronico
ingresado:

e Una vez que se tenga el diagnostico, validado que esté en garantia y/o la
aceptacion del presupuesto se'praceda a la correccion de la falla.

e La correccion de la falla, més que nada es la reparacion del dispositivo electrénico
teniendo en cuenta los requisitos anteriores, esto ayuda a que si éste requiere
alguna pieza (refaccion), mantenimientoy~actualizacion o adaptacion sea
documentado para posibles fallas futuras.

e Abrir el dispositivo electronico, es decir, una vez“desconectado el dispositivo
electrénico de la corriente eléctrica, se desarma con~ayuda de herramientas
especiales como desarmadores o kits de herramientas para‘iniciar con las pruebas
y corregir las fallas.

e Mantenimiento, se refiere acciones técnicas que pueden restaurar a modo de

fabrica al dispositivo electrénico y asi corregir la falla.
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e Actualizacion, se refiere a acciones técnicas que pueden aplicarse mediante un
software en especifico y con ello corregir la falla.

e Adaptacion,se refiere a acoplar alguna pieza o estructura para la correccion de la
falla en el dispositivo electrénico. Por ejemplo, aplicar soldadura con ayuda de un
kit de herramientasy.en caso de que exista un dafio fisico en la parte interna del
dispositivo electronico.

e Solicitar pieza, a través del diagnéstico elaborado se da a conocer si se solicita
alguna pieza para el dispositivo electronico y asi realizar cambio del mismo para
corregir la falla.

e Cambiar piezas, es decir,_.de acuerdo a la solitud de la pieza o piezas se realiza el
cambio del mismo para corregir|a falla,

e Observacion, después de las actividadeS anteriores, se mantiene bajo revision
para asegurar que no vuelva a ocasiopat la falla, de lo contrario se procede a hacer
un chequeo mas exhaustivo.

e Cerrar el dispositivo electronico, una vez que se ha corregido la falla, se cierra y
se notifica al cliente y venga a recoger su dispositivo electrénico o se confirma la
fecha de entrega a domicilio, segun el acuerdo con el cliente,

Otros términos no utilizados, pero ayudan en la realizacion de {as actividades en

este proceso, se mencionan a continuacion:
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Taller de reparacion: En esta area se lleva a cabo la reparacion, el mantenimiento
y modificaciones a los aparatos electrénicos se ingresen a la empresa. En su interior se
encuentran mesas.de trabajo, lamparas, estantes y maquinas de soporte. Es ahi donde
se lleva a cabo el inventario de piezas terminadas y donde se revisan bajo un control de
calidad.

Area de capacitacifn yfo asesoria: Esta area cuenta con pizarron y mesas como
un salén de clases ya que alli-sesda la capacitacion a los técnicos y es donde se puede
proporcionar la asesoria.

Almacenamiento o desecho de)piezas cambiadas: Techfusione se encuentra
en alianza con sus proveedores epfcampanas de politica ambiental, dedicadas al cuidado
del medio ambiente. Es por ello que las-piezas.o refacciones que se cambian, se envian
a las oficinas centrales de los proveedores asociados para su procesamiento y asi no
terminen en diversos lugares. Otra razon.por las que)se retienen las piezas, es para
tenerlas en exposicion y desarmarlas en caso de dar-algun curso de capacitaciéon o
asesoria.

Actividades complementarias

Venta de piezas o refacciones: Techfusione, actualmente tiene su sistema Web
de ventas de refacciones, siendo esto un servicio extra que ayuda a sermas competitivo

y también puede ser otra fuente complementaria de ingresos.
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Desarrollo de software: Techfusione, actualmente se inclina a las actividades de
desarrollo de/software segun la preferencia del cliente. En su pagina oficial, los clientes
pueden hacer contacto y empezar a usar este servicio.
3.6.2.4.4 Proceso.entrega del servicio

En este proceso’se aplica cuando es el momento de entrega del dispositivo
electrénico hacia el clientel (verfigura 9).

La entrega de los servicios se divide en dos partes; alto y bajo contacto.

Alto contacto, el empleadotiene que desplazarse hasta el domicilio del cliente. En
este caso, antes de realizar todas las eperaciones, se deben de planificar y determinar
los costes de recursos y utilidades/que emplearan.

Bajo contacto, el empleado conserva la orden de servicio elaborada, ya sea fisico
o digital, y con ello se apoya para localizar al cliente.y notificarle acerca de la entrega de
su dispositivo electrénico.

A continuacion, se mencionan las actividades que-Se realizan en este proceso:

¢ Notificacién, es decir se le comunica al cliente de la reparacion de su dispositivo
electrénico para la entrega del mismo. Lo anterior es por si.el cliente, lo llevé a las
instalaciones, de lo contrario, se le informa para programar la'entrega del mismo.
e Control de calidad, se refiere a la verificacion del funcionamiento para asegurar
que el dispositivo electronico no presente la falla nuevamente, estasactividad se

realiza tanto en las instalaciones de Techfusione como en domicilio del-¢cliente.
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e Facturacion, se refiere al cliente que paga por los servicios adquiridos, debido a
gue su/dispositivo electronico ha expirado su garantia, es decir, no entra en las
fechas cemprendidas.

e Firma de ordensde servicio, es decir, después de la actividad anterior, el cliente
otorga la firma de _aeeptacion y conformidad donde indica que estéa satisfecho con
los servicios adquiridos: De igual manera, se la hace entrega de un informe de
resultados, mediante los resultados del control de calidad que se aplicaron y se le
comenta acerca del plazo_de garantia que puede ir desde 1 hasta 3 meses
(depende del tipo de dispositivo electronico).

e Empacar dispositivo electrénico, es decir, se debe empacar en sus cajas originales
0 ya sea el material dondehaya llegado a las instalaciones de Techfusione,
colocando la etiqueta de la orden de servicio,-.misma que contiene los datos de
cliente y las caracteristicas de éste:

e Entregar dispositivo electronico, es decir, se e_hace entrega del dispositivo
electrénico en buen funcionamiento y perfecto estado;y con esta actividad se
finaliza el servicio proporcionado por Techfusione.

En la figura 11 se muestra de manera grafica el modelo de gestion estratégico de
Techfusione, empleado como la tactica que define la trayectoria de las acciones para

alcanzar sus objetivos.
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Figura 11«
Modelo de“gestion estratégico de Techfusione.
s
Recepcion
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. Vagloracién e Nalidacion » Ingreso pago revision
e Reparacion »dmpresion de » Notificacion » Inspeccion
. F'apo s enirega * Servicios « MNotificacion
g extras » Servicios extras

Nota: Elaboracion propia (2020).

En la figura 12, se muestra la“representacion grafica de las directrices y

caracteristicas que apoyan en el ¢ontrol y direccion de Techfusione, mismo que se aplica

en los eventos emergidos en la atencion al cliente;

Figura 12.
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Nota: Elaboracion propia (2020).
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3.6.2.4.5/,Proceso: posventa

En el /presente proceso, los clientes pueden externar las posibles dudas,
sugerencias, quejas, reclamaciones o devoluciones por fallas que puedan existir una vez
entregado el dispositive electrénico y que estan cubiertos por el periodo de garantia antes
mencionado. Para elloy"Como medios de comunicacion existen los numeros telefonicos
de atencion, pagina Web Y correo electronico oficial (ver figura 9).

3.6.3 Fase 3: Transicion delservicio

El objetivo principal de esta,fase es el de establecer un cambio cultural en la
empresa Techfusione.

Teniendo en cuenta que_actualmente la empresa no cuenta con un sistema
estructurado para la gestion de incidentes y salicitud de cambios, se iniciard un proceso
inicial de adaptabilidad en TechfuSione. donde_se lleven a cabo campafas de
concientizacion, comunicacion, divulgacion.y capacitacion. Se debera incentivar a todo el
personal involucrado para que adopten estas-nuevas peliticas con el fin de garantizar el
éxito de la implantacion de los nuevos procesos.

Para la correcta implementacion de esta fase se deben.tener en cuenta los
siguientes procesos:
3.6.3.1 Gestién de Cambios

En este proceso la gestion de cambios sera de gran importancia en’las, veces que

la empresa Techfusione debera asumir un cambio cultural para realizar actividades de
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capacitaeion y concientizacion del nuevo modelo que se desea implantar en ella. Para la
cual se debera generar un plan general donde se estimule la participacién activa de todos
los involucrados;” ya sea por medio de campafas de divulgacion como: talleres de
acercamiento a la hueva metodologia, planear dias asignados por el gerente con maximo
de una o dos horas donde.se explique a los empleados las nuevas practicas, entre otros.
Con el fin de llevar gradualmente a los usuarios por este nuevo camino generando en
ellos un ambiente de confianza’buscando reducir al maximo la resistencia al cambio.

De igual forma se realizaran\capacitaciones a los empleados en el manejo de las
nuevas herramientas para la administracion del centro de servicio.
3.6.3.2 Validacién y pruebas desservicios

En el presente proceso, se hara una encuesta de satisfaccion al cliente para
verificar que los servicios implementados cumplieron con las expectativas y al mismo
tiempo garantizar que los procedimientos ‘de Tl sirven como soporte a los nuevos
servicios. Lo anterior, es con la finalidad de detectar.y/prevenir aquellos errores que
impidan realizar los servicios finales.
3.6.3.3 Gestion del Conocimiento

El objetivo de la gestidon del conocimiento es seleccionar{ indagar y compartir
informacion dentro de Techfusione, mejorando la eficiencia y moderande’la‘necesidad de

redescubrir conocimientos.
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Se“presentara un cambio radical en la forma de hacer las cosas y eso requiere
enfrentar el impacto que este cambio pueda generar en los usuarios. El plan debera
formarse sobre.dos componentes principales: Gestion del cambio cultural y Plan de
transicion. La gestion*® del cambio cultural prepara alteraciones en la estructura
organizacional o implementaciones tecnoldgicas relevantes en el proceso de negocio,
tomando en cuenta como(lo asimilan e internalizan las personas. El plan de transicion
define las actividades que debensser ejecutadas para pasar en forma eficiente un servicio
del ambiente de disefio al entorno“de produccion, operacién y mantenimiento; también
sirve para identificar las necesidades de personal y de capacitacion para operacion y
mantenimiento del servicio.

Plan De Transicion: Gestion del Cambio —/Cultura Organizacional
e Actividades de Divulgacion.
e Actividades de Concientizacion.
e Plan de Capacitacion.
Plan De Transicion:
e Plan para Gestion de Incidentes:

e Compra de equipos.

e Compra de licencias.

e Instalacion.

e Capacitacion.
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Deacuerdo a los componentes citados, fueron elegidos ya que al aplicar mejoras
en los servicios proporcionados por la organizacion sufre cambios, y esto conlleva a
informar y asesorar al personal para su conocimiento y esto ayude a facilitarle las
actividades laborales,,y de igual forma, seria factible, el cambio de la estructura
tecnoldgica con el mismo fin de optimizar los servicios.

3.6.4 Fase 4: Operacion{delsservicio
3.6.4.1 Disefio de la herramienta tecnoldgica Help Desk

El disefio de la herramienta’ consiste en tres aspectos para la instalacion y
ejecucion del software Help Desk, siendo el nexo que une las metas de negocio con el
sistema de software para agilizardas actividades que realizan en Techfusione, de igual
forma, aporta flexibilidad, asi comofa-automatizacion de la infraestructura y herramientas
necesarias consiguiendo, al mismo tiempo, seducir los costes de integracion. A
continuacion, se describen cada uno de ellos.

El uso de la arquitectura orientada asservicios.s€.conforma por las siguientes
caracteristicas:

Procesos: se utiliza la informacién almacenada en los equipos informaticos de la
empresa, generados mediante las actividades realizadas en cada‘uno de los procesos
como solicitud de servicio, compra, produccion, entrega del servicio y/posventa con la
finalidad de realizar la implementacion del servicio y con ello hacer_las pruebas

pertinentes.
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Infraestructura tecnoldgica: se refiere a los componentes que se utiliza para
realizar la instalacion y ejecucion del software Help Desk, es decir, hardware y software
sobre las cuales'se van a instalar el servicio o ejecutar en linea el software, de igual
manera, se ocuparanos recursos de la empresa, asi como, el equipo de cémputo e
Internet. Por parte del”investigador, se realizaran las configuraciones prioritarias de
seguridad, privilegios y( creacion de usuarios, accesos, archivos compartidos,
administracion de dispositivosinculados, notificaciones de actividades, administrador de
contrasenia, creacion de informes{registro de actividades y mas. Lo anterior, se efectuara
para la implementacion del software Help Desk seleccionado.

Arquitectura: el servicio est& dividido en seis equipos de computo donde se podra
acceder al software Help Desk, contande con/buen ancho de banda para brindar un mejor
servicio de internet y con ello, se puedanrealizar |las actividades sin ningun inconveniente.
3.6.4.2 Caracteristicas generales del software Help' Desk

En la tabla 6, se presenta las principales caracteristicas que ofrece cada una de

los sistemas de mesa de ayuda mencionados.

Tabla 6.
Comparacion de caracteristicas de software.
Caracteristicas Jira Service Desk Sl_ﬁ)éf:\'[\l)zrsis Sg@?ﬁgg&;ﬁg}ﬁs
Servidor para Windows v v v
Servidor para Linux X X v
Cliente para Windows 4 4 v
Cliente para Linux X X v

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla 6.
Comparaci6nsde caracteristicas de software (Continuacion).
- . . Spiceworks ManageEngine
Caracteristicas Jira Service Desk Help Desk ServiceDesk Plus
Buscador v v

Acceso DLNA

Aplicacion para Android/iOS
Acceso Web

Cargar contenido multimedia
Descargar contenido multimedia
Sincronizacion automatica
Edicion de contenido multimedia
Compartir contenido multimedia
Seguimiento de detalles
Notificaciones de actividades
Plantillas de proyectos profesionales
Creacién de informes

Registro de actividades
Visualizador de contenido multimedia
Cliente de correo

Galerias

Contactos

Chat

Gestidn de acceso

Copia de seguridad

Papelera de reciclaje

x LK R U X Ox 000
CUUX X U X X U X X X X LA S SR x QX
NN N N N N N T N N N N N N N U S N N NI

Nota: Elaboracion propia (2021).
A continuacion, se describe cada una de las caracteristicas.mencionadas en la
tabla 6:
e Servidor: existe software para crear un servidor en sistemas _operativos

Windows y Linux.
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Cliente Windows/Linux: dispone de software cliente para equipos con
sistemas operativos Windows y Linux.

Buscador: dispone de un buscador propio para realizar
busquedas de contenido en el mismo.

Acceso DLNA: cuenta con servicio que permite a los usuarios el acceso a archivos
de multimedia desde cualquier equipo y/o cualquier lugar.

Aplicacion Android/iOS? dispone de aplicaciones para dispositivos moviles
con sistemas operativos iOSy Android.

Acceso Web: permite acceso Web, a los ficheros alojados en el servidor.

Cargar contenido multimedia: permite subir archivos de multimedia desde
cualquier equipo y/o cualquieriugar.

Descargar contenido multimedia» permite~descargar archivos desde cualquier
equipo y dispositivo movil.

Sincronizacion automatica: permite realizar modificaciones o agregar uno o
varios archivos multimedia desde cualquier dispositivo,.y-este a la vez se actualiza
de manera automatica en todos los demas dispositivos.

Edicion de contenido multimedia: la aplicacion brinda la capacidad de modificar
archivos por el usuario.

Compartir contenido multimedia: la aplicacién brinda la opcién para compartir

archivos con multiples usuarios.
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e Seguimiento de detalles: la aplicacion brinda la opcion del proceso de las
actividades, es decir, inicio y fin de actividades elaborados por el usuario.

e Notificaciones de actividades: el software proporciona una interfaz para dar
aviso al usuario«de las actividades que realizan en el determinado tiempo.

o Plantillas de proyectos profesionales: el software proporciona una interfaz con
plantilas predeterminadas para administrar la informacion mediante las
actividades realizadas por‘el usuario.

e Creacion de informes: el'software contiene la opcion para crear un informe que
equivale a una actividad correspoendiente a las diversas incidencias atendidas por
el usuario.

e Registro de actividades: ‘el“softwaresproporciona una interfaz para el control
de actividades por el usuario.

e Visualizador de contenido multimedia: brinda soporte para tener una vista
previa del contenido multimedia sin deScargas.

e Cliente de correo: dispone de un cliente de correo electronico.

e Galerias: proporciona galerias para fotos de los usuarios:

e Contactos: ofrece al wusuario la opcion de crear . contactos vy
conservar su directorio.

e Chat: permite comunicarse en tiempo real entre varios usuarios.
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e (GesStion de accesos: permita administrar 'y gestionar permisos
de los ysuarios.
e Copiadeseguridad: permite realizar copia de reserva de los datos originales para
recuperarlos-enscaso de su pérdida.
e Papelera de reciclaje: brinda  un espacio para  almacenar
contenido multimedia borrados con la posibilidad de ser recuperados.
3.6.4.3 Métricas de uso parala‘evaluacion del software Help Desk

A continuacion, se menciopan las métricas internas de calidad de software
ISO/IEC 9126-4 y sus caracteristicas gue se utilizaron para la evaluacién de software
dentro de la investigacion:

Eficiencia, describe la capacidad de wun”software conforme al nimero recursos
utilizados aplicando el desempefio adecuado segun-las condiciones planteadas. Esta
métrica de calidad se utilizo para valorar fas-caracteristicas como la rapidez del tiempo
de ingreso, explotacion de recursos durante su‘-€jecucion, almacenamiento y
actualizacion de informacién en el software, consulta y eliminacion del mismo, instalaciéon
en diversas plataformas con el minimo de recursos y uso en diversos dispositivos para
consultar informacion.

Confiabilidad, hace referencia a la capacidad del software para<asegurar un nivel
de funcionamiento adecuado cuando es utilizado en condiciones especificas. Esta

métrica de calidad se ocup0 para evaluar las caracteristicas tales como los falles durante
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la operacién, dificultad de instalacion, confirmacion de mensajes de respuestas de errores
existentes y restauracion del software en uso, recuperando la informacion generada por
el usuario.

Funcionalidad, describe la capacidad de un software para suministrar un conjunto
de funciones que satisfagan las necesidades implicitas o explicitas de los usuarios, al ser
utilizado bajo condiciones especificas. Esta métrica de calidad se utilizé para evaluar las
caracteristicas del software,“Con ayuda de las funciones para realizar las tareas
especificas, asi como, interfaces “atractivas, médulos para el control de accesos de
informacion y usuarios, autoproteccign,de virus informatico y recuperacién de fallos en
menos tiempo sin ninguna pérdida’de informacion del usuario.

Y usabilidad, hace referencia.a-la capacidad de un software en ser comprendido,
aprendido, empleado y atractivo para €l usuario, €n.condiciones especificas de uso. Esta
métrica de calidad se utilizo para evaluar las caracteristicas convenientes para el usuario
como la facilidad de aprendizaje, eficienciade uso, tasas de error y satisfaccion del
software empleado. En el apéndice H, se muestra mas a detalle los principales puntos
para evaluar son eficiencia, confiabilidad, funcionalidad y usabilidad.

A continuacién, se muestran las tablas con las métricas aplicadas con cada uno

de sus aspectos evaluados:
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Métrica interna de calidad de software: Eficiencia

En la métrica de eficiencia, se toma como punto de referencia los casos de pruebas
gue se realizaren’para determinar el software Help Desk, mismos que se basaron en los
diferentes tiempos'de respuesta como consultas, acceso, cargas y descargas de archivos

multimedia. En la tabla;7, se evalla la caracteristica de Tiempo de respuesta.

Tabla 7.
Caracteristica de métrica: Tiempa de respuesta.
Nombre: Tiempo de respuesta
Propésito: ¢,Cual es el tiempo estimado para completar una tarea?

Método de aplicacion:  Evaluar el tiempo,que se ocupa para cargar las siguientes actividades:
Consulta de informacion
Acceso de usuario
Carga de archivos'multimedia
Descarga de_.archivas multimedia
Medicion / Formula: X1 = tiemp0 transcurrido (censulta de informacion)
X2 = tiemportranscurrido (@cceso de usuario)
X3 = tiempo transcurrido (cafga de archivos multimedia)
X4 = tiempo transcurrido (descarga de archivos multimedia)

Interpretacion: Entre mas corto,"mejor
Tipo de escala: proporcion
Tipo de medida: X1 = 6 segundos

X2 =5 segundos
X3 = 8 segundos
X4 =5 segundos
Fuente de medicién: Tiempo estimado
ISO/IEC 12207 SLCP: Verificacién
Revisién conjunta
Audiencia: Requeridores

*Los valores obtenidos como resultado final, fueron calculados comrayuda de la ejecucion
de cada uno de los softwares Help Desk.
Nota: Elaboracion propia (2021).

87



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Métrica interna de calidad de software: Confiabilidad
En la métrica de confiabilidad, se toma como punto de referencia los casos de
pruebas que Se“realizaron para determinar el software, siendo éste el mas eficaz,

funcional y operativo. En la tabla 8, se evalla la caracteristica de Madurez.

Tabla 8.
Caracteristica de métrica..Madurez.
Nombre: Suficiencia de pruebas
Propésito: ¢, Cuantos.de los casos de pruebas necesarios estan cubiertos por el plan

de pruebas?
Método de aplicacion:  Contabilizar"las._pruebas y comparar con el nimero de requeridas para
obtener und cobertura adecuada
Medicién / Formula: X =A/B
A= numero de casos de prueba en el plan
B= numero de casos de prueba requeridos

Interpretacion: X>=0
Entre X seasmayor a' 0, mejor la eficiencia
Tipo de escala: absoluta
Tipo de medida: X=7/10=1.42
Fuente de medicién: A proviene el plan‘de pruebas

B proviene de la.especificacion.de requisitos
ISO/IEC 12207 SLCP: Verificacién
Aseguramiento de calidad
Audiencia: Requeridores
*Los valores obtenidos como resultado final; fueron calculados con ayuda de la ejecucion
de cada uno de los softwares Help Desk.
Nota: Elaboracion propia (2021).

Métrica interna de calidad de software: Funcionalidad
En la métrica de funcionalidad, se toma como punto“de referencia, las
caracteristicas que debe ocupar el software Help Desk, siendo asi,\el niumero de

funciones descritas. En la tabla 9, se evalUa la caracteristica de Adecuidad:
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Tabla 9.
Caracteristica de métrica: Adecuidad.
Nombre; Implementacién funcional
Propésito: ¢, Qué tan completa es la implementacion funcional?

Método de aplicacién;  Contabilizar las funciones faltantes detectadas y comparar con el nimero de
funciones descritas en los requisitos

Medicion / Formula: X=1-A/B
A= nimero de funciones faltantes
B= numero de funciones descritas en los requisitos

Interpretacion: xX>=1
Entre=X sea mayor a 1, mas completo
Tipo de escala: absoluta
Tipo de medida: X=1-18/26 =1.52
Fuente de medicién: Especificacion de requisitos
Disefio

ISO/IEC 12207 SLCP: Validacion
Revisién conjunta
Audiencia: Requeridores

*Los valores obtenidos como resultado final, fueron calculados con ayuda de la ejecucion
de cada uno de los softwares Help Desk:
Nota: Elaboracion propia (2021).

Métrica interna de calidad“de software? Usabilidad

En la métrica de usabilidad, se tomascom@ punto de referencia las caracteristicas
que debe ocupar el software Help Desk, siende asi, €l namero de funciones descritas que
sirvieron de apoyo al usuario para su mayor entendimiente. En la tabla 10, se evalla la

caracteristica de Entendibilidad.

Tabla 10.
Caracteristica de métrica: Entendibilidad.
Nombre: Funciones evidentes
Propésito: ¢, Qué proporcion de las funciones del sistema son evidentes'al usuario?

Método de aplicacion:  Contabilizar las funciones evidentes al usuario y comparar cornrel nimero total
de funciones

*Los valores obtenidos como resultado final, fueron calculados con ayuda de la ejecucion
de cada uno de los softwares Help Desk.
Nota: Elaboracion propia (2021).

89



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Tabla 10

Caracteristica de métrica: Entendibilidad (Continuacion).

Nombre:

Funciones evidentes

Medicién / Formula:

Interpretacion:

Tipo de escala:

Tipo de medida:
Fuente de medicion:

ISO/IEC 12207 SLCP:

Audiencia:

X=A/B

A= numero de funciones evidentes al usuario
B= total de funciones

X>=1

Entre X sea mayor a 1, mejor
absoluta

X=23/26 =1.13
Especificacion de requisitos
Disefio

Validacién

Revisidéh-Conjunta
Requeridores

*Los valores obtenidos como resultado final, fueron calculados con ayuda de la ejecucion
de cada uno de los softwares HelpiDesk.
Nota: Elaboracion propia (2021).

3.6.4.4 Roles y responsabilidades

En este apartado, mediante.da matriz RASCI, se muestran los roles y tareas que

existen Techfusione y las funciones que-cada puesto realiza en las actividades, como se

muestra en la tabla 11.

Tabla 11.
Matriz RASCI.
Tareas Gerente Enc.argado de Técnicos Recepcionista
sistemas

LIengdo de formato de S/A | c R
servicio
A'Fenuon a problemas de S/A | R cil
clientes
Disefio de soluciones S/IA C R C
Adquisicion de tecnologia SIA R C C

R= Responsable A= Aprueba S= Supervisa C= Consulta I= Informa

Nota: Elaboracion propia (2021).
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3.6.5 Fase\5: Mejora continua del servicio

La presente fase se utilizé para mencionar los trabajos futuros a realizar que se
deriva a raiz de.esta investigacion. La fase mencionada no se aplicara en la realizacion
del proyecto de investigacion, ya que se presentara un prototipo, es decir, sera un previo
de las funciones y servicios que realizara la herramienta tecnologica Help Desk elegida,
por lo que la mejora no apliea en esta investigacion, sin embargo, en la secciéon de
trabajos futuros, se considera-que se podra aplicar mejoras al servicio utilizando otras
métricas de calidad, implementando distintas herramientas de mesa de ayuda y
empleando nuevos procesos internoso.externos conforme a la actualizacidén de servicios

de la empresa de estudio y tomando en cuenta su poblacidn total del personal y clientes.
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Capitulo 4. Resultados
En este capitulo, se presentan las estrategias creadas a partir del analisis DAFO
elaborado, asi eomo los resultados de la evaluacion de las herramientas de software libre
de Help Desk en\linea seleccionados: Jira Services Desk, Spiceworks Help Desk y
ManageEngine ServiceDesk Plus para la creacion del prototipo de mesa de ayuda.

Como primer punto/seldescriben las estrategias del analisis DAFO elaborado que
se ubica en la tabla 4, pertenéeeiente al capitulo 3 (3.5 Panorama de la organizacién) con
namero de pagina 57.

Como segundo punto, a contingacion, se describen las fases mencionadas para la
elaboracion del prototipo de mesadde ayuda con apoyo de las herramientas de software
libre de Help Desk:

La primera fase denominada s€leccion defla_herramienta tecnologica, consiste en
evaluar cada uno de los softwares Help'Desk sugeridos, con el propoésito de elegir la
Optima y adecuada que ayude en la realizacion del protetipo de mesa de ayuda.

La segunda fase denominada uso de métricas para la evaluacion del software Help
Desk, consiste en el vaciado de las experiencias obtenidas adguiridas mediante un
cuestionario de evaluacion para validar la calidad de software.

La tercera fase denominada componentes para el disefio del prototipo Help Desk,

en esta muestra las configuraciones del tanto del software elegido ¥y les servicios
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otorgados“en la empresa cargados en mismo, utilizadas en las pruebas realizadas de
funcionalidad;

La dltima¥fase denominada prototipo Help Desk, en esta se muestran las
interfaces, usuarios, accesos, privilegios y las actividades que se realizaron.

4.1 Estrategias delanalisis DAFO

A continuacion, se detallan las estrategias del andlisis DAFO elaborado a partir de
las funciones y servicios otorgades por Techfusione.

Estrategia de debilidades: Realizar inversiones en la infraestructura y tecnologias
de informacion de la empresa que le ayude al personal a realizar las actividades en corto
tiempo para una pronta entrega de’los servicios otorgados al cliente.

Estrategia de amenazasy Utilizar /las herramientas, equipos y materias
proporcionadas por la empresa para“solucighar las incidencias en los equipos
electronicos y realizar control de calidad\para dejar'en buen funcionamiento el mismo
para su entrega al cliente.

Estrategia de fortaleza: Optar por medios de comunicacion para dar a conocer la
empresay sus servicios que oferta, con la finalidad de acaparar mas clientes y asi crecer
en el mismo sector con ayuda del personal capacitado para atender'diversas incidencias
de cualquier equipo electrénico, incluyendo los modelos con nuevas tegnologias.

Estrategia de oportunidad: Realizar acuerdos con proveedores para el'surtimiento

de las piezas que seran reemplazadas y a la vez se corrijan las fallas en los‘equipos
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electronieos. Dentro de estos acuerdos, se deben contemplar la minimizacién de costos,
para poder aplicar descuentos a los clientes en las ventas de las piezas que estos
requieran.
4.2 Fases para la‘elaboracion del prototipo de mesa de ayuda
4.2.1 Fase 1. Seleccion.de la herramienta tecnoldgica

En esta fase se instalaren y compararon las tres herramientas seleccionadas para
analizarse: Jira Service Desk{-ManageEngine ServiceDesk Plus, Spiceworks Help Desk
posterior a ello, se concluye que(se utilizara ManageEngine ServiceDesk Plus por los
valores obtenidos, mismos que se muestran en la figura 13 (el procedimiento de seleccion
se puede consultar en el Apéndice’F).

Figura 13.
Evaluacion de aspectos del software.libre de herramientas Help Desk.

Valor de categoria 3

El software La Bl sofggire La El software
. La El L. genergd . .
Lainterfaz es s . es configuracié instalacion es capaz de
. experiencia almacenami . consultas, .
atractiva e . . compatible nno L . se puede integrarse
B . de usuario es | ento gratuito . incidencias, i, N
intuitiva. N N P con diversas presenta realizar sin con otros
satisfactoria. es ilimitado. . reportese L
plataformas. | complejidad . difigiftad softwares.
informes.
==@==[\anage Engine Service Desk Plus 5 5 4 4 4 5 5 4
=== |ira Service Desk 4 3 4 4 3 5 2 4
Spiceworks Help Desk 2 3 2 3 3 2 2

Nota: Elaboracion propia (2021).

94



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

La grafica anterior muestra el resultado de la evaluacion de los aspectos del
software libre" de las herramientas Help Desk seleccionadas. Donde la valoracion
aplicada, el software Spiceworks Help Desk obtuvo 20 puntos de 40 posibles, lo cual da
una calificacion de.50%. De acuerdo a lo anterior, indica que el porcentaje final es
aprobatorio con la minima puntuacién. Posteriormente, el software Jira Service Desk
obtuvo 29 puntos de 40 paosibles y esto equivale al 72.5%, por lo tanto, se considera que
la herramienta es buena ‘enspromedio. Finalmente, el software ManageEngine
ServiceDesk Plus, en su evaluacion/obtuvo 36 puntos de 40 posibles y esto equivale al
90%, por lo tanto, demuestra que es laimejor herramienta a utilizar, segun la evaluacion
aplicada por el investigador.

Como segunda evaluacion se.aplico la'valoracion de las caracteristicas de las tres
herramientas Help Desk, la figura 14 muestra el resultado de las mismas, en donde puede
apreciarse que ManageEngine ServiceDesk Plus ebtuvo la mayor puntuacion con 15
puntos que equivalen al 100% de aceptacién por el usuario,.corroborando que es la mejor
herramienta a utilizar, ya que cumple con todas las caracteristicas establecidas. El

procedimiento de evaluacion se muestra en el Apéndice G.
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Figura 14«
Evaluacio }:aracterl’sticas de las herramientas Help Desk.

[«
Servidor Apllc ion d;;iar;a Sincroniza compamrSegmmlen Plazt;"as Creacion VIS:ratliléad
Servidor eso cion  contenido Cliente de Gestion  Copia de
tod i d tenid: Chat
Wipn?!ows para Linux Andrmd ,:-?l:?n:f; auto;natlc multimedi de?allis Zr%e:%:: |nfo:nes ;:}tzllthTe;l correo A deacceso seguridad
B ManageEngine ServiceDesk Plus 7% 7% 7% 7% 7% 7% 7% % 7% % % % %
 Jira Service Desk 7% 0% % 7% A % % % % 0% 0% 7% % % 7%
1 Spiceworks Help Desk 7% 0% 0% @ 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% % 7%
Nota: Elaboracion propia (2021). \‘\
En conclusion, la seleccié erragenta de software libre a utilizar de acuerdo
a la evaluacion realizada en la invesg n, c onde a ManageEngine ServiceDesk
‘
Plus, ya que cumple con las expecta @ del io de acuerdo a los resultados
obtenidos por las evaluaciones aplicadas.
4.2.2 Fase 2: Uso de métricas para la evaluacion del are Help Desk

Las métricas internas de calidad elegidas para evaluaggs tres herramientas Help
Desk fueron: eficiencia, confiabilidad, funcionalidad y usabili La evaluacion se
estableci6 conforme a la experiencia obtenida en la instalacion }\ software, el

conocimiento del grado de manejo, asi como sus funciones e interfaces @cgvas (dicho

6‘06

procedimiento se presenta en el apéndice H).
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Lastabla 12 muestra los resultados obtenidos en la evaluacion referentes a
ManageEngine ServiceDesk Plus (cabe mencionar que los resultados de la evaluacion
se obtuvieron aplicando las preguntas validadas por las métricas utilizadas adecuandolas
a las necesidades de la‘*empresa de estudio).

Tabla 12.
Caracteristicas de ManageEngine ServiceDesk Plus aplicando métricas.

Caracteristicas Resultado de evaluacion
Con ManageEngine ServiceDesk Plus se
comprobé que el tiempo de consulta, ingreso,
almacenamiento, actualizacion y depuracion de
informacion, superd el tiempo ante los demas
softwares mencionados. Finalmente, el software
mencionado lleva un control automatico de
versiones, esto quiere decir que éste se actualiza
por si mismo sin causar alguna molestia al usuario.
Gracias a las actualizaciones, aplica las mejoras
en sus funciones como previo de los archivos,
almacenamiento, sincronizacién, comodidad para
compartir archivos entre usuarios y sobre todo crea
copiasrde seguridad en automatico por cualquier
problema-en la red empleada.
ManageEngine ServiceDesk Plus, a la hora de la
operacion, no hubo fallos inesperados, por lo que
estuvo ensfuncion mediante las pruebas. De igual
manera, realizé un respaldo en tiempo real
mientras se realizaban las actividades especificas.
Finalmente, el siStema de autentificacién neg6 el
acceso a los usuarios no autorizados, por lo que
solo accedieron los usuarios autorizados, ya sea a
Confiabilidad través de una computadora, en la Web y los
dispositivos moviles,( olsbien a través de
aplicaciones de tercerosevinculadas de forma
segura con solo ingresar Su dsuario y contrasefia.

Eficiencia

*Permitié aplicar una serie de preguntas relacionadas con el producto, con,una escala de
evaluacion que determiné cual es el grado de Funcionalidad, Confiabilidad, Usabilidad y
Eficiencia.

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla 12«

Caracteristicas de ManageEngine ServiceDesk Plus aplicando métricas (Continuacion).

Caracteristicas

Resultado de evaluacién

Funcionalidad

Usabilidad

De acuerdo a las pruebas de ManageEngine
ServiceDesk Plus contiene las funciones
apropiadas, vocabulario y proteccién de datos con
la finalidad de realizar las actividades
empresariales, de igual manera, el software
contiene autoproteccion contra virus informatico,
permisos para crear usuarios y grupos de trabajos
y a su vez administrar ciertos privilegios que
favorezcan la gestion y la manipulacién de la
informacion recabada en el mismo. Finalmente, las
configuraciones generales realizadas por el
usuario se aplicaron sin ninguna dificultad.
ManageEngine  ServiceDesk Plus  emplea
interfaces atractivas, funcionales y amigables
pensando en el usuario para su mejor interaccién
desde la aplicacién hasta la negacién en la Web,
misma que al cargar o compartir archivos
multimedia como hojas de célculos, textos, pdf,
musica, entre otros se requiere el minimo de
tiempo tomando en cuenta la conexién de red
empleada. Finalmente, el usuario al momento de
utilizar ManageEngine ServiceDesk Plus se le hizo
cémodo, por lo que, aprendi6 y grabo el
procedimiento para ingresar, cargar y descargar
archivos multimedia, entre otras actividades.

*Permitio aplicar una serie de preguntas relacionadas con el producto, con una escala de
evaluacion que determiné cual es el grado de"Funcionalidad, Confiabilidad, Usabilidad y

Eficiencia.

Nota: Elaboracion propia (2021).

4.2.3 Fase 3. Componentes para el disefio del prototipo Help Desk

Gracias a la gestion integral de servicios, se puede unificar, cada servicio que

Techfusione realice de tal forma que sea capaz de dirigir la atencion de problemas de Tl

al nivel correspondiente, y saber si el usuario quedo satisfecho con la soluciéon.(ver figura

15).
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Figura 15+

Gestion integral de servicios.
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Nota: Elaboracion propia (2021).

4.2.3.1 Requerimientos

Para la definicion de requerimientos se tomo6 como base la normaAdEEE 830, para

definir los requerimientos funcionales y no funcionales para crear los lipeamientos en

ManageEngine ServiceDesk Plus de la siguiente manera:
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e Requerimientos Funcionales: Aquellos que son necesarios para el funcionamiento
del sistema de mesa de ayuda en linea seleccionado, estos requerimientos son la
base para’ disefio del prototipo y sus actividades a realizar de acuerdo a las
necesidades.desda compafiia.
e Requerimientos#ho-, Funcionales: Hace referencia a las especificaciones del
sistema como sus propiedades, confiabilidad y seguridad. Con esto se define la
importancia de tener una.buena infraestructura tecnolégica para el funcionamiento
de ManageEngine ServiceDesk Plus.
4.2.3.2 Requerimientos funcionales

En la presente se muestranslos actores y las acciones que se realizan en cada una
de las actividades a realizar en la ejecucion.de ManageEngine ServiceDesk Plus. A
continuacion, se realiza la descripcion de cada de ellos.

Ingresar usuario — R1

En la tabla 13, se muestra el requerimiento R1 deneminado Ingresar usuario. Asi

como los detalles que se solicitan para su ingreso a ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 13.
Ingresar usuario.
Nombre Ingresar usuario — R1
Resumen Se requiere recibir la informacion del usuario para permitir ingreso
Entrada Id del usuario
Contrasefia
Resultados El sistema valida la informacion del usuario y permite el ingreso

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Asignar incidente — R2
En la tabla 14, se muestra el requerimiento R2 denominado Asignar incidente. Asi
como los detalles’que se solicita para asignar uno o varios incidentes en ManageEngine

ServiceDesk Plus.

Tabla 14.
Asignar incidente.
Nombre Asignar incidente — R2
Resumen El administrader asigna el incidente a los técnicos de acuerdo a su prioridad y
disponibilidad
Entrada Numero de soligitud

Nombre del técnico
Prioridad del incidente
Estado del incidente
Resultados El sistema le programa.la asignacién al técnico

Nota: Elaboracion propia (2021).

Crear reportes — R3
En la tabla 15, se muestra el requerimiéntor R3 denominado Crear reportes. Asi
como los detalles que se solicita para crear uno-o_varios reportes en ManageEngine

ServiceDesk Plus.

Tabla 15.
Crear reportes.
Nombre Crear reportes — R3
Resumen Reportar la informacién del incidente. Esta informacion.es'feportada por el usuario
final
Entrada Fecha de reporte
Usuario
Ubicacién donde se reporta el incidente y descripciéon del incidente
Resultados El sistema guarda el incidente

Genera un numero de solicitud
Nota: Elaboracion propia (2021).
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Atender reporte de incidentes — R4
En la tabla 16, se muestra el requerimiento R4 denominado Atender reporte de
incidentes. Asi‘como los detalles que se solicita para la atencion de uno o varios reportes

de incidentes que fueren ingresados en ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 16.
Atender reporte de incidentes.
Nombre Atender reporte de incidentes — R4
Resumen El técnico identifica los problemas; selecciona las acciones para resolverlos
Entrada ID de usuario del técnico
Resultados El sistema muestra.los reportes que tiene asignados el técnico

El técnico selecciona el reporte por atender
El sistema muestra la'base de datos de conocimiento, problema, posible
solucién y tiempo de respuesta

Nota: Elaboracion propia (2021).

Actualizar base de conoCimiento =.R5
En la tabla 17, se muestra el requerimiento R5 denominado Actualizar base de
conocimiento. Asi como los detalles que_sé solicita para actualizar la informacion que se

genera con el paso del tiempo en ManageEngine SeryiCeDesk Plus.

Tabla 17.
Actualizar base de conocimiento.
Nombre Actualizar base de conocimiento — R5
Resumen El técnico registra el incidente en la base de conocimiento, si ya existe validara la
informacion
Entrada Descripcion del incidente

Posible solucién
Tiempo de solucion
Resultados El sistema actualiza la base de datos de conocimiento

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Abrirtransicion del reporte — R6
En la tabla 18, se muestra el requerimiento R6 denominado Abrir transicion del
reporte. Asi como les detalles que se solicita para actualizar el estado de cada uno de los

reportes generados.en,ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 18.
Abrir transicion del reportex
Nombre Abrir transicién del reporte — R6
Resumen El sistema cambia el estado a "en proceso", al especificar el técnico el tiempo de
solucién
Entrada Numero de soligitud

Avance del evento
Tiempo posible de solucion
Resultados El sistema actualiza el€stado del reporte

Nota: Elaboracion propia (2021).

Cerrar transicion del reporte — R7
En la tabla 19, se muestra el requerimiento R7 denominado Cerrar transicion del
reporte. Asi como los detalles que se solieita parafinalizar el proceso de cada uno de los

reportes generados en ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 19.
Cerrar transicion del reporte.
Nombre Cerrar transicion del reporte — R7
Resumen El técnico actualiza el avance del reporte en 100% e indica el tiempo real que se
llevo para la solucién del reporte. El sistema actualiza su/éstado a “Cerrado”
Entrada Ndmero de solicitud

Avance del evento
Tiempo posible de solucion
Resultados El sistema actualiza transicién del reporte

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Gestion de piezas para reparacion — R8

En latabla 20, se muestra el requerimiento R8 denominado Gestidn de piezas para
reparacion. Asi.como los detalles que se solicita para actualizar la informacion en caso
gue se haya utilizado alguna pieza para solucionar el incidente, esto para tener un registro

en ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 20.
Gestion de piezas para reparacion.
Nombre Gestion de pi€zasspara reparacion — R8
Resumen El técnico ingresaJlaolas piezas que se utilizaron para realizar la reparacion antes
de actualizar el estado sistema a “Cerrado”.
Entrada Numero de solicitud
Estado
Resultados El sistema cierra el reporte 'generado por el usuario

Nota: Elaboracion propia (2021).

Cerrar reporte — R9

En la tabla 21, se muestra el requerimiento: R9 denominado Cerrar reporte. Asi
como los detalles que se solicita para finalizar upo—0 varios reportes generados en

ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 21.
Cerrar reporte.
Nombre Cerrar reporte — R9
Resumen Se deben cerrar los reportes de incidentes en el sistema‘de.acuerdo al nimero de
solicitud
Entrada NUmero de solicitud
Estado
Resultados El sistema cierra el reporte generado por el usuario

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Consultar informes de reportes — R10
En la tabla 22, se muestra el requerimiento R10 denominado Consultar informes
de reportes. Asf.como los detalles que se solicita para realizar las consultas

correspondientes de los‘reportes generados en ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 22.
Consultar informes de reportes.
Nombre Consultarinformes de reportes — R10
Resumen El administrader desea consultar el total de los reportes generados para llevar
seguimiento, tanto a las solicitudes como a los técnicos
Entrada Rango de fechasde.inicio DD/MM/AAAA
Rango de fecha de\corte DD/MM/AAAA
Resultados Solicitudes asignadas

Nota: Elaboracion propia (2021).

Consultar solicitudes del técnico — R11

En la tabla 23, se muestra elrequerimiento R11 denominado Consultar solicitudes
del técnico. Asi como los detallesi-que sessolicita para realizar las consultas
correspondientes de las solicitudes asignadas a .cada uno de los técnicos que se

ingresaron en ManageEngine ServiceDesk Plus.

Tabla 23.
Consultar solicitudes del técnico.
Nombre Consultar solicitudes del técnico — R11
Resumen Se requiere saber cuantas solicitudes tiene asignadas,-guien la solicito, cuando la
solicito y detalle de la solicitud
Entrada ID de usuario del técnico
Resultados Solicitudes asignadas

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Consultar solicitudes del usuario final — R12

En latabla 24, se muestra el requerimiento R12 denominado Consultar solicitudes
del usuario finall Asi como los detalles que se solicita para realizar las consultas
correspondientes de las solicitudes asignadas a cada uno de los técnicos, tiempo de
respuestay el estado de‘salicitud. ManageEngine ServiceDesk Plus contiene informacion
generalizada para el manejo” del mismo con fines y usos dentro de la empresa

Techfusione.

Tabla 24.
Consultar solicitudes del usuario final.
Nombre Consultar solicitudes del usuario final — R12
Resumen Las consultas de usuarig van directamente al técnico que maneja la solicitud, su
tiempo de respuésta y el estado_de la solicitud
Entrada Numero de solicitud
Resultados Solicitudes requeridas

Nota: Elaboracion propia (2021).
4.2.3.3 Requerimientos no funcionales
e ManageEngine ServiceDesk Plus cuenta con respaldo de seguridad.
e Esta disponible 24/7, es decir se mantiene en actividad-as 24 horas del dia durante
los siete dias de la semana.
e Lavelocidad de respuesta a los usuarios finales es menor.a’5 segundos.
4.2.3.4 Clasificacion de prioridad de atencion
La prioridad de un incidente esta determinada por su impacto en lgs, usuarios y en
el negocio y su urgencia. La urgencia es la rapidez con que se requiere una‘resolucion.

El impacto es la medida del alcance del dafio potencial que el incidente puede causar.
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Los incidentes de prioridad alta o graves, tienen un tiempo de resolucion menor, puesto
gue su impacto en el servicio es mayor. Por lo tanto, la prioridad depende de la urgencia
y del impacto ‘de’_ cada incidente, aunque a veces pueden existir otros aspectos que
también influyan ‘en__su nivel de prioridad (por ejemplo, en el caso de clientes
preferenciales).

Los incidentes de prioridad media afectan a miembros del personal e interrumpen
el trabajo hasta cierto punto, perdo que, los clientes pueden verse ligeramente afectados
o incomodados. Y los incidentes de\baja prioridad son aquellos que no interrumpen a los
usuarios o al negocio y se pueden solucionar. En la tabla 25 se muestra la clasificacion
que se cred para la atencién_de cada uno de los servicios proporcionados por
Techfusione.

Tabla 25.
Clasificacion de prioridad de atencion.

Prioridad Alta Media Baja
Un servicio se ve afectado de “Un servicio Jse ve Un servicio se ve
manera severa impidiendo su afectado impidiendo su afectado, pero no

Definicion uso y afectando a actividades uso, pero no afectando impide su uso.
criticas de negocio. a actividades criticas_de
negocio.

Nota: Elaboracion propia (2021).
El usuario podra asignar a cada uno de los incidentes la prioridad que mas sea
conveniente para la solucion del mismo y asi finalizar los servicios en tiempo y forma para

Su entrega inmediata.
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4.2.3.5 Estados de ticket de soporte

El ticket de soporte hace referencia al registro de un servicio al cliente realizado
dentro de un sisteéma para este proposito. Al registrar interacciones con clientes mediante
un ticket de soporte'es posible organizar y encontrar cualquier demanda de forma mas
rapida y sencilla.

En Techfusione, hara uso de las ordenes de servicio creadas de manera interna
para identificar el servicio que-ée.brinda al cliente.

La tabla 26 muestra los cinCo.estados en que un servicio se puede clasificar.

Tabla 26.
Estados de ticket de soporte.
Estado Descripcién
NUEvo Este estado estd"apartado para problemas que inicialmente se reportan y que

actualmente no son asignados
La solicitud ha sido asighada a unwusuario. Por lo que éste, sera notificado de esta

Asignado 9
accion
El tratamiento de la solicitud_esta efi pausa debido a la correccidon del suceso
En espera : . : p ”
reportado. En cuanto se solucione, se debera cambiar el estado a “Resuelto
Resuelto El problema es solucionado, per o que la solicitud es actualizada a este estado. El
usuario reporté la solicitud debe«verificar qué este ha sido solucionado
Cerrado Una vez que el usuario hay confirmado que=€lproblema ha sido solucionado. El

servicio puede cerrarse con seguridad.
Nota: Elaboracion propia (2021).

4.2.3.6 Disefo de base de datos

ManageEngine ServiceDesk Plus cuenta con base de dat@s, propia, misma que
puede ser manipulada por el usuario a su conveniencia. En la figura 16, se presenta la
base de datos modelada que se utiliz6 para almacenar la informacion suministrada por

Techfusione.
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Figura 16«
Modelado«dedase de datos Techfusione.
Tipo_Servicio Restriccion
PK Id_tipo_servicio PK  Id_restriccion
Descripcion
Nombre )
Descripcién FK1 ld_s’olu?nud_servnuo
Tiene FK2 Id_técnico eaais
Tiene§ PK Id_usuario
i Nombre
i Apellido paterno
Solicitud_Servicio Apellido materno
PK Id_solicitud_servicio Genera grc:]r;tlrlasena
Fecha_solicitud
Hora .
1d_usuario Reporte s 4
Estado FK1 Id_usuario Ashana:
Descrmaon FK2 Id_solicitud_servicio
Prioridad )
Fecha_atencion FK3 Id_técnico
FK ld_técnico e ———
Depanamemo'
Atiende PK |d_departamento
Nombre
Extension teléfonica
P Id_equipo
Técnico . it
PK Id técnico Equipo_electronico
N;mbre PK Id_equipo Tiene
. 1d_marca
Apellido paterno Ho— NGmero, serie
Apellido rgaterno Obsenfaciones
Contrasefia FK Id_departamento
Email

Nota: Elaboracion propia (2021).

En la figura 16, se muestra el modelo entidad-relacion, donde se analiza el
esquema de diferentes entidades o tablas, y'su correlacién entre ellas. A continuacion,
se explica la relacion existente:

e Solicitud_Servicio - Tipo_Servicio: La relacién solicitudide servicio con el tipo de
servicio es de uno a uno, debido a que una solicitud solo puede tener un solo tipo
de servicio.

e Solicitud_Servicio - Técnico: Esta relacion muestra que un técnico-atiende una o

varias solicitudes de servicio.
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Solicitud_Servicio - Restriccion: Esta relacion es de uno a muchos, por lo que una
solicitud de servicio tiene muchas restricciones y una restriccion no puede tener
varias solicitudes.

Solicitud_Servieio - Reporte: Una solicitud de servicio es de uno a muchos, ya que
una solicitud de'servicio solicita varios reportes y un reporte no puede tener varias
solicitudes.

Usuarios - Reporte: Estaselacion es de uno a muchos, ya que se generan varios
reportes, segun las necesidades y problemas del usuario.

Usuarios — Departamento: Esta relacion se da entre Usuarios y Departamento, en
donde la relacién es uno a«ino, ya que a un usuario se le asigna un departamento
segun su perfil.

Departamento — Equipo_electrénice® Por. ultimo, se encuentra la relacion entre
departamento y equipo, en donde la relacion‘es/de uno a muchos, es decir, a un
departamento se le pueden asignar varios equipos;, Yy varios departamentos no

pueden ser asignados a un equipo.

4.2.3.7 Diagramas de caso de uso

En lafigura 17, se muestra el diagrama de caso de uso general’donde se aprecian

los actores y las actividades que realizan al interactuar con ManageEngine ServiceDesk

Plus.
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Figura 17
Diagramasde,caso de uso general.

Sistema

Crear usuario d
<<extend>>..--~ s
s <<include>>
Administracion de __ =zextend=> zzextend>>
usuario /T TTTTTTRemee Modificar usuario ~ J&-------------- Asignar privilegios
# A"‘*-=<ext_end>>
e Eliminar usuario
<4clude>3
Asignacion de incidente
Atencion de reporte
5 Nuevo reporte
0 <<extend> <ex(end

iAdmindsirador \nc\ude mclude
> X <<include>> <<extend> Actuahzauon de reporte
Validacion de usuario J&---------------- dministfacion de reporte)es------------ Modificar reporte z=extend>> << ex( end>>
Gerente xtend
<<extends> Transicion de reporte
S Eliminar reporte
include:

Usuario
<<extend>>
/ «einclude=> Cerrar reporte
Técnico

Nota: Elaboracion propia (2021).

De acuerdo a la figura 17, se realiza una descripcion detallada en los siguientes
casos de uso para dar una vision mas clara de lo que se encugntra en cada uno.

Caso de uso: validacion de usuario

En la figura 18, se muestra que el usuario cumple la primera accidn en el sistema
ingresando por el médulo de validacion de usuario donde digita sus dat0s,de, seguridad
para que el sistema verifique su existencia en la autenticacion y posterior acceda a las

funciones del programa segun sus privilegios.
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Figura 18«
Caso de usovalidacion de usuario.

Sistema

Vaiidation de us . e e
adion de usuario

Usuario

Nota: Elaboracion propia (2021).

En la tabla 27, se puede ver'més detalle del caso de uso: validacion de usuario.

Tabla 27.
Especificacion del caso de uso.

Caso de uso: Validacién de usuario Codigo: CU-01

Actores: Administrador, Gerente y Técnico

Descripcién: Este modulo controla el acceso del usuario verificando su existencia en el sistema
Frecuencia: Siempre

Precondicion: Cargar correctamente la pagina_de inicio del sistema (interfaz de autenticacion de
usuario)

Post condicion: El sistema debe permitir al usuario ‘el ingresofa los médulos correspondientes a su

perfil.

Accién del actor Accién del sistema

I. El wusuario ingresa al programa por Il. El sistema debe-cargar correctamente la pagina

medio de la pagina inicial en la cual se solicita la autenticacion de usuario

lll. Se asegura los datos en los campos de usuario [IV. Se obtienen log"eampos digitados y se verifica

y contrasefa la existencia del uswario en la base de datos. Si
existe el sistema permite el acceso al menu inicial

Excepcion

En caso que el usuario no digite correctamente los campos el sistema genera_ un mensaje de error
indicando que los datos son incorrectos

En caso que el usuario solicite el ingreso con los campos sin asegurarse, el sistema genera un mensaje
indicando que los campos requeridos son obligatorios

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Epfafigura 19, se muestra el diagrama de secuencia de la validacién de usuario,
donde se percibe la serie de pasos que deben cumplirse para que el usuario acceda al
sistema, luego'de digitar sus datos de seguridad.

Figura 19.
Diagrama de secuencia“del caso de uso: validacion de usuario.

X - . &

. i Validar | Base de ! Menu
Usuario : usuario ! datos . inicial
Digita usuario y contrasefia () 9 :

Iniciar sesion ()

Autenticacion de usuario ()

e i

Usuario activo ()

8 : :
E Mena inigia? () E :
e e e e >

Nota: Elaboracion propia (2021).
Caso de uso: administracion de usuario
En la figura 20, se muestra como a través del usuario administrador, el sistema

crea, modifica, elimina y administra los privilegios de todos los usuarios.
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Figura 20«
Caso de usogadministracion de usuario.

Sistema

Crear usuario

=zextend=> Z<include==

- Y ~.

=zextend>=>
Modificar usuario  J&-----==""TTTTETTT

=zeggiend=>

Administracion de
usuario

Asignar privilegios

Usuario

‘zzextend=>

Eliminar usuario

Nota: Elaboracion propia (2021).
En la tabla 28, se puede ver mas detalle” del caso de uso: administracion de
usuario.

Tabla 28.
Especificacion del caso de uso.

Caso de uso: Administracion de usuario Cédigo: CU-02

Actores: Administrador

Descripciéon: Este modulo permite controlar todos los usuarios desde\su” creacion, eliminacion,
modificacion y asignacion de privilegios.

Frecuencia: Ocasional

Precondicion: El usuario debe estar autenticado como administrador y con sesion activa en el sistema
Post condicién: N/A

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla 28

Especificacion‘del caso de uso (Continuacion).

Caso de uso:‘Administracion de usuario

Cédigo: CU-02

Accidn del actor
I. Elige la accion quefhecesita ejecutar referente a
los usuarios

Crear usuario (A)
Modificar usuario (B)
Eliminar usuario (C)
A.1. Crear usuario

A.3. Asegura los datos en el formato_de creacion
de usuario y da clic en el boton Guafdar.
B.1. Modificar usuario

B.4. Selecciona el usuario que desea modificar
B.6. Da un clic sobre los campos que desea
modificar, actualiza la informacion .y luego
selecciona el botén Guardar

C.1. Eliminar usuario

C.3. Selecciona el usuario que desea eliminar

C.5. Selecciona la opcién desactivar usuario y_da
clic en Guardar

Excepcion

Accion del sistema

A.2. Muestra un formato con los campos basicos
del usuario y los privilegios que se le pueden
asignar

A.4. Muestra un mensaje que indica que el usuario
se ha creado exitosamente

B.2. Despliega una lista de los usuarios existentes
en el sistema

B.5. Muestra en un formato los datos basicos del
usuario y sus privilegios actuales

B.7. Muestra un mensaje que indica que el usuario
se ha modificado exitosamente

C.2. Despliega una lista de los usuarios existentes
ensel sistema

Ci4Muestra en un formato los datos bésicos del
usuario 'y sus privilegios actuales

C.6. Guarda la informacion manejada por este
usuario“desde su fecha de creacion hasta la de
desactivacion y luego lo muestra en estado inactivo.

Si se crea un usuario con un cédigo ya existente el sistema muestra’un. mensaje de error referente a que

el usuario ya existe.

Nota: Elaboracion propia (2021).

En la figura 21, se muestra como ingresar la informacion al sistema a través de

formularios para crear los usuarios y asignarle privilegios.

115



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Figura 21«
Diagrama.de,secuencia del caso de uso crear usuario.

1 Kl g O 9

Usuario | Administrar ! Crear | Crear
! usuarios | usuario | | usuario datos
| | |
| |
| |
| |
H |
| |
Y Adminisfrar usuanes () ) Crear usuarios () s 1

Rellenar formulario 1:."

Usuario creade ()

s

Nota: Elaboracion propia (2021).
En la figura 22, se muestra la secuencia de pasoS especificados y a la vez se

percibe como acceder a la informacién de los usuarios existentes en la base de datos,

para modificar sus datos y privilegios.
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Figura 22«
Diagramasde secuencia del caso de uso modificar usuario.

Usuario: | Administrar | Modificar | | Modificar i Basede
! usuarios | usuario | | usuario H datos
| | | | |
| 1 |
| 1 |
E Administrar usuaries (} : Modificar usuarios () '

e e e Pry---mmmm e - !
Seleccionar usuario ()
"""" Mostrar usuario () H
-------------------- »
Datos de usuario ()
Madificar formulario()
Modificar privilegios ()
Guardar datos()
Usuario modifigado ()
e e e LT Bl & o - e O aneet e o
5 T v

Nota: Elaboracién propia (2621).

En la figura 23, se muestra como acceder a la informaciéon de los usuarios
existentes en la base de datos, para quitarle sus privilegios y declararlos inactivos, esto
guiere decir que no pueden volver a interactuar con el sistema mientras permanezcan en

ese estado.
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Figura 23«

Diagramasde secuencia del caso de uso eliminar usuario.

o Administrar |
Usuario usuarios |
]
Administrar usuagiosd)
P

Nota: Elaboracion propia (2021).

@

Eliminar

usuario

Eliminar usuarios ()

Usuario eliminado)(

o O

i Eliminar
| usuario
!

i
Seleccionar usuario () |

Mostrar usuario ()

Datos de usuario ()
-

Eliminar usuario ()

Q

-------------------- >

Base de
datos

Caso de uso: administracion de reporte

En la figura 24, se muestra como a traves de los usuaries (administrador, gerente

y técnico), mediante el sistema pueden crear, modificar (asignacion y reasignacion) y

eliminar unos o varios reportes a consideraciéon del usuario.

118



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Figura 24.
Caso de use: administracion de reporte.

Sistema

Asignacion de incidente

Atencion de reporte
Nuevo reporte

<<extend 55 <<ertends>

‘\‘ I|
<<include>>  <<includex>
N 2

«<extends> Actualizacion de reporte

<<includes> 5
dministracign de reportej& - -----=----- Modificar reporte <<extends>

Validacion de usuario J&------====------ <<exiends>
-{ Asignacion de reporte 4"
Usuario

csexends> cendend>>

o “{ Transicion de reporte

Eliminar reporte

Cerrar reporte

Nota: Elaboracion propia (2021).
En la tabla 29, se puede vervmas detalle del caso de uso: administracién de
usuario.

Tabla 29.
Especificacion del caso de uso.

Caso de uso: Administracién de reporte Cédigo: CU-03

Actores: Administrador, gerente y técnico

Descripcién: Este médulo permite controlar todos los reportes desde su creacién, eliminacion,
modificacion segun la conveniencia de los usuarios.

Frecuencia: Siempre

Precondicion: El usuario debe estar autenticado como administrador, gerentetoytécnico y con sesién
activa en el sistema

Post condicion: N/A

Accién del actor Accién del sistema

I. Elige la accién que necesita ejecutar referente a

los usuarios

Crear reporte (A)

Modificar reporte (B)

Eliminar reporte (C)

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla 29;

Especificacion‘del caso de uso (Continuacion).

Caso de uso:‘Administracion de reporte

Cédigo: CU-03

A.1l. Crear reporte

A.3. Asegura los datos™en el formato de creacion
del reporte y da clic en’el botén Guardar

B.1. Modificar reporte

B.4. Selecciona el reporte que desea modificar
B.6. Da un clic sobre los campos que desea
modificar, actualizar, o asi sea cerrarlo y luego
selecciona el botén Guardar

C.1. Eliminar reporte

C.3. Selecciona el reporte que desea eliminar

C.5. Selecciona la opcion eliminar reporte y da.clic
en Guardar

Excepcion

A.2. Muestra un formato con los campos basicos de
reporte a crear para posteriormente sea asignado
A.4. Muestra un mensaje que indica que el reporte
se ha creado exitosamente

B.2. Despliega una lista de los reportes existentes
en el sistema

B.5. Muestra en un formato los datos basicos del
reporte y sus detalles

B.7. Muestra un mensaje que indica que el usuario
se ha modificado exitosamente

C.2. Despliega una lista de los reportes existentes
en el sistema

C.4. Muestra en un formato los datos basicos del
reporte y sus detalles

Si se crea un reporte con un cAdigo ya ‘€Xistente el sistema muestra un mensaje de error referente a que

el reporte ya existe.

Nota: Elaboracion propia (2021).

En la figura 25, se muestra cOmo ingresara‘informacion al sistema a través de

formularios para crear los reportes y asignarlos al usuario
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Figura 25+
Diagramasde secuencia del caso de uso crear reporte.

A O o O O

Usuario | Administrar | Crear | i Crear | Basede
! reportes | reporte ! | reporte i datos
E Administrar reportés 3 : Crear reporte () :
A ool b i D ... e L . :

Rellenar formulario l:J'

|
Asignar reporte () i '

Reporte creadod)

Nota: Elaboracion propia (2621).

En la figura 26, se muestra la secuencia de pasos especificados y a la vez como
acceder a la informacion de los reportes existentes en la base de datos, para modificarlos,
0 ya sea para asignarlos nuevamente, ver su estado o cerrarlos\segun sea la

conveniencia del usuario.
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Figura 26+
Diagramasde,secuencia del caso de uso modificar reporte.

X O o O O

T Administrar ! Modificar ! | Modificar | Basede
! reporte ! reporte | | reporte ! datos
E ______ :: qrplqiﬁr.atﬁq?de‘_)“ > E Modificar reporte() 1

Seleccionar reporte()
------- Mostrar reporte !
-------------------- >

Datos del reporie ()
4_ ..................

Reporte modificado ()

Nota: Elaﬁoracién propia (20:21).

En la figura 27, se muestra como acceder a la _informacion de los reportes
existentes en la base de datos, para eliminar uno 0 mas rep@rtes segun la conveniencia
del usuario, esto quiere decir que no se podran visualizar_en sistema mientras

permanezcan en ese estado.
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Figura 2/
Diagrama.de,secuencia del caso de uso eliminar reporte.

X @ o O O

st | Administrar | Eliminar | i Eliminar i Basede
! reporte | reporte | ! reporte ! datos
f Administrar reporfe (3 ) E Eliminar reporte () E I

1
Seleccionar reporte () |

Mostrar reporte ()

Eliminar reporte ()

Inactivar reporte ()

Reporte elimitade)

Nota: Elaboracion propia (2621).

4.2.4 Fase 4: Prototipo Help Desk

4.2.4.1 Bosquejo del prototipo Help Desk

Mapa de navegacion

Antes de presentar el prototipo de ManageEngine ServiceDesk PluS; se describe

la ruta para acceder a cada una de las pantallas que se realizaran en cada“uno de los
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procesossinternos de Techfusione. A continuacion, se describe con un diagrama la ruta
gue tiene cada una de las pantallas dentro del sistema, como se muestra en la figura 28.

Figura 28.
Mapa de navegacion.

'S n

Pantalla de Asignacion

de incidente y creacion
de reporte

Pantalla de Compras

. »
r ™
Pantalla de Atenciony
Inicio seguimiento del
reporte
r ™y

Pantalla de Consulta
de reportes

., r

r "

Pantallade Solucién

del incidente y cierre
del réeparte

Nota: Elaboracion propia (2021).

Por lo consiguiente, se presenta el prototipo realizado Jeon la finalidad de
comprender el flujo que sigue el sistema de mesa ayuda en linea‘y como ésta soporta
cada accion que realice el usuario.

La figura 29 indica el inicio del sistema de mesa de ayuda en linea. Como pantalla

principal, en la pestafia 1 se encuentra la interfaz de inicio de sesion (Login) pararealizar
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las actividades con ManageEngine ServiceDesk Plus. Una vez que el usuario haya
ingresado, tendra el privilegio de seleccionar cualquier item de la barra de navegacion,
donde se muestra_un listado con todas las secciones que el sistema de mesa de ayuda
les brinda. Este puede seleccionar el apartado de Problemas para iniciar con la
asignacion de incidentey.creacion reporte. Una vez que se haya creado y asignado la
incidencia, se crea el reporte para posteriormente asignarlo al usuario correspondiente y
asi pueda iniciar con el diagnéstieo, tales como se muestran en las pestafias 2 y 3.

Las pestafias 1, 2 y 3 repreésentan el proceso de Compra. Una vez que se cuente
con el dato del producto o pieza para realizar la compra, a través de este mddulo
(Compras) se realiza el registro de'los detalles de la misma y posteriormente archivarlo
de manera digital para futuras justifieaciones o*comprobantes ante cualquier situacion.
Dicho proceso es ilustrado en la figura 30.

En la figura 31 muestra el proceso de atencion’y seguimiento del reporte, donde el
usuario puede seleccionar el apartado de Tareas y con-€llo visualice los servicios que
tiene asignados, en proceso de atencion y los que faltan” por atender, para darles
continuidad y cerrarlos antes de la fecha de cierre asignada.

Las pestafias 2 y 3 representan los reportes consultados. El usuario puede realizar
una breve consulta de los reportes como atendidos, por atender, en proceso de atencion

y finalizados. Dicha actividad es ilustrada en la figura 32.
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Ep-la,figura 33 muestra el proceso de solucidén del incidente y cierre del reporte,
donde el usuario puede seleccionar el apartado de Soluciones y seguido de ello, colocar
la solucién al incidente y posteriormente cerrar el reporte para después proceder a la

entrega del servicio.
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Figura 29.
Storyboard: Asignacion de incidente y CreaCion reporte.

Techfusione

Todos mis pe@blemas v %

ManageEngine '
ServiceDesk Plus i
Inicio

Iniciar sesion B Q | Napmilne | | Himinar | | Recoger

para acceder a ServiceDesk Plus o Problemas

Actividades

&

Salicitudes

.

Problemas

Nota: Elaboracion propia (2021).

Asignar v

Techfusione

< Nuevo Problema

nfermado pol
mpacto
Urgencia
Prioridad

CSl Section

Categoria
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Figura 30.
Storyboard: Compras.

Techfusione

Ordenesfde compra aprobadas v

i E Techfusiane

Nuevo Orden de compra

< serviceDesk Plus)

2 Q  Nuefgorden de comprs Elimins

ServiceDesk Plué

NUmerSi@e orden @e compra &

| Techfusione

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Figura 31.

Storyboard: Atencion y seguimiento del reporte.

< ServiceDesk Plus)

Nota: Elaboracion propia (2021).

Techfusione

o % Tadas mis Selicitudes v

Inicio

L_ C Nuevo incidentegme Editar Eliminar

m id. & Peunia

Actividades

%

Techfusione

fr & Nuevo incidente

Inicio

m Tipo de solicitud

Actividades

Estado

Open
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Figura 32.
Storyboard: Consulta de reportes.

< ServiceDesk Plus)

Techfusione

ﬁl‘ Partel de informacion Programador
Inicio

MNSTANCIAS

| Techfusione

Todas las tare@sv | %

K

Actividades (™) Wueva tarea Eliminar Cerrar

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Figura 33.

Storyboard: Solucion del incidente y cierre<del reporte.

< ServiceDesk Plus )

Nota: Elaboracion propia (2021).

Techfusione

& Nuevo Solucién

Teetrftisione

@ TEMA jevo | Expand Todos los te
o Todos los temas
Inicio T ]

Nueva solucion
v Hadware

@

DesktopHardware
Soluciones

Printers
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4.2.4.2 Resultados de implementacion de ManageEngine ServiceDesk Plus

En este apartado se describe como se implementé la herramienta de software libre
ManageEngine.ServiceDesk Plus en su version 11.0 Build 11000 con la informacion y el
espacio proporcionado.por Techfusione.

ManageEngine ServiceDesk Plus esta disponible para los navegadores tales como
Mozilla Firefox, Google Chrome, Safari, Internet Explorer y Microsoft Edge en sus
versiones actualizadas para sistemas operativos Windows y macOS.

A continuacion, se muestfan’ las interfaces y sus descripciones, asi como las
configuraciones e informacion integrada en ManageEngine ServiceDesk Plus.
4.2.4.2.1 Actividades principales’en ManageEngine ServiceDesk Plus

Crear cuenta e inicio de sesion-en ManageEngine ServiceDesk Plus

Como primer paso, se cre0 una cuenta ¢omo_usuario administrador para poder
disfrutar todos los beneficios que provee ‘ManageEngine ServiceDesk Plus. En la figura
34 se muestra los datos como nombre del usuarios teléfono, correo electronico,
contrasefia, pais y nombre de la empresa, ingresados estos datos, en automético se lleno
el campo Portal asignando la direccion Web del sitio en gue.se operd. Los datos
mencionados se ingresaron para obtener una cuenta y asi iniciar las actividades

correspondientes.
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Figura 34«
Crear cue ¢

= Productos Tienda Partners
ngine
Servic: k Plus Descripcion  C: i Demo D on  Coti on Cotizacién $

La figura 35 muestra el correo y ntrasefia del personal de Techfusione, con la

gue se creo el usuario para mm@actlw es en ManageEngine ServiceDesk Plus.

9,

Figura 35.
. .,
Inicio de sesion.
B Zoho acco + e - B8 Xx
€« C @ accountszoho.com/si thide._t s o @ :
B Lists e lectura
ManageEngine
ServiceDesk Plus
Iniciar sesion
para acceder a ServiceDesk Plus
ddelacruz@techfusione com

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021)'(?

S
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Ingreso a ManageEngine ServiceDesk Plus

Al ingresar a ManageEngine ServiceDesk Plus, se muestra el menu Inicio donde
se visualizan las‘tareas que se agregaron mediante la implementacion de este. Aqui
aparecen las tareas atendidas o finalizadas, pendientes por resolver y las que son
canceladas tal como sesmuestra en la figura 36. De igual forma, muestra el porcentaje de
avance en la atencion de cada’una de las, de igual manera, en este médulo se pueden
agregar nuevas tareas, eliminarycerrarlas si el usuario asi lo desea. Si el usuario quiere
actualizar la informacién de alguna‘de las tareas creadas, solo basta con dar clic en una
de ellas y seguido de ello de aparecera\el boton Editar para proceder a realizar la accion.
Figura 36.

Menu Inicio - Tareas.

-] + e - o x

S

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus/(2021).

Alta de usuarios en ManageEngine ServiceDesk Plus
Como dato importante, las tareas mencionadas anteriormente, se”asignaron a

cada uno del personal que se agregaron al inicio de las actividades, para ello, sedngreso
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en el apartado de configuracion y seguido de ello se cargaron cada uno de los usuarios,
ya sea soliCitante o técnico y sus respectivos permisos (roles). En la figura 37 se muestran
los campos como_nombre para mostrar (usuario), nombre, apellidos, Id de empleado,
correo electrénico,.ndntero de teléfonos, nombre del departamento, puesto y permisos
para realizar las acciones, lo anterior, se llenaron para dar de alta a cada uno de los
usuarios mencionados y asi asignar las tareas.

Figura 37.
Alta de usuarios: solicitante y técnico.

> Informacién de contacto

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
4.2.4.2.2 Actividades del proceso de solicitud de servicios

Mdédulo: Asignhacién de incidente y creacion reporte

Al ingresar a ManageEngine ServiceDesk Plus, se encuentra, el médulo de
asignacion incidente y creacion de reporte, donde, ambos se aplicaron para el proceso

interno de solicitud de servicio, ya que es la primera actividad ejecutada al'momento de
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ingresar »ne o varios equipos electronicos de clientes y desde esta accion, se verifica la
garantia del mismo para tomar decisiones y proceder a las actividades correspondientes.

Con su ingreso, se presenta la seccion Nuevo problema, en este se ingresaron los
datos como el nombre.de la recepcionista, tipo de impacto, prioridad (alta, media y baja)
y urgencia, falla y categoria, feche de ingreso y fecha cierre de este, lo anterior, fue para
generar el incidente segunlo reportado por el cliente. De la misma manera, se cred y se
asigno el reporte al técnico segun el equipo electronico y area perteneciente como se
muestra en la figura 38.

Figura 38.
Asignacion y creacion de reporte.

a + o o x

- B e

Nuevo Problema

nnnnn

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk(Plus (2021).
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4.2.4.2.3/Actividades del proceso de compra

Module: Compras

ManageEngine ServiceDesk Plus contiene un moédulo de compras donde se hizo
el registro de cadawuna de las compras importantes que se ocuparon para corregir cada
una de las fallas de los-equipos electronicos, esta accion se aplicé para el proceso interno
de compras. En este moédulo se ajustd y se ocup6 para llevar un control de inventario, es
decir, registrar las piezas que se€.van reemplazando en cada uno de los equipos del cliente
para su reparacion. De la mismamanera, se aplicé para llevar un control de stock, es
decir, registrar y almacenar las piezasimas utilizas de acuerdo a las fallas mas frecuentes
para ser utilizadas al momento qué se requiera. Este apartado se utilizd para llevar un
control de inventario y stock, mas no-para realizar los pedidos a diversos distribuidores,
ya que cada uno de los proveedores tienen plataformas propias ajustadas a sus usos y
necesidades.

En la figura 39 se muestran los campos como nembre y direccion del proveedor,
domicilio de entrega (en caso que se tenga sucursales), numero de orden de compra,
nombre del producto o pieza, fecha de entrega, precio, IVA, cantidad de productos o
piezas y al final, ManageEngine ServiceDesk Plus realizo el calculo de acuerdo a los

montos ingresados por el usuario.
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Figura 39«
Orden de eompra de piezas.

@ Teoploe ese x [ o

Thfusione > 4 9B

Editar' Orden de compra

ServiceDesk Plus X

itdesk

Nota: Elaboracion propia utilizando Manaéeléngine Sier{/iceDesk Plus (2021).

De igual manera, contiene un historial de las acciones que se realizan al registrar
cada una de las piezas compradas por Techfusione, donde los detalles que se mostraron
fueron el usuario que realizé el registro, fecha y hora del (mismo, operacion y la
descripcion de la actividad efectuada, como se muestra en la figura 40, Lo anterior, se
mostro para tener un estilo de bitacora electronica y a la vez esto se~ocupe como

justificacion y comprobacion en la obtencion de los recursos en cada una de las areas.
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Figura 40
Historial de" orden de compra de piezas.

Fechfusione

ServiceDésk PIiS

itdesk

=

£8:36 PM PurchaSeQrer Updated  Direc

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
4.2.4.2.4 Actividades del proceso de produccion

ManageEngine ServiceDesk Plus contienesos modulos de atencion y seguimiento
del reporte y consulta de reportes, ambos moédulos se ocuparon para realizar las
actividades del proceso de produccion, tales como atender las fallas de cada uno de los
equipos electronicos ingresados al inicio. Otra actividad que se realiz6 fue darle
seguimiento a cada uno de los equipos mencionados para cefrar los reportes de este y
asi hacer su entrega. Y finalmente, se realizaron consultas de reportes para verificar el
status de cada uno de los equipos electronicos ingresados y darle-pronta atencion, asi
mismo, con ayuda de estas consultas se tomaron como patrones para hacer una

comparacion con las fallas antes solucionadas y asi aplicarles la misma solucion.
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Modulo: Atencidon y seguimiento del reporte

En esta seccion, se muestra un previo de los reportes generales para su pronta
atencion y a través del seguimiento de este, poder dar solucidon inmediata a las
incidencias reportadas: En la figura 41 se muestra la interfaz de este apartado, donde se
visualizan los detalles'eomo el Id generado por ManageEngine ServiceDesk Plus, asunto
(falla reportada por el cliente); nombre del recepcionista, grupo (departamento a que
pertenece), estado (abierto,“€ns atencion, cerrado), fecha de creacion y fecha de
vencimiento del mismo. Los campos anteriores, fueron llenados con la informacion
proporcionada por Techfusione.

Figura 41.
Atencion y seguimiento de reporte.

2 + e - o X

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus/(2021).
Mdédulo: Consulta de reportes
Los usuarios tienen los privilegios para realizar las diversas consultag de todos los

reportes, ya sea para ver sus avances, darles seguimiento a las incidencias, verificar los
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status y apoyarse en este para comparar las fallas antes solucionadas y asi aplicarles la
misma solucidn a los equipos electronicos ingresados a futuro. En la figura 42 se muestra
la interfaz de ‘este. apartado, donde se visualizan los detalles como el buscador (se
escriben las palabras claves o se aplican los filtros como grupo, prioridad, estado, tipo de
tarea, entre otros), o-también se pueden filtrar por tareas resueltas, por resolver o
cerradas. Los campos antériares, fueron llenados con la informacion proporcionada por
Techfusione.

Figura 42.
Consulta de reportes.

+ e - 9

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).

4.2.4.2.5 Actividades del proceso de entrega del servicio

ManageEngine ServiceDesk Plus contiene el médulo de solucién.del incidente y
cierre del reporte, mismo que se ocupé para realizar las actividades ‘del proceso de
entrega del servicio. Este modulo adaptado, se tom6 como referencia para “hacer la

entrega del servicio y finalizarlo, es decir, al realizar la solucion del incidente y-el.eierre
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del reporte,\se procede a entregar el equipo electronico al cliente y es por ello que se
adapté de"esta manera, ya que hay una estrecha relacion entre ambas acciones
mencionadas.

Modulo: Solucion del incidente y cierre del reporte

En el momento-gue, se atiende la falla y este se corrige, se cambia el estado a
“‘Resuelto”, seguido de ello jse aplica el control de calidad para confirmar su buen
funcionamiento y luego procedersal cierre del reporte. Hecho las actividades anteriores,
ManageEngine ServiceDesk Plusinetifica al usuario Recepcionista para el aviso al cliente
y a la vez este pueda ir en busca de su,equipo electronico. En la figura 43 se muestra la
interfaz de este apartado, donde“se visualizan los detalles como la falla seguido del
namero de orden de servicio registrado-en Techfusione, Id asociado al reporte, fecha de
actualizacion y usuario que lo hizo, seccion al que_pertenece el equipo electronico y la
solucién que se le aplico para corregir la falla_existente:

Figura 43.
Solucién del incidente y cierre del reporte.

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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ManageEngine ServiceDesk Plus contiene la funcidén de correo electrénico, lo ideal
para establecer una comunicacion instantanea y hacer uso de manera interna, para ello,
se requiere realizar algunas configuraciones del servidor de la empresa. De acuerdo a la
funciébn mencionada, esta no se realizo, ya que no se obtuvo el permiso por parte de
Techfusione, a lo que 'solo.se hace mencion para efectuarlo en trabajos futuros.
4.2.4.2.6 Actividades delproceso de posventa

Mdbdulo: Asighacién delincidente y creacion reporte

Para realizar las actividades de este proceso, se utilizaron los modulos asignacion
de incidente y creacion reporte. En este proceso, los clientes externan las reclamaciones
o devoluciones por fallas que existen una vez que le hacen entrega del dispositivo
electronico y a la vez cuentan con ekl beneficio de cobertura de garantia por parte de
Techfusione. En cierta manera, se verifican¢’los _detalles del equipo, se ingresa
nuevamente y se diagnostica para corroborar la falla’reportada. Estas acciones, son las
mimas que se realizaron en el proceso de solicitud de servicios para atender la deficiencia
y darle pronta solucion.
4.2.4.2.7 Otras actividades realizadas con ManageEngine ServiceDesk Plus

Con ManageEngine ServiceDesk Plus, también se realizafen otras actividades
indispensables para la entrega de sus servicios certeros. Las interfaces’se ubican en el
apartado de Apéndices. A continuacion, se mencionan las actividades extras. realizadas

en la plataforma:
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e Confirmacion de correo para realizar el alta de usuario y su ingreso a
ManageEngine ServiceDesk Plus (ver Apéndice ).

e Lista de-Usuarios activos con sus respectivos privilegios en ManageEngine
ServiceDesk-Plus (ver Apéndice J).

e Registro de los” departamentos que se asociaron a los usuarios segun sus
funciones, actividades”y areas a las que pertenecen segun Techfusione (ver
Apéndice K).

¢ Visualizacion de las actividades realizadas al momento de la implementacion (ver
Apéndice L).

¢ Informe de reportes atendidos de manera gréafica (ver Apéndice M).

e Orden de compra de las piezas que se“utilizaron para la correccion de las fallas
efectuadas en los equipos electronicos de los-clientes (ver Apéndice N).

e Reportes cerrados para ser utilizarlos en_Jdiversas consultas posteriores
tomandose como base de conocimiento para correccion de fallas futuras (ver
Apéndice N).

e Activos con los que cuenta Techfusione para la realizaciéon\de sus actividades y

entrega de servicios al cliente (ver Apéndice O).

144



Mesa desayuda para la prestacion de servicios en la mediana empresa tabasquefia: caso Techfusione.

Capitulo 5. Conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros

En este capitulo se muestran las conclusiones, trabajos futuros derivados de esta
investigacion yas recomendaciones que permitiran darle continuidad a este proyecto de
tesis.
5.1 Conclusiones

En el presente trabajo-te investigacion se elabordé una propuesta de mesa de
ayuda basada en la implementacion de un prototipo para conocer las funciones y
actividades que se realizan con ManageEngine ServiceDesk Plus, mismas que fueron
adaptadas de acuerdo a las tareas realizadas en Techfusione. Esta herramienta permitié
gestionar los conflictos que presenta en el servicio de problemas reportados por los
clientes. La implementacion del protetipo con_esta herramienta tecnolégica tuvo como
finalidad ayudar a optimizar los procesSos internos actuales de la empresa mencionada.

Gracias al uso de la metodologia ITIL,.se cre6 un proceso de atencion unificado
con la capacidad de abarcar los servicios que se brindan'y asi establecer un control de

satisfaccion para medir el trabajo realizado.

Con lo anterior, se determind bajo las buenas practicas cudl era’el sistema de mesa
de ayuda mas acorde a las necesidades y apegados a esta metodologias, Finalmente, la
finalidad de uso de la metodologia de ITIL ayud6 a formalizar los proceses+y asi realizar

las actividades reglamentarias en Techfusione.
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Unpade las dificultades para alcanzar los objetivos presentados en la investigacion,
fue la seleccién de los procesos internos de Techfusione, ya que estos eran fracciones
de acciones realizadas mas no definidos como tal. Por ejemplo, el proceso de publicidad,
no aplicaba, ya que.este pertenece a procesos externos y el trabajo de investigacion solo
se abarco los procesossinternos.

Por otra parte, con relacion a la pregunta de investigacion planteada a inicios de
este trabajo: el uso de una hertamienta tecnolégica como instrumento para realizar un
prototipo de innovacion que facilite/la disponibilidad de la informacién en la toma de
decisiones, evaluada mediante ciertas métricas ¢permitira sustentar y valorar los
procesos internos de la empresa?; concluida la investigacion se afirma que el software
libre ManageEngine ServiceDesk Plus-es aceptado como plataforma gratuita en linea
para llevar acabo los procesos, ya que mediante_la_implementacion del prototipo, se
conocieron las funciones y actividades'.que se pueden realizar, mediante pruebas
aplicadas en la instalaciones de Techfusione, donde ‘el“personal que estuvo presente
manifestd que esta herramienta tecnoldgica propuesta les facilitd el manejo de la
informacion, permitié la flexibilidad en la comunicacion y la utilizacion de una base de
conocimiento, entre otros, logrando con ello optimizar el tiempo {de) entrega hacia los
clientes para cumplir la satisfaccién en los servicios.

El incorporar los nuevos procesos de atencion y una plataformarentlinea para

administrar las tareas realizadas, conlleva a Techfusione a diversos cambios, por
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ejemplo;.€mplear los nuevos procesos propuestos, operar con una plataforma en linea
donde cuyas funciones son nuevas, aplicar procedimientos normalizados para
proporcionar sus’servicios y reasignar cargos para sus empleados, y a través de ello,
trabajar bajo un enfogue basado en buenas practicas de Tl y consolidar la cultura
organizacional en lo referente a las TI.

Con lo anterior, se{concluye este proyecto deja sentadas las bases para que
Techfusione pueda implementar el sistema de mesa de ayuda en sus cinco fases y
seguido de ello, proceder a la restructuracion de los puestos, procesos e infraestructuras
necesarias para trabajar con el proceso, de servicio propuesto.

5.2 Recomendaciones

Dentro de la investigacion realizada, se hacen las siguientes recomendaciones:

e Se recomienda a los futuros /investigadores que tengan interés en utilizar
ManageEngine ServiceDesk Plus‘para la gestion de cambios tecnoldgicos en
Techfusione y asi llevar un control de las incideneias; contar con la informacion de
manera flexible y agilizar el servicio de atencional cliente mediante esta
herramienta.

e Techfusione debe elaborar un plan de capacitacion sobre(el'manejo y uso del
software Help Desk planteado en la presente investigacion parasque los usuarios

que lo van a utilizar conozcan todas las herramientas del mismo_eon el fin de
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mejorar el flujo de trabajo, mejorar la productividad, aumentar la satisfaccion de
los usuarios y disminuir los tiempos de respuesta ante incidentes informaticos.
Implementar. el modelo y metodologia propuesta en Techfusione y sus
departamentos._integradores, ya que le permitira mejorar el flujo de trabajo, asi
como la produetividad y disminuir los tiempos de respuesta ante incidentes
informéticos.

Se debe realizar una“unversion del 20% de los beneficios anuales en la
automatizacion de los programas informaticos (software) para agilizar las
actividades y servicios otorgados.a los clientes mencionados.

Se propone realizar campafias de publicidad en redes sociales para acaparar mas
clientes, ser competitivo ante<otras empresas, incrementar ventas y tener mayor
posicionamiento.

Conforme la tecnologia y los nuevos-requerimientos que surjan a través del tiempo
dentro de Techfusione, de ser necesario, se utitizaran las nuevas versiones del
software que ayuden al mejoramiento del control«y tratamiento de los datos

obtenidos de las incidencias.

5.3 Trabajos futuros

Este proyecto de investigacion permite generar nuevas perspectivas a la empresa

de estudio, con el fin de continuar con la administracion de servicios de TI'y1a,mejora de
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los mismes;,por lo que proporciona la base para proyectos futuros que se mencionan a
continuacién:

e Realizarun_estudio con la poblacion total del personal y los clientes para tomar en
cuenta los procesos internos y externos, y asi tener un resultado representativo
completo y con“ello-abarcar toda la informacion valiosa tanto para el investigador
como para Techfusiones

e Realizar un estudio con“enfoque cuantitativo donde la poblacién de estudio sean
los clientes, ya que esta investigacion solo se aplicé al personal de Techfusione.

e Efectuar la implementacion (de los procesos de internos propuestos en
Techfusione, con el fin de establecer la reduccion de tiempos de servicio y el grado
de satisfaccion de los clientés:

e Continuar en la mejora de los/precesos internos, a medida que Techfusione
actualice sus servicios y actividades-que se realicen para la entrega de estos.

e Utilizar métricas diferentes a las que Se emplearonten la presente investigacion
para la seleccién de la herramienta tecnolégica.

e Hacer una evaluacion de otras herramientas de mesa de~ayuda para saber los
beneficios, funciones y acciones que realizan cada una de ellas y asi seleccionar
la herramienta tecnologica optima.

e Utilizar la herramienta de mesa de ayuda propuesta en otras empresas)del mismo

sector, ademas de la empresa de estudio utilizada en este trabajo de investigacion.
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Glosario
C
CMS: Sistema 'de’ Gestion de Cursos
CONACYyT: Consejo'Nacional de Ciencia y Tecnologia

CUSUR: Centro Universitario del Sur

D
DB: Base de Datos

DBMS: Sistema de Gestores de Base’de datos

G
GNU: Sistema Operativo tipo Unix

GPL: Licencia Publica General

H

HTML: Lenguaje de Marcas de Hipertexto

I
ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion

ITSM: Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion
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P
PC: Computadera Personal

PHP: Lenguaje de'Programacion Interpretado

R

RAM: Memoria de Acceso Aleatorio

S
S.A.: Sociedad Andénima
SLA: Acuerdos de Nivel de Servicio

SQL: Lenguaje de Consulta Estructurada

T

TI: Tecnologias de la Informacion
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Apéndice A. Licencia publica general de GNU

Se presenta la Licencia Publica General de GNU con los términos y condiciones que debe
saber el usuario antes.de realizar la aceptacion para la instalacion del software (ver
figura).

Figura.
Licencia Publica General de GNU.

<una linea para dar el nombre de€1programa y una breve idea de lo que hace.:
Copyright (C) <afic> <nombre del au%eoc:>

Este programa es software libpe: puedgeredistribuirle y / o modificarlo
bajo los términos de la Licenada.Pdblicg General GNU publicada por
Free Software Foundation, ya seb 13 versigel g de la Licencia, o

(a su eleccidn) cualquier versiodn post®rioR.

Este programa se distribuye con la esp€ranza degfue sea Gtil,
pero SIN NINGUNA GARANTIA; sin siguiera Jda garantid implicita de
COMERCIABILIDAD o APTITUD PARA UM PROPOSITO EN PARTL@BLAR. Ver el

Licencia pdblica general de GNU para mas detalles.

Deberia haber recibido una copis de la Licencia Pdblica Gengral de GNU

junto con este programa. Si no, vea <https://waw.gnu.org/lifefses/>.

Nota: GNU (2016).
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Apéndice B. Tabla de evaluacion de modelos

Se presenta la tabla de evaluacién de los modelos propuestos con sus significados, ventajas, desventajas y fases para la

seleccion del mismo en apoyo a la realizacion del’ proyecto de investigacion.

Para esta propuesta, se eligié ITIL V4, debido a“su enfoque en los procesos de negocios, seleccion de los procesos

adecuados para la adaptacion en la organizacion, mejorasen la calidad del servicio entregado al cliente de acuerdo con sus

necesidades, orientado a servicios informaticos de’calidad, entre otros.

Tabla.

Evaluacion de modelos.

Modelos Significado Ventajas Desventajas Etapas o fases
¢ Su introduccién puede llevar
Biblioteca de Infraestructura . tiempo y bastante esfuerzo, y
de Tecnologias de ° Se enfocg mas a los procesos supone un cambio de cultura
Informacion por su de negocios. enda organizacién 1. Estrategia del Servicio
A ' Y e Su estructura es mas sencilla L ., T o )
ITIL V4 significado en inglés que  ofros marcos de ° Presénta una introduccién 2. Disefio del Servicio.
Information Technology X demasiado, ambiciosa puede
Infrastructure Library. referencia. llevar a\la*frustracién porque

nunca se .=alcanzan los

objetivos.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.
Evaluacion de modelos (Continuacién);

Modelos Significado Ventajas Desventajas Etapas o fases
e Se puede tomar los procesos
Corresponde a una que se requieran y adaptarlos
metodologia de gestiébn que a la arganizacion.
propone una serie de eMejoral en la calidad del « No se ven las reducciones de
practicas estandarizadas que servicio entregado al cliente de costo la meiora en la 3. Transicion de Servicios.
nos ayudan a mejorar la  acuerdo a'sus necesidades y jora 4. Operacion del Servicio.
ITIL V4 . . . entrega de los servicios. ) .
prestacion de un servicio, e Especificas. eOue el personal no se 5. Mejora Continua del
reorganizando la manera que e Mejora en la atisfaccion del i(g\ljolucre B ot Servicio.
tiene la empresa de trabajar y cliente y del usuariofinal. y P '
en  particular, la del eEs el resultado de una
departamento de TI. necesidad de _sewvicios
informéaticos.de calidad:
¢ Aborda todogel proceso detras e A veces la eficacia no puede
de la produccion de un artictle ser medida, debido a la
R ~ o la finalizacién de“unsservigio. incapacidad de las
Seis Sigma en espafiol, es * Mejora del proces0, garantiza mediciones
una metodologia de mejora jora P -9 : ) .
la mejora de los procesos e Requiere de un cambio de
de procesos. Se basa en - . R - .
. . administrativos en una toda la organizacion, ya que 1. D — Definir (Define)
aumentar el flujo productivo . . .
(velocidad de producci6n empresa a través de la para obtener es necesario la 2. M — Medir (Measure)
Six Sigma P ' utilizacion de la metodologia participacion de todos los 3. A— Analizar (Analyse)

capacidad productiva, etc.),
de igual manera, esta ligado a
la calidad de produccion,
buscando  disminuir  los
defectos de produccion.

DMAIC.

¢ Orientado a la satisfaccion del
cliente

e Encontrar la causa raiz,
analiza el problema en
profundidad para descubrir la
causa del mismo.

integrantes de la
organizacion.

¢ En vista“de que los gerentes
en la ¢Pyme son muy
conservadores; el
mejoramient@s” continuo se
hace un proceso,muy largo.

4. | — Mejorar (Improve)
5. C — Controlar (Control)

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.

Evaluacion de modelos (Continuacién);

Modelos Significado Ventajas Desventajas Etapas o fases
QSOs (Calificacion y
seleccion de software de
cbdigo abierto) se utiliza para
calificar, seleccionar y .
s ¢ Tiene en_cUenta el factor de la . .
comparar software de cddigo . : e Estd orientado solo al L
abierto de manera objetiva calidad “geNJorreccional que producto de software 1. Definicion
QSOS rastreable y argumentada Eé muchos nOggeen. Incluye criterios lo L.Je hace 2. Bvaluacion
. . . , L] ape .,
- yarg T e Permite la "auditoria lo que ye ¢ > 10 que. 3. Calificacion
decir, se basa en el andlisis . q gue utilice mas métrica y -
de las necesidades permite un mayer, grado de conlleve mas tiempo y costo 4. Seleccion
limitaciones y en la idoneidad confianza ante egealgo. Y .
del software para abordar
estas necesidades y
restricciones.
Es una herramienta que 1. Calidad del producto de
soporta la administracion de e Se enfoca tanto-al producto software con un enfoque
la calidad de software en sus como al proceso. sistémico.
tres actividades: e Garantiza la relacign sinérgica 2. Calidad del proceso de
aseguramiento de la calidad, entre las caracteristicassde la © e )Proceso complicado si no desarrollo de software con un
Mosca planeacion de la calidad y empresay las necesidades del Se cuenta con una guia enfoque sistémico.

control de la calidad, al
establecer un marco de
referencia que permite ubicar
en un nivel establecido la
calidad sistémica de sus
productos.

usuario.

e Constituye una herramienta
efectiva de andlisis vy
estimacion de la Calidad
Global Sistémica.

adecuada de aplicacion del
modelo.

. Integracion de las

mediciones de los sub-
modelos de la calidad del
producto y la calidad del
proceso.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.

Evaluacion de modelos (Continuacién);

Modelos

Significado

Ventajas

Desventajas

Etapas o fases

CMM

Es el modelo de organizacion
gue describen los niveles
evolutivos en las cuales los
procesos en una
organizacién se administran.
Describe los principios y
practica evolutiva subyacente
en el proceso de desarrollo
de un software.

Reddccion de costos de
desarrollo.

Reduccion de defecto vy
mejora en la fiabilidad de la
planificacién—=del término y
dedicacién:

Es Ut no solo para el
desarrollo de ‘software, sino
también para \ describir
niveles evolutivos de
organizaciones en general, y
para describir el nivel de
gestién qUetihaorganizacion
debe alcanzar, o hacia el cual
debe apuntar:

Falta de adecuacion al
enfoque del servicio que
esta experimentado en el
sector de la Tl y en el alto

esfuerzo de
implementacion que
exige.

1. Inicial

2. Repetible

3. Definido

4. Gestién

5. Optimizacion

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Apéndice C. Bitacora de actividades en Techfusione

La presente bitacora_ de actividades se utiliz6 con la finalidad de contar con

un

seguimiento y resaltarles aspectos importantes al aplicar la entrevista.

Universidad Juarez Autonoma de Tabasco

Division Académica de Ciencias y Tecnologias de la
Informacion

Bitacora de actividades semanales

Datos informativos
Nombre de la empresa: Technological fusion of electranic services (Techfusione) Afio de investigacion:
2020-2021
Fecha de inicio: 07de diciembre de 2020 Fecha de finalizacion: 14 de enero de 2021 Investigador: Atilano Ortiz
Gonzalez
Desarrollo'de actividades semanal
Actividad Descripcién Objetivo Responsable Lugar Ma_.t_e riales Horas
utilizados
Reconocimiento de los Describir los Gongeer a fondo Avenida 27
servicios que se otorgan | servicios que se los/servicios y Atilano Ortiz | de febrero Pc, lapiz,
1| alcliente y sus tiempos | otorgan al cliente y | actividades que se Gonzilez No 1?43_4' lapicero, hojas | 2 horas
que comprende cada los tiempos en que realizan enyla Coi Atastal blancas, pizarron
uno. se realizan. empresa. ) )
Pmlglsn glré?:reigzrgz e Examinar los Identlﬂc_ar lo§ Avenida 27 .
Techfusione y como se procesos y las procesos Ieege Atilano Ortiz_| de febrero PC' Iaplz,_
2 realizan para la entrega actividades que aplican @ s Gonzal I 1?43-4| lapicero, hojas 3 horas
P ! entreg que comparten en‘el onzaleg o ' | blancas, pizarron
de los servicios comprende. . Col. Atasta.
(Entrevista). area de Tl
Platica acerca de la Describir la _Conoc_er y )
estructura diferenciar las Avenida 27 -
estructura L - . . Pc, lapiz,
3 organizacional y organizacional y actividades que el | Atilano Qrtlz de febrero, lapicero, hojas | 2 horas
actividades por puestos puestos que personal realiza de Gonzalez MNo. 17434, blancas, pizarron
(Entrevista) conforman a la acuerdo a sus Col. Atasta. !
) empresa. puestos.
Describir la
Platica con base en Ia estructura en ~Conocer e )
estructura de equipos de cuanto a los |qentlﬁcar Iqs_ ] ) Avenida 27 Pc, lapiz
informatica y ~ equipos equipos y servicios Atilano Ortiz | de febrero, Iapicelro holjas 2 horas
4 telecomunicaciones informaticos y de informaticos con Gonzalez MNo. 17434, blancas. z iZaren
; telecomunicacion los que opera la Col. Atasta. P
(Entrevista).
con que opera la empresa.
empresa.
Observaciones:
El personal de Techfusione compartié la informacién necesaria para seguir cubriendo los puntos para la realizacion de ladnvestigacion.
De igual manera, la atencién y colaboracién fue muy favorable ya que hubo disponibilidad de tiempo en la realizacién de 135 actividades
para recolectar la informacion necesaria.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Apéndice D. Entrevista de diagndstico del modelo de negocio en Techfusione

Universidad Juarez Autonoma de Tabasco

Diwision Académica de Ciencias y Tecnologias de la
Informacion

Q.\.«-ﬂ"? Atanduy,

-

La presente entrevista sera aplicada al personal seleccionado en cada una de sus diversas areas
integradoras de Techfusionie.

Entrevista de diagnostico acerca de la situacion actual del modelo de negocioc de la empresa
Techfusione.

Seccion |. Conociendo el modelg'de negocio de la empresa Techfusione.

1.

Instruccion: Responda las siguientes preguntas segun su criterio.

iDonde se sitlan sus clientes poiénciales? (Como apoyo, se puede mencionar los tipos de
mercado: local, nacional o internacional).

£ Cual es la propuesta de valor'gue ofrece Techfusione al cliente?
i Cuales son los canales de distribticion que utiliza Techfusione para llegar al mercado de clientes?
£ Qué medios utiliza Techfusione para ofertar sus servicios al cliente?

£Qué tipos de estrategias de promocion.de ventas utiliza)Techfusione para incentivar la compra
del servicio?

De acuerdo a los siguientes elementosy Organizagiones gubernamentales, tiendas
departamentales y domicilios de clientes. lndique los lugares\donde se efectia la venta de
servicios, tomando en cuenta que el nimero 1 es el principal y.4.€! menos, ;Cual seria el orden de
los lugares donde se efectua la mayor venta de servicios?

£ Cual es el medio de pago que ofrece al cliente para comprar sus sefvicios? (Efectivo, Tarjeta de
debito o credito, PayPal, Transacciones o depositos bancarios).

Desde la creacion de la empresa, ;Actualmente se han agregado nuevos sefficios? (Si- mencione
los servicios actuales, Mo- haga caso omiso).

jGracias!

+ La informacién recopilada se mantendra en estricta confidencialidad, quedando prohibida su
divulgacion ilicita y limitando su usec a terceros.
+ Los actores (investigador y director del proyectc de investigacion) haran uso de’ cierta
informacién con la finalidad de la obtencion del producto para titulacion del posgrado\y la
propuesta de solucion a la problematica suscitada en la empresa.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Apeéndice E. Entrevista de diagnostico del uso de las Tl en Techfusione

Universidad Juarez Autonoma de Tabasco

Division Académica de Ciencias y Tecnologias de la
Informacion

La presente entrevista sera aplicada al personal seleccionado en cada una de sus diversas areas
integradoras de Techfusione’

Entrevista de diagnéstico ‘acerca del uso de la tecnologia de la informacién en la empresa
Techfusione.

Seccion Il. Conociendo el uso dela tecnologia de la informacion en la empresa Techfusione.
Instruccion: Responda las siguientesspreguntas segln su criterio.

1. ;Dispone de algun dispositivo electfonico en su centro de trabajo?

2. ;Disponen de servicios de Internet? (SI la respuesta es Sl, especifique la velocidad de conexion,
de lo contrario hago caso omiso).

3. ¢iHa utilizado medios digitales parafrealizar compras,por Internet? (Si la respuesta es Sl, mencione
cuales ocupan, de lo contrario hage caso omiso )

4. ;Disponen de servicios de base de 'dates propio? (Sida respuesta es Sl, mencione cuales es el
gestor de base de dafos que ocupan, de lo confrario’hago . caso omiso).

5. jiCuentan con una pagina web propia? (Silagespuesta es/Sl, mencione la ubicacion URL, de lo
contrario hago caso omiso).

6. ¢ Disponen de servicios de servidor web propio? (Si'la respuésia’es Sl, mencione el proveedor del
servicio, de lo contrario hago caso omiso).

7. Con respecto a la pregunta 6, si su respuesta fue NO ; Estaria dispuesia a mencionar gque tipo de
servicio ocupan? (Si- mencione el servicio que ocupan, MNo- hago caseomiso).

8. Si tuviera accesibilidad a la infraestructura tecnologica por medio de la implementacion de un
sistema web como apoyo para agilizar los servicios. jEstaria en plena dispasiciénspara utilizarlo?

jGracias!

+ La informacién recopilada se mantendra en estricta confidencialidad, quedando prohibida su
divulgacion ilicita y limitando su uso a terceros.

+ Los actores (investigador y director del proyecto de investigacion) haran uso decierta
informacién con la finalidad de la obtencién del producto para titulacion del posgradohy)la
propuesta de solucion a la problematica suscitada en la empresa.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Apéndice F. Evaluaciéon de aspectos del software libre Help Desk

Se creod un criterio_de evaluacion en escala de suma invariable, donde, se estableci6 la
puntacion equilibrada_ (del uno al cinco), entre las distintas caracteristicas de las
herramientas de software de forma que se pudo determinar cierta graduacion en aspectos
y particularidades.

Por consiguiente, como primérasvaloracion, se hizo la evaluacion de los aspectos del
software libre de las herramientasiHelp Desk y cuyo resultado se muestra en la figura 13.
La siguiente tabla indica la forma y loS ¢riterios de evaluacion que se aplicaron para la

seleccion del software libre a utilizar.

Tabla.
Aspectos de software libre.
Categoria Criterip de evaluacion
5 Totalmente de acuerdo
4 Desacuerdo
3 Indiferente
2 En deSactierdo
1 Totalmente en désacuerdo

*Evaluacion de criterios para cada herramienta de softwaredibre
Nota: Elaboracion propia (2021).

Tabla.
Criterios de evaluacion para los aspectos del software libre.
ManageEngine Jira :
Aspectos ServiceDesk Serviee Spiceworks
Help Desk
Plus Desk
La interfaz es atractiva e intuitiva. 5 4 2

*El investigador establece el criterio de evaluacion mediante preguntas y respuestas en
escala del 1 al 5.
Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla.
Criterios de“eyvaluacion para los aspectos del software libre (Continuacion).

ManageEngine Jira Spiceworks
Aspectos ServiceDesk Service
Help Desk
Plus Desk
La experiencia de usuario es satisfactoria. 5 3 3
El almacenamiento gratuito es ilimitado. 4 4 2
El software es compatiblescon diversas plataformas. 4 4 3
La configuracién no presenta complejidad. 4 3 3
El software genera consultas) incidencias, reportes e 5 5 >
informes.
La instalacion se puede realizar_sin dificultad. 5 2 2
El software es capaz de integrarse conotros softwares. 4 4 1
Puntuacién 36 29 20

*El investigador establece el criterio de evaluacion mediante preguntas y respuestas en
escala del 1 al 5.
Nota: Elaboracion propia (2021).
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Apéndice G. Evaluacion de caracteristicas de las herramientas Help Desk

Se seleccionaron/15 de las caracteristicas funcionales que debe reunir una herramienta

Help Desk, teniendo/que ManageEngine ServiceDesk Plus obtuvo 15 puntos, Jira Service

Desk 12 y Spiceworks. Help Desk 7; que equivalen al 100, 80, 47% respectivamente,

teniendo asi que la mayor puntuacién fue nuevamente para ManageEngine ServiceDesk

Plus, ya que cumplié con el 100% de las expectativas de funcionalidad.

La siguiente tabla indica la formary, los criterios de evaluacién que se aplicaron para la

seleccion del software libre a utilizar cenforme a las caracteristicas que contienen.

Tabla.
Aspectos de software libre.
Categoria Criterio de evaluacion
0 No — No posee
1 Si = Si posee

Nota: Elaboracion propia (2021).

Tabla.
Criterios de evaluacion para los aspectos del software libre.

Caracteristicas

ManageEngine Jira Service

Spiceworks Help

ServiceDesk Plus Desk Desk
Servidor para Windows 1 1 1
Servidor para Linux 1 0 0
Aplicacion para Android/iOS 1 1 0
Acceso web 1 1 1
Carga y descarga de contenido multimedia 1 1 1
Sincronizacion automatica 1 1 1

*El investigador establece el criterio de evaluacion de las caracteristiCas

herramientas tecnolégicas en escala del 0 al 1.
Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla.

Criterios de“eyvaluacion para los aspectos del software libre (Continuacion).

Caracteristicas ManageEngine Jira Service  Spiceworks Help
ServiceDesk Plus Desk Desk
Compartir contenidemultimedia 1 1 1
Seguimiento de detalles 1 1 0
Plantillas de proyectos profesionales 1 1 0
Creacion de informes 1 0 0
Visualizador de contenido muitimedia 1 0 0
Cliente de correo 1 1 0
Chat 1 1 0
Gestidn de acceso 1 1 1
Copia de seguridad 1 1 1
TOTAL: 15 15 12 7
Porcentajes de valoracién 100% 80% 47%

*El investigador establece el criteriovde evaluacion de las caracteristicas de las
herramientas tecnoldgicas en eseala del 0 al 1.

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Apéndice H. Aplicacion de preguntas utilizando la métrica 1ISO/9126-3
La tabla que se muestra a continuacion, muestra los resultados obtenidos de las métricas aplicadas a las tres herramientas
de Help Desk evaluadas, conforme a la experieéncia del usuario obtenidas en la instalacion del software, referente al
conocimiento del grado de manejo, asi como sus fupciones e interfaces atractivas.

Tabla.
Cuestionario de evaluacion para validar la calidad de software.

CUESTIGNARIO
Dirigido para efectuar evaluaCion de software libre
Ingtrucciones;
El cuestionario tiene como objetivo validar la calidad de software aplicando.el.método para la evaluacién de calidad de software basado
en ISO/IEC 9126-4.
Marque con una (x) dentro del recuadro.que indicaysu nivel de conformidad.

Jira Service Spiceworks ManageEngine
Métrica Caracteristica Pregunta Desk Help Desk ServiceDesk Plus

Sl NO Sl NO Sl NO
Eficiencia Comportamiento  ¢Es rapido el tiempo de respuesta vy % X X

en el tiempo performancia en la ejecucion de la funcién?
*Informacién obtenida de la comparacién conforme a la instalacion y configuracion de cada uno de los softwares utilizados.
Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla.

Cuestionario de evaluacion para validar la.calidad de software (Continuacion).

Jira Service Spiceworks

ManageEngine

Métrica Caracteristica Pregunta Desk Help Desk ServiceDesk Plus
Sl NO Sl NO Sl NO
¢(Es  rapido “€ls tiempo de ingreso,
almacenamiento y.acttalizacion de informacion X X X
. en el software?
Comportamiento L . . L
. ¢Es rapido el tiempo de censulta de informacion
en el tiempo X X X
almacenada en el software?
¢ Es rapido el tiempo para eliminar algun registro,
. : L X X X
archivos o cierta actividad generada?
Eficiencia ¢El software utiliza _el> minimo de recurso del
f p - . X X X
sistema durante el tiempo.de ejecucion?
¢El usuario puede almacenar suf informacién
generada con el software) en la” memoria del X X X
sistema o en otra ubicacién?
¢El usuario puede utilizar su dispositivo_mavil,
Utilizacion de tabletas o aplicaciones desktep para consultar la X X X
recursos informacion?
¢El software es instalable en las ‘plataformas
esperadas usando la cantidad-de recursgs X X X
adecuada?
¢El producto guarda registro de las acciones
acorde a los niveles de trazo adecuados y en un X X X

formato usable?

*Informacién obtenida de la comparacién conforme a la instalacion y configuracion de cada uno de los softwares utilizados.

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla.
Cuestionario de evaluacion para validar la.calidad de software (Continuacion).
Jira Service Spiceworks ManageEngine
Métrica Caracteristica Pregunta Desk Help Desk  ServiceDesk Plus
Sl NO Sl NO Sl NO
¢El software preSenta fallas por defectos o
. A X X X
errores de instalacion?
¢ El software presentarfallas de sistema, cuando
Z . X X X
Madurez éste esta en uso?
¢ El software produce fallos arbitrarios en tiempos
: g X X X
indefinidos?
¢ Es facil identificar errores yzobtener ayuda? X X X
En caso de fallos, ¢El’software envia mensajes
X X X
de respuestas?
Tolerancia a JEl software pr.esenta errores de _mensajes X X X
o comprensibles e informativos?
Confiabilidad fallos ; . .
¢El  software salvaguarda la informacion
procesada en tiempo real y reanudar sin pérdida X X X
alguna?
Tolerancia a ¢ El software tiene la facilidad de diagnosticaruna
i i X X X
fallos falla y aplicar el solucionador?
¢Puede el usuario restablecer el software
. . X X X
facilmente, cuando esta en uso?
Recuperabilidad En caso d_e restat_)!ecer el software, ¢Existe X X X
perdida de informacién?
Si se restablece el software, ¢Es capaz de % X X

recuperar datos en caso de fallas?
*Informacion obtenida de la comparacion conforme a la instalacion y configuracion de“cada uno de los softwares utilizados.
Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla.
Cuestionario de evaluacion para validar la.calidad de software (Continuacion).
Jira Service Spiceworks ManageEngine
Métrica Caracteristica Pregunta Desk Help Desk  ServiceDesk Plus
Sl NO Sl NO Sl NO
¢El software tienesun conjunto de funciones
A o X X X
apropiadas para las tareas especificadas?
¢ Existe uniformidad en,modulos del software en
lo que respecta a la‘interfaz, mends, ayuda y X X X
mensajes?
¢Existe uniformidad en \el, vocabulario vy
f . . X X X
simbologia utilizada en el software?
Funcionalidad Adecuidad ¢ Existen errores de> ejecucion, es decir, X X X
interrupcién en la ejecuciéon?
¢El software contienesalguna autoproteccion
S " X X X
contra virus informaticos?
¢ El software contiene médulo para lazgestion de
usuarios y grupos de trabajo, asi _como X X X
actualizacion de contrasefias,. privilegios y
Seguridad de bloqueos?
acceso ¢Existe un control de acceso en la etapa_de
h L X X X
instalacion?
¢ Existe un control de acceso en la €onfiguracion X X X

del software?

*Informacién obtenida de la comparacién conforme a la instalacion y configuracién de cada uno de los softwares utilizados.

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla.

Cuestionario de evaluacion para validar la.calidad de software (Continuacion).

Métrica Caracteristica

Pregunta

Jira Service

Sl

Desk

NO

Spiceworks
Help Desk

Sl

NO

ManageEngine
ServiceDesk Plus

Sl

NO

Seguridad de
acceso

Funcionalidad Interoperabilidad

Operabilidad

Usabilidad
Atractividad

¢ El software tiene niveles de riesgo que causan
dafio al usuario final?

¢ Existe control de ageeso tanto en el software
como en sus subsistemasgy funciones?
¢Interactda con otros sistemas especificados?
¢Hace lo que fue acordado en forma esperada y
correcta?

¢El software tiene lastapacidad de no revelar
datos protegidos a tisdarios no autoerizados?

¢El software puede usarse conlas distintas
configuraciones del hardware indicado?

¢ Es facil de operar y controlar?

¢Hay mensajes de error informativos?

¢ Es capaz de recuperar datos‘en.caso de fallas?
¢ Es fécil de adaptar?

¢Comparte sin dificultad recursos, con otro
software o dispositivo?

¢ Satisface la interaccion con el usuario?

¢Es fécil de aprender a usar?

¢ Es facil de instalar?

¢ Se pueden personalizar las opciones y los
comportamientos por defecto?

¢Puede ser utilizado por la mayor cantidad de
personas posibles?

X

X

X

X

X

x

x

X X X

X XXX X X

X

X

X XXX X XXXX X

X

X

*Informacién obtenida de la comparacion conforme a la instalacion y configuracion de eada uno de los softwares utilizados.

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Tabla.
Cuestionario de evaluacion para validar la.calidad de software (Continuacion).

Jira Service Spiceworks

ManageEngine

Métrica Caracteristica Pregunta Desk Help Desk  ServiceDesk Plus
Sl NO Sl NO Sl NO
¢ Es facil de entender? X X X
¢ Es facil de reconocerfla estructura y su logica? X X X
¢, Contiene multiples funciones entendibles para X X X
Usabilidad Entendibilidad el usuario?
¢ Es facil de reconocer su aplicabilidad? X X X
¢ Permite al usuario aprendersu aplicacion? X X X

*Informacién obtenida de la comparacién conforme a la instalacion y configuracién de cada uno de los softwares utilizados.

Nota: Elaboracion propia (2021).
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Apéndice I. Alta de usuario mediante correo electrénico

En la presenteinterfaz se muestra el correo para confirmar el alta de usuario y su ingreso

a ManageEngine ServiceDesk Plus.

i Outlook

@ ~  Carpetas

& & Bandejadeentr.. 34
[N Correo no deseado 8
'] & Borradores

B> Elementos enviados

Q

lij  Elementos eliminados
B Archivo
@ Notas

Historial de convers...

Carpeta nueva

> Grupos

8 @ @ B

@ Actualizar a

osoft

365 con
de Outlo

yyyyyyyyy & Archive  © No defiiido § Limpiar B3 Movera ~ < Categorizar ® Posponer ™

iInvitacién para unirse a la drganizacidn!

D 23abc@pc28
~
25 k8

ManAgeEngine es una division de Zoho

ManageEngine
ServiceDesk Plus

Le damos la bienvenida al servicio de
istencia¥icnica de I

Danmian Pe la cruz Méndez le fif invitado a unirse al equipo de itdesk.

Rechazar inviacion

Después dadicentar la invitacion, podrd accederl servicio de
asistencia tafpica dedtdesk y generar incidgncias ddgoporte técnico,
explorar la base déleonodfinientos, solicitar Segiios y otyas acciones.

Si no se ha registiado en ServiceDesk Plus, puede glisar pdalto este

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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Apéndice J. Usuarios activos en ManageEngine ServiceDesk Plus

En la presente’interfaz muestra la lista usuarios activos con sus respectivos privilegios en

ManageEngine ServiceDesk Plus.

[ Techhusione - MansgeEngine Ser x: IR

<« C @ sdpondemand.manageengine.coMaggfifftsk/AdminDetails.cc?forwardTo=techniciar

ones @) ;Qué es un Service.. [ Traductor de Googilf
Techfusione
Configuracién Configurac Jsuarios y pegnisosgenic

EWOMMN  Configuraciones de instancla > T€CNICOS

Usuarios y permisos v Nuevotéenico

® Da
Felic)
>
Isabel
>
>
Mat

Rompre e inicio de sesion

gtz 159 L@hotmail.com

jilar

IEBFES D taghfUsione.com

#0e)v2 gy Bwecom

Q
ilter tegor
Nombre de departam

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine SéerviceDesk Plus (2021).
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Apéndice K. Areas o departamentos integradores de Techfusione
En la presente interfaz se muestra el registro de los departamentos que se asociaron a
cada uno de los usuarios segun sus funciones, actividades y areas a las que pertenecen
segun de acuerda_a las areas integradoras de Techfusione segun su organigrama

organizacional.

© - o x
nageengin: desk/AdminDetaffe.ccfwasdlo=queues * @ :
Aplcaciones @) ;Qué esun Service.. B Trad g [ Lista de lectura
Techfusione Q¢ 4O EQLR
Configuracién Configuracion / Usuarios y permisos / Grup SSwigBborte AGrupos activos
Configuraciones deinstancia > Grupos act Grupos inactivos
Usuarios y permisos v
Grupos activos (2]

Nuevogrupo | Eliminar 1-5de5 Q M8

Personalizacion

@l Plantilasy formularios
Automatizacion
Sondas y deteccion
Encuesta de los usuarios

Administracion de datos

Ajustes generales

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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Apéndice L. Tareas cargadas en ManageEngine ServiceDesk Plus
En la presente interfaz se muestran las actividades realizadas al momento de la
implementacion,ves decir, se visualizan los reportes cargados en ManageEngine

ServiceDesk Plus.

@ + o - o x
<« c 4 ) ™ erlf & ©
> @ QuéesunService.. B Traductor de Google [ Usta delectura
Techfusione Q49 E DN
Problemas abiertos v
&)
© #PB-4 Falla enla impresion de documentos con orden ge¥E@icio 2004
o Falla en 1a conexion de red con orden de servic@ie®
5
° 2
o

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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Apéndice-M. Informe de reportes graficados en ManageEngine ServiceDesk Plus

En la presente interfaz se muestra el informe de reportes atendidos de manera gréfica,

de acuerdo a la_implementacion que se realizé en Techfusione.

Vista preliminar de impresion

o3

o A
ServiceDesk Plus B eg
Techfusione
Incident

iy ausk ® Imprescras =
- ) (\
T
| Faaenia |
T \J s
i
® Impresoras @ No enciende o Falla en la conexion de Inggaet
Falla al inicio del Sistema Operativo @ No hay audio
Raguestd bododesoicind  Tecnics e ey
fosizaciin

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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Apéndice N. Orden de compra de piezas utilizadas

En la presente’interfaz se muestran las 6rdenes de compra de las piezas que se utilizaron

para la correccion de las fallas efectuadas en los equipos electronicos de los clientes.

[ Techtusione - MansgebngineSe X + o -

€ C @ sdpondemand.manageengine.com/app/itdesk/ Sigurdse

Todos las 6rdenes de compra ~

o de lectur
Techfuswone Q¢ 49 EQ @

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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Apéndice N. Reportes cerrados en ManageEngine ServiceDesk Plus

En la presente interfaz se muestran los reportes cerrados para ocuparlos en diversas

consultas posteriores tomandose como base de conocimiento para correccion de fallas

futuras.

24, 2

fe servici 00T

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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Apéndice O. Activos de Techfusione
En la presente interfaz se muestran los activos con los que cuenta Techfusione para la

realizacion de sus actividades y entrega de servicios al cliente.

x  + © - o x

m/app/itdedl)ui/aggBRBRNgs?type = AssetBicategoryld=143947000000005899 * @ :
#Qué es un Service.. B Traductor de Google Lista de lectura
Techfusione Q¢ O EBQLSD

®x _ Impresoras(15) ® Enrutadores (6) ® Servidores (1) ®

N
@)
N7
(= | o) —
(¢} O
® Conmautadores (0) ® Tabletas (4) ® Estaciones de trab... (35) ®
o Enuso
o ‘ g o D _l
T \ e © —
Otros o

Nota: Elaboracion propia utilizando ManageEngine ServiceDesk Plus (2021).
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Anexo A. Diagrama de flujo proporcionado por Techfusione

Se presenta el_diagrama de flujo proporcionado por la empresa de acuerdo con las

actividades esenciales.como la atencion de los clientes, asi como la recepcion y entrega

de equipos, asignacién.de_servicios, entre otros.

Tabla.

Diagrama de flujo de actividades realizadas en Techfusione.

# Diagrama de flujo Responsable Descripcién_actividad
o Cliente, El cliente se comunica a Techfusione
Qc'i) o para reportar el equipo con su
1 Recepcionista respectiva falla.
A4
Cliente
i Recepcionista El recepcionista asigna una fecha

¢ Domici-
lio?

Cliente lleva el equipo a la
empresa

Cliente,

Recepcionista

para recolectar su equipo y
trasladarlo a la direccion de
Techfusione, si el cliente no decide
tomar esta opcion, esta en su
derecho de llevar el equipo por su
cuenta.

El cliente en ocasiones no acepta la
opcién-de programar una recoleccién
y trasladasalequipo a Techfusione.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.

Diagrama_de flujo de actividades realizadas en Techfusione (Continuacion).

# bragrama de flujo

Responsable Descripcién_actividad

Asignacién-de servicio

Diagnéstico del
equipo

Sl

¢ Solu-
cién
inmediata

Firma orden NO
6 de servicio

v

O,

A4

7 Orden de servicio para
ingresar el equipo

A4

Recepcidn del equipo

Recepcionista El recepcionista realiza la solicitud de

servicio mediante el sistema Service

Técnico Shop, ingresando los datos del
cliente, datos del equipo y fecha de
ingreso y asigna el personal técnico

dependiendo el requerimiento de
servicio.

Técnico

Realiza el diagnéstico del equipo,
establece si puede solucionar el
problema inmediatamente sin
necesidad de poder intervenirlo o es
necesario un cambio de piezas.

Recepcionista, Si el técnico soluciona el dafio

inmediatamente, el cliente firma la
orden de servicio a satisfaccion por la
reparacion de la falla de su equipo.

Cliente

Recepcionista Realiza la orden de servicio en

Service Shop para ingresar el equipo
al'area de tecnologia.

Recepcionista y Recibe €l equipo y lo relaciona

colocando la\etiqueta con el nimero
de servicio asignado. Remite el
equipo al técnico‘para su reparacion.

Técnico

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.
Diagrama_de flujo de actividades realizadas en Techfusione (Continuacion).
# bragrama de flujo Responsable Descripcién_actividad
Técnico Verifica si el equipo cuenta con

garantia vigente. Si el equipo
cuenta con ello, el técnico debe

establecer si el dafo es reparable

0 Nno o si requiere cambio de

piezas. De lo contrario se le
informa al cliente y se le hace una

cotizacién y se espera su
autorizacién

Sl

¢ Equipo
en
garantia?

Técnico Proveedor Contacta al proveedor y hace
efectiva la garantia del equipo.

Elabora cotizacién

Hace efectiva la

10 garantia

Cliente, El cliente recibe la cotizacion,
o mismo que tiene la decision para
Recepcionista seguir con el proceso de
reparacion de su equipo, de lo
contrario, solo paga el costo de
revision.

11

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.
Diagrama_de flujo de actividades realizadas en Techfusione (Continuacion).
# bragrama de flujo Responsable Descripcién_actividad
Técnico Si es necesario el cambio de

piezas debe verificar si hay
disponible en Stock, si no es
necesario realizar la solicitud de
compra de la misma.

¢, Requiere
cambio‘de
pieza?

¢ Piezas en
Stock?

Solicitud de
piezas

Cambio de piezas para
reparar la falla

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.

Diagrama_de flujo de actividades realizadas en Techfusione (Continuacion).

# bragrama de flujo

Responsable

Descripcién_actividad

13

¢Reinci-
dencia?

14

©

Cliente, Técnicoy

Recepcionista

Cliente, Técnico y

recepcionista

El cliente recibe su equipo
reparado y en buenas
condiciones, mismo que se lleva a
su domicilio, pero en ocasiones
persiste la falla y con ello debera
hacer nuevamente el ingreso del
mismo a Techfusione, quedando
como equipo no reparado.

Si el equipo regresa con la misma
falla en un plazo maximo de un
mes. Se valida en el Service Shop
los datos y falla del mismo para no
generar un nuevo registro con la
misma anomalia y solo se registra
para proporcionarle al cliente una
orden de servicio como acuse en
atencion del equipo.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Tabla.

Diagrama_de flujo de actividades realizadas en Techfusione (Continuacion).

#

bragrama de flujo

Responsable Descripcién_actividad

15

Recibe elequipo y firma
orden de_servicio

Fin

Cliente, Técnico y El cliente recibe el equipo y firma
o la orden de servicio, afirmando
recepcionista que ya recibio6 el equipo en
buenas condiciones. De igual
manera, si el equipo no esta en
garantia y si el cliente no requiere
la reparacién debe de realizar el
mismo proceso y pagar costo de
revision para la entrega del
mismo.
Fin del proceso.

Nota: Elaboracion propia (2020).
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Anexo B. Seguridad de datos personales en service shop
Se presentan/los términos de privacidad de los datos generados del cliente y usuarios

finales con la finalidad de efectuar la seguridad del mismo.

Los datos personales, «de los clientes ingresados en el sistema Service Shop son
almacenados por FileMaker Pro.

Figura.
Seguridad de datos del sistema Service Shop.

Securing data-on the Web

You should consider security for your FileMaker® Pro databases whenever they can be accessed
over any type of network, whetherpeer-to-peer or for access from a web browser. Design your
databases with your security needs in.mind.

You might need to maintain public and (private data in separate files with separate levels of access.
For example, if you have a database that contains all of your gustomer data, including credit card
and shipping information, this data is most sgcure ifiit is neVer shared over the Web. However, this
can be impractical. If you want to shield your customers” credit card information while making their
shipping addresses available for verification, one method is to create ageparate database containing
all of your customer ID numbers. Create a relationship ffom this database to your master database,
and display only the related fields that you want to expose to your cistomers. This secondary
database can then be shared over the Web, while your'master database canfemain offline.

Note FileMaker Pro doesn’t provide password encryption. To provide security for your database
passwords over the Web, consider installing Secure Socket Layer (SSL) proteetion, which is

available from third-party vendors and supported by the FileMaker Pro Unlimited software’s Web
Server Connector.

Nota: Digital Lab (2020).
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Anexo C. Manual de usuario service shop
Se presenta fda vista del manual de usuario del sistema Service Shop que utiliza
Techfusione para‘realizar las actividades sin menor dificultad.

Figura.
Manual de usuario del.sistema Service Shop.

Service Shop Pro

Service Shop. Pro 2010

Manual de Usuario

Nota: Digital Lab (2020).
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Anexo D. Privilegios de accesos de los usuarios
Se presentan/los privilegios disponibles en Service Shop para asignar a usuarios de
acuerdo a las_‘actividades correspondientes segun los puestos establecidos por
Techfusione.

Figura.
Privilegios disponibles en Service Shop para asignacion de usuarios.

Supported by FileMaker Pro Supported by FileMaker Pro

Feature aceess privileges Web Security Database
Password protection Yes Yes

User ID/User name venfication No. Yes

Disallow searching using a specific field No Yes

Administer security privileges remotely No Yes

Security for a field across an entire database  Yes Yes

Securnty for a particular record Yes Yes

Security for a field by password Yes Yes

Scripting Yes — Scriptin@ capabilities Yes — Scrpting capabilities are

reflect the privileges associated o Boolean, 1.2, you can either
with a particulafpassword, 1.e 1f _énable or prevent a user from
a password permits efeating new performing all scripts.
records, then scripted creation of

new records 1s allowed.

Control browsing of records Yes Yes
Control updating of records Yes Yes
Control deleting of records Yes Yes

Nota: Digital Lab (2020).
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