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RESUMEN EJECUTIVO

En este informe se presentan las competencias desarrolladas por
experiencia profesional en ingenieria de Sistemas en los ultimos afos.

El tema principal de este informe es la implementacién del Sistema de Mesa
de Ayuda desarrollado en el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica —
INEI, para la Oficina ejecutiva de Soporte Técnico — OEST.

El problema de la aparente incapacidad de solucionar oportunamente los
problemas de soporte al nivel esperado por los usuarios, la mala imagen de
informatica en otras areas del INEI, las continuas quejas de los usuarios
porque no los atienden oportunamente, la existencia de computadoras
inoperativas por demasiado tiempo, y la desinformacién por no saber qué
técnico esta libre o no y qué pedido ha sido atendido o no; obliga al CEO de
informatica a buscar una solucién viable.

Se propone implementar un sistema de Mesa de Ayuda como herramienta
para las atenciones diarias de soporte informaticos. Se necesita un sistema
que controle las atenciones de Mesa de Ayuda y que sea capaz de mostrar
indicadores de desempefio a la Alta Jefatura.

Se espera que disminuyan los problemas mencionados y que permita
asignar atenciones de forma equilibrada a los técnicos y compartir
informacién con las bases de datos del SIGA, del Control Patrimonial y del

Parque PC, que son sistemas que no seran modificados.
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DESCRIPTORES TEMATICOS

Pensamiento Estratégico

Marco Tedrico y Metodoldgico
Proceso de Toma de Decisiones
Analisis Beneficio — Costo

Conclusiones y Recomendaciones




INTRODUCCION

Dada la problematica de la Oficina Ejecutiva de Soporte Técnico de no poder
atender los problemas de soporte al nivel esperado, se plantea la posibilidad
de implementar un mecanismo que permita tomar el control y hacer el
seguimiento de las tareas de soporte mediante el uso de un ticket virtual.
Luego del estudio de la problematica se analizaron varias alternativas de
solucidn, la misma que se presenta en el presente informe.
Los objetivos de este informe son:
Objetivo General
* Presentar la solucion completa, que incluye una parte
informatica.
Objetivos especificos
» Aplicar conceptos innovadores en el control y seguimiento
de atenciones de soporte.
* Medir la productividad de cada técnico.
* Medir la necesidad de contratacion de personal de soporte.
* Incrementar la cantidad total de atenciones HelpDesk.

* Reducir la cantidad de atenciones HelpDesk sin atender.



CAPITULO I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 ORGANIZACION
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
Av. General Garzén 654 — 658, Jesus Maria Lima — Pert
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llustracion 1: Ubicacién del INEI

' Fuente: Tomado y adaptado de https://maps.google.com.pe/

Fecha referencia: Junio 2014




Actividad Principal Produccién de estadisticas oficiales del
Gobierno Peruano.

Tipo de Empresa Gobierno — Entidad descentralizada de la
Presidencia del Consejo de Ministros — PCM.

Tamafno (Por el numero de trabajadores)

385 Nombrados y 6246 Contratados.

1.1.2 CLIENTES

e Sector Publico: Gobierno central, local y regionales y otras
entidades del estado.

e Sector Privado: Entidades no gubernamentales nacionales
e internacionales, Banca y empresas privadas en general.

e Personas: Docentes, estudiantes e investigadores

independientes

1.1.3 PROVEEDORES

Los principales proveedores de informacion, para las
investigaciones estadisticas que el INEI realiza son:

¢ Viviendas seleccionados

e Empresas seleccionadas

e Ocupantes de predios seleccionados

e Habitantes de zonas rurales seleccionadas

Ademas, el INEI recibe informacién para los registros que

realiza de;:



e Oftras entidades del gobierno: MEF, BCRP, MINSA,
MINEDU.

e Entidades Internacionales con produccién estadistica
propia: UNICEF, OIT, PENUD, entre otros.

1.1.4 PROCESOS

El INEI realiza los siguientes procesos:

Ejecucidon de Encuestas.

Registros Estadisticos.

Ejecucién de Censos de Hecho.

Ejecucidon de Censos de Derecho.

Produccion y Difusion de Estadisticas Oficiales.
Produccién de Informacion Geo Referenciada.
Capacitacion de temas Estadisticos.

Direccion de Sistema Estadistico Nacional.

1.1.5 SERVICIOS

Acceso a la Informacion Publica

Mediante un formulario se provee la informacién requerida por

el ciudadano, por Ley N° 27806, Ley de Transparencia vy

Acceso a la Informacién Publica, en el plazo de siete (07) dias

habiles.

Mapas y Planos Tematicos

Mapas y planos tematicos a pedido con cartografia propia y

contenidos estadisticos.




Publicaciones Digitales
Libros Digitales, conteniendo resultados de las investigaciones
estadisticas realizadas por el INEI disponibles al publico

gratuitamente.

Consultas y Sugerencia

Formulario para realizar consultas y sugerencias.

Ejecucion de Investigaciones Estadisticas

Se realizan encuestas a nivel local, regional o nacional en
todas las fases de la investigacion hasta los resultados finales
con amplia cobertura geografica y manejo del secreto

estadistico del mejor nivel.

Bases de Datos

Se pone a disposicién del publico las bases de datos de las
investigaciones estadisticas ejecutadas por el INElI en los
ultimos anos y la informacién técnica sobre la investigacion,

hasta nivel de variable®,

2

http://www.inei.gob. pe/biblioteca-virtual/publicaciones-digitales/
Fecha de referencia: Junio 2014

http://www.inei.gob.pe/bases-de-datos/
Fecha de referencia: Junio 2014
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FUNCIONES

a) Establecer la Politica Nacional de Estadistica e Informatica, asi

b)

d)

como coordinar y orientar la formulacién y evaluacion de los Planes
Estadisticos e Informaticos de los Organos de los Sistemas.
Normar, producir y difundir estadisticas oficiales, asi como ejecutar
las actividades estadisticas de cobertura nacional y aquellas que
no puedan ser ejecutadas por los érganos integrantes de los
Sistemas.

Coordinar y/o ejecutar la produccion de las estadisticas basicas a
traves de los censos, encuestas por muestreo y registros
administrativos del sector publico; asi como mantener actualizada
la cartografia censal.

Coordinar y/o producir estadisticas referidas a los sistemas de
cuentas nacionales y departamentales, esquemas macro
estadisticos; asi como estadisticas demograficas e indicadores
economicos y sociales.

Coordinar con los organismos responsables de la normatividad
respecto a los planes contables a fin de facilitar la captacion de la
informacion estadistica y el procesamiento electronico de datos.
Producir y difundir los indices de precios del consumidor, asi como
el comportamiento de las principales variables economicas y

sociales.




¢)]

h)

)

k)

Normar, promover, conducir y supervisar el uso de la tecnologia y
el desarrollo de la informatica oficial en el pais.

Normar, supervisar y evaluar los métodos, procedimientos vy
técnicas estadisticas e informaticas utilizadas por los Organos de
los Sistemas.

Capacitar al personal del INEI y del SINEI en el conocimiento de
metodologias y técnicas estadisticas e informaticas.

Fomentar, orientar y difundir la investigacion técnico cientifica de la
Estadistica e Informatica.

Normar y desarrollar el Banco de Datos del INEl y de los Organos
integrantes de los Sistemas.

Fomentar y difundir las normas y estandares para la interconexion
de equipos informaticos y la comunicacién de datos entre los

organos de los Sistemas.

m) Propiciar la transferencia de sistemas informaticos desarrollados a

n)

los organismos del Estado.
Ejercer las atribuciones de ejecucién coactiva conforme a la Ley de

Procedimientos de ejecucion coactiva.

o) Cautelar la confidencialidad de la informacién producida por los

organos del Sistema.

p) Requerir la presentacion de informacién econémica y financiera de

las empresas no financieras y financieras constituidas en el pais y




de las sucursales de las empresas extranjeras, en la forma y
términos que le fije el INEI, para la elaboracién de las estadisticas
nacionales.

g) Requerir a los organismos publicos la presentaciéon de registros
administrativos en la forma y términos que le fije el INEI, para uso
estadistico.

r) Solicitar a las personas naturales no constituidas en sociedad
(Hogares) y a las Instituciones Privadas sin Fines de Lucro la
informacién estadistica en la forma y términos que le fije el INEI,
para uso estadistico.

s) Otras funciones que se le asigne.

10



1.1.6 ORGANIGRAMA

ADMINSTRACION] |

"2 Fuente: Intranet del INEI http://inei.inei.gob.pe/
Fecha de referencia: Junio 2014

s

llustracion 2: Organigrama del INE|
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1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 ANALISIS INTERNO
MISION DE LA EMPRESA

Producir y difundir informacién estadistica oficial que el pais

necesitan con calidad, oportunidad y cobertura requerida, con

el proposito de contribuir al disefio, monitoreo y evaluacion de

politicas publicas y al proceso de toma de decisiones de los

agentes socioecondmicos, el sector publico y la comunidad en

general.

VISION DE LA EMPRESA

Somos un organismo lider a nivel nacional e internacional, que

utiliza los mas altos estandares metodologicos y tecnolégicos

para la produccion y difusibn de estadisticas oficiales que

contribuyan eficazmente en el disefio de politicas publicas para

el desarrollo del pais.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Se desarrolla el sistema de informacion que facilita el
monitoreo y evaluacibn de programas estratégicos
nacionales.

2. Produccién estadistica oportuna, confiable y de calidad,
responde a demanda de informacién para el diseno,
monitoreo y evaluacién de las politicas publicas.

3. Se ha logrado el fortalecimiento institucional.

12



FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas:

Personal con experiencia en investigaciones estadisticas

Entidad técnica y no politica

Convenios nacionales e internacionales

Moderno centro de datos

Debilidades:

Bajo nivel promedio de sueldos

Alta dependencia econémica del gobierno central

Alta rotacién de personal contratado

1.2.2 ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
Oportunidades:

Creciente credibilidad en cifras oficiales del INEI

Crecimiento econdmico sostenido

Creciente entendimiento de beneficios de ser censado(a)

Amenazas:

Disminucion del horizonte econémico Nacional

Problemas organizativos en otras entidades de Estado

Peruano

Desconfianza de la poblacion ante preguntas econémicas

13
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CAPITULO Ill: MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 HELP DESK

2.1.1 DEFINICION

Help Desk es la abreviacion de Servicio de Help Desk, que es
uno de los servicios de soporte técnico que se encarga en
mantener funcionando eficientemente los computadores de una
organizacion.

La tecnologia Help Desk es el conjunto de servicios integrales
que permite administrar y solucionar las incidencias y atender

los requerimientos relacionados con las TICS.

llustracion 3: Mesa de ayuda

¥ Fuente: Elaboracion Propia
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2.1.2 ALCANCES DE HELP DESK

EL Servicio de Help Desk, involucra:

Tareas de mantenimiento de equipos informaticos
Solucionar problemas de hardware

Solucionar problemas de software en equipos
informaticos

Apoyar a los usuarios a resolver problemas especificos
de uso de ciertos programas

Actualizar versiones de programas ofimaticos

Configurar nuevas computadoras

Realizar copias de respaldo de los datos de los usuarios
ante un cambio inminente de disco, CPU u otro donde
los datos de los usuarios estén en peligro de pérdida.
Configurar los parametros de red de las computadoras
de la organizacién

Operar equipos multimedia en eventos especificos
Preparar y configurar hardware y software para
capacitaciones, eventos y reuniones que usen equipos

informaticos

2.1.3 ORGANIZACION DE EQUIPOS DE HELP DESK

A nivel organizativo existen dos niveles organizaciones

conformadas por el aspecto estratégico y operativo. El nivel

estratégico establece las politicas y objetivos estratégicos del

servicio Help Desk, mientras que los niveles operativos

ejecutan y brindan el servicio, recibiendo la responsabilidad de

la continuidad y oportunidad de las atenciones de Help Desk.

16



En el siguiente cuadro se presenta la organizacién del personal

de Help Desk, de acuerdo a lo especificado lineas arriba:

-

O " o IR
H I: IEsggnul gic;o !
a - oy S o
\w g -, "
E --.-=._qu--~-~'-""
-] \
& ® /' @
w Adm, ," \ @
il
> @
= Adm.
arware

Soporte complejo X

NIVELES OPERATIVOS

=

= e e e =i e ot em

llustracion 4: Organizacién de equipos Help Desk '

El equipo estratégico esta formado por el CEO Informatico y el
Jefe de Soporte, quienes reciben las opiniones de los
administradores (de red, web, de hardware y de base de
datos). ElI administrador de Help Desk, participa y propone,

pero no decide las los temas estratégicos.

" Fuente: Elaboracion Propia
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El equipo técnico esta formados por el Administrador de Help

Desk y tres (3) niveles técnicos. Estos niveles se detallan a

continuacion:

Help Desk se divide en tres niveles (Tiers):

Nivel 1:

Nivel 2:

Nivel 3:

Soporte basico de software y de
hardware. Atenciones telefénicas o por
correo o respuesta textual en un sistema
virtual.

Soporte medianamente complejo.
Atenciones que no pueden ser atendidas
de inmediato y son escaladas desde los
operadores de nivel 1, y muchas veces
atendido en el sitio y ya no en forma
remota.

Soporte complejo o senior en hardware
y software. Atenciones que involucran
personal bien capacitado (o certificado) en
tecnologias especificas y son escaladas
desde los operadores de nivel 1 o nivel 2,y
no pueden sera atendidas de inmediato ni
estando en el sitio pro los operadores de

nivel 2.

18



2.1.4 METRICAS DE HELP DESK

Las métricas de Help Desk son la evaluaciéon cuantitativa del

desempeno de servicio brindado. Las métricas definen qué

medir. Tenemos, por ejemplo las siguientes métricas:

Numero de incidentes mensuales actuales.

Numero de incidentes en los ultimos tres meses.

Tiempo promedio de atenciébn por tipo de atencién
mensual.

Tiempo medio de respuesta a solicitudes cursadas por
correo electrénico y teléfono o en forma verbal.
Porcentaje de incidentes que se cierran en primera linea
de soporte.

Porcentaje de consultas respondidas en primera
instancia.

Andlisis estadisticos de los tiempos de resoluciéon de
incidentes organizados segun su urgencia e impacto.
Cumplimiento de los SLAs (Service Level Agreement)'®.
Porcentaje de cambios no autorizados detectados.
Porcentaje de cambios implementados en tiempo.
Porcentaje de cambios fallidos.

Porcentaje de los cambios a los que se les ha aplicado
“back out”.

Porcentaje de cambios que han impactado los Servicios

“Core” y la disponibilidad proporcionada en los SLA.

15 Segun ITIL, SLA es un acuerdo que el proveedor de servicios (el departamento de TI)

establece con sus clientes en el que detalla, para cada servicio y para cada cliente, las

condiciones de prestacion, incluyendo aspectos como los horarios de atencion, tiempos de

resolucion o de primera respuesta, etc.

19



e Porcentaje de cambios ejecutados en tiempo y costos
previstos.

e Numero de servicios cubiertos por los SLA.

e Tiempo que toma responder e implementar Ilas
solicitudes de SLA

e Numero de revisiones de los SLA completadas en
tiempo.

e Numero de SLA pendientes de renegociacion anual.

e Numero de SLA que requieren cambios correctivos.

e Numero y severidad del incumplimiento del SLA

e Numero de revisiones y seguimiento de todos los
incumplimientos de los SLA, OLA (Operational Level
Agreement) y UC (Underpinning Contract®)

¢ Numero de objetivos omitidos en el SLA

e Numero de objetivos amenazados en el SLA

e Numero de acuerdos que cuentan con incumplimiento al
SLA

e Numero total y aumento del porcentaje de SLA
documentados.

e Numero de Acuerdo de Nivel de Servicio pactados.

e Costos asociados con la provisidon del servicio.

e Tiempo consumido en el desarrollo y negociacion de los
SLA.

e Numero de Reuniones para la revision del servicio.

'® Seguin ITL, UC es el acuerdo con el proveedor externo
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2.2 SERVICE DESK

ITILY define SERVICE DESK como el punto de contacto entre un
usuario y el personal de soporte a las diferentes herramientas y
aplicaciones de una organizacion.

Es el unico punto de entrada y salida para los servicios de soporte y
centraliza el manejo de incidentes, solicitud de cambios, solucién de
problemas y encarga (0 escala) en caso de no tener solucién

inmediata.

2.2.1 TIPOS DE SERVICE DESK

De acuerdo a ITIL'®, tenemos tres (3) tipos de Service Desk:

Call Center: Permite atender un gran volumen de llamadas

telefénicas de soporte.

HelpDesk: Administra y coordina la resolucién de

incidentes lo mas rapido posible.

Service Desk: Maneja incidentes, problemas, consultas y:
Solicitud de cambios
Contratos de mantenimiento
Licencias de software

Administracion de niveles de servicio

" Es un conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar la gestion y provision de
servicios TI.

http://www.itil.org/
Fecha de referencia: Junio 2014
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Administraciéon de la configuracion
Gerencia de disponibilidad

Administracion financiera

2.2.2 TIPOS DE ESTRUCTURA PARA SERVICE DESK

Los tipos de estructura en las que se puede aplicar un Service
Desk son:
Service Desk local: Cada sede o local tiene su propio
Service Desk. Recomendable si hay unas pocas sedes
grandes.
Service Desk centralizado: Para organizaciones con
muchas sedes, reduce costos operativos y optimiza
disponibilidad.
Service Desk Virtual: Para organizaciones con sedes
lejanas. Permite acceder a los servicios desde cualquier
lugar usando servicios remotos, reduciendo costos

operativos y mejorando la usabilidad de los recursos
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CAPITULO lll: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

3.1.1 FACTORES QUE IMPULSA EL CAMBIO

Dado la problematica existente, es necesario incorporar una
solucién que permita controlar efectivamente las asignaciones
de atenciones de mesa de ayuda mediante un mecanismo
practico y que permita mejorar los niveles de atencién al
usuario final.

Es imperativo crear un mecanismo de asignacién que esté al
alcance de las particularidades operativas de la OEST y que
permita al CEO de informatica recuperar la credibilidad de la

OTIN ante las demas direcciones nacionales y/o técnicas.

3.1.2 PROBLEMAS TECNICOS DEL ACTUAL SISTEMA

Oficina Ejecutiva de Soporte Técnico
Ineficacia
Los pedidos de los usuarios no eran atendidos, por una
falta aparente de capacidad de atencion. El usuario,
muchas veces, buscaba alternativas en Internet, en sus

amistades, para poder solucionar su problema.
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Mala imagen de soporte

Las continuas quejas de los usuarios eran debido a que
soporte no solucionaba los problemas a tiempo y
demoraban demasiado en atender. En algunos casos,
estas quejas llegaban a los mismos jefes de las distintas

dependencias del INEI.

Redundancia

Pese a que habia una aparente “falta de personal”’ y que
los usuarios, pedian ser atendidos por varios medios,
casi simultaneamente, para el mismo caso, se
registraron casos en que dos (2) técnicos llegaban a la
misma oficina del usuario a atender el mismo caso.
Otras veces, luego de que el problema habia sido
solucionado por un técnico, llegaba otro técnico a

atender el mismo caso.

Director Técnico de la Oficina Técnica de Informatica

Caos centralizado

Debido a que el CEO de informatica recaia en el Director
Técnico de la Oficina Técnica de Informatica — OTIN, los
diferentes directores de otras dependencias llamaban al
CEO de informatica por problemas de soporte. Como
consecuencia, habia un desmedro de la productividad de
Director Técnico al invertir parte de su tiempo en temas
netamente operativos. Se registraron reuniones en que
en lugar de desarrollar los temas para los que la reunién
habia sido convocada, se convertian en el

aprovechamiento del reclamo por la no atencién de
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OTIN sobre temas de soporte. El Director Ejecutivo de

Informatica preferia evitar este tipo de situaciones.

Mala informacioén

El CEO de informatica desconocia qué casos habian o
no sido atendidos, porque solo recibia un total de
atenciones del mes, como informe ejecutivo y una sola
vez al mes. Los detalles del dia a dia de soporte no eran
de su conocimiento y muchas veces llamaba a soporte
para consultar el estado de una atencion y recibia
informacién errada, porque se basaba en la buena

memoria de quien atendiera la llamada telefénica.

Usuarios de las Direcciones Nacional y/o Técnicas — DD
NN/TT
Baja productividad
Cuando un problema se presentaba en la computadora
de un usuario tomaba tiempo en ser solucionado, por lo
que las tareas que ese usuario supuestamente debia
haber realizado en ese tiempo no eran realizadas a
tiempo. Algunos usuarios “usaban” esta caracteristica
para “justificar” su verdadero motivo. Muchas veces el
‘problema” no era verdadero y era un artilugio del

usuario.

Mala informacién sobre atenciones ya realizadas
Mientras el usuario estaba “reclamando” el motivo por el
que no habia sido atendido, se presentaba el caso que

su problema ya estaba siendo solucionado (en su
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oficina). Cuando el usuario regresaba, nadie le indicaba

que el personal de soporte ya habia solucionado el

problema y el usuario (mal informado) continuaba

pidiendo que se le atienda.

3.1.3 NUEVOS REQUERIMIENTOS TECNICOS

Requerimientos Funcionales

Un requerimiento funcional es aquella necesidad que debe ser

cubierta por el sistema y tiene relacién directa con la razén de

ser del sistema. Se presentan ordenados por prioridad.

Descripcion

de
virtuales de atenciones de soporte

Numeracién automatica

tickets |

con menos carga de trabajo

RF002 | Emision de Ticket digital 1

'RF003 Envio de correo automatico a los | A
involucrados al generar un ticket

RF004 | Envio de correo automatico a los 1_
involucrados al atender un ticket

RF005 Tareas terminadas o o) VT B 2

RF006 | Tereas Pendientes | 1

RF007 | Carga diaria por técnico )

'RF008 | Produccion por técnico i g e

RF009 ' Atenciones por mes detallado * ¥

RF010 Ayu_da pg_ra decidir el técnico que esta 2
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RFO011 | Ubicar al usuario en el SIGA 2
RF012 | Usar el control Ea‘iri’rﬁybnial del sistema | :; =
de Parque de PC
RF013 Permitir a cada técnico el cierre del .
ticket asignado
RF014 Pérfnitir la reasignacion de tickets -
RF015  Actualizacién de datos de los técnicos | 5
'RF016 Fv"ré‘sentar fotogfé?ig de usuario, tomado | 5
del sistema de Personal

RNF001

M Des,éfipc.idrﬁi'

Acceso controlado por contrasena y perfiles

RNF002

Busqueda de usuario por varios criterios opcionales

RNF003

Las consultas deben demorar

segundos, como maximo

menos de 2

RNFO004

internet

Posibilidad de ver en cualquier navegador de

RNFO005

Intuitivo, sin necesidad de manuales o guias

Requerimientos No Funcionales

Un requerimiento no funcional es aquel que tiene que

ver con la seguridad, el desempefno o una caracteristica de

forma y que el usuario necesita, pero no forma parte de la

razén de ser del sistema. En la mayoria de los casos.
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3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

En constantes reuniones con el personal técnico de la Oficina Técnica
de Informatica se plantearon las siguientes dos (2) alternativas:

1. Construccion de un sistema de atencién de mesa de ayuda.

2. Uso de un formato (Excel con Macros) para registrar las

atenciones.

3.3 ELECCION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para elegir la alternativa de solucién se divide el problema, para luego
elegir la solucién que a aquella que represente el mayor impacto pero
con el menor esfuerzo, usando el diagrama de Pareto, que, aplicado a
la informatica, indica que "el 80% del esfuerzo de desarrollo (en tiempo
y recursos) produce el 20% del cédigo, mientras que el 80% restante

es producido con tan solo un 20% del esfuerzo”. 19

Determinamos el efecto cuantificado mediante niimero de ocurrencias
observadas en un periodo de tres (3) meses. Nétese que una misma
atencion puede originar mas de un cao, como por ejemplo una
computadora con disco duro malogrado puede ser cuantificada como
demora en la atencién del técnico y demora del proveedor en aplicar la

garantia.

19

http://es.wikipedia.org/wiki/Principio de Pareto
Fecha de referencia: Junio 2014
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En el cuadro siguiente se presentan los casos que originan el

problema:

b

Problema Frecuencia %
acumulado

A |Eltécnico termina y no comunica el hecho al jefe de Help Desk
B |Eltécnico termina una atencidn no asignada 621 | 256 [ 54.2
C |ElJefe de Help Desk no registra la atencién 431 | 177 : 71.9 |
E__D Demora en la asignacion del técnico 220 9.1 81.0
E_[Tiempo asignado menor al ejecutado 106 44
F |Etusuarionoestaconforme con la solucidn recibida 571 231
G__|Elusuario no es comunicado que |a atencién se ha concluido 52 21 ' 89.8
H |Eltécnico no esta en la capacidad de atender lo asignado 49 20 91.9
| |Eltécnico termina y no comunica el hecho al usuario 40 16 [ 93.5
J |Doble asignacidn de técnico 381 16 i 95.1
K |El problema comunicado no corresponde a |a realidad 35 14 [ 96.5
L |Eltécni cono es comunicado de una atencidn asignada 34 14 379
K _|Problema por negligencia del usuario 33 14 [ 99.3
N __|El usuario comunica el problema 3 soporte a destiempo 18 07l 100.0
2430 |100.0
BOO r 1000
- 20D
- B0 D
L 700
- 600
00
- 400
- 300
- 200
- 100
r 0.0

llustracién 5: Diagrama de Pareto®

2 Elaboracion Propia
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Del cuadro anterior tenemos los problemas que son relevantes y que
usaremos como criterio de evaluacién de las alternativas:

%
acumu-
lado

Frecuen-

Problema
cia

El técnico termina y no comunica el hecho al
A | jefe de Help Desk 696 28.6 %
B | El técnico termina una atencion no asignada | 621 542 %
C | El Jefe de Help Desk no reigistrala atencion 431 71.9%
D [Demora en la asignacion del técnico 2201 81.0%

a solucionar

Alternativa 1 Alternativa 2
Problema il

Parcial Total

El técnico termina y no

comunica el hecho al jefe de 29 29 29 0 0
Help Desk
El técnico termina wuna 26 26 26 0 0

atencion no asignada

El Jefe de Help Desk no

registra la atencion 18 18 18 18 18

Demora en la asignacion del
técnico - 2 2 - g

Cuadro de Mérito:

Alternativa

Construccién de un sistema de atencion de mesa de ayu

Uso de un formato en Excel con macros 27

Se decidio por la alternativa uno (1) “Construccion de un sistema de
atencion de mesa de ayuda”’ porque la otra alternativa soluciona

menos problemas relevantes.
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3.4 PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA
SOLUCION PLANTEADA

3.4.1 CARACTERISTICAS

El sistema tiene las siguientes caracteristicas:

3.

© ®© N o o s

Solucion INTRANET

Tickets virtuales de atenciones de soporte

Emision de Ticket digital

Envio de correo automatico

Reportes de gestion por diferentes criterios

Ayuda para decidir por el técnico con menos carga
Reutilizar, sin duplicar, las bases de datos existentes:
SIGA, Sistema de Parque de PC y Control Patrimonial

10. Permitir a cada técnico el cierre del ticket asignado

11. Permitir la reasignacién de tickets

3.4.2 ALCANCE

El sistema de atencién de mesa de ayuda tiene los siguientes

alcances:

12. Personal de soporte técnico
13. CEO de informatica

14. Usuarios de equipos informaticos del INEI en general
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3.4.3 ARQUITECTURA TECNOLOGICA

La arquitectura tecnoldgica a usarse es:

Internet

Principal

SEDE CENTRAL ¥ RIBEYROS

llustracion 6: Arquitectura tecnologica a usarse z

2! Fuente: Elaboracion propia
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3.5 DESARROLLO DE LA SOLUCION ELEGIDA
3.5.1 DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

Servidor de Datos eemo [

Semidor de Datos Senidor deAplicaciones
(1S SOL)
LAN
RAWA
| YANAWARA

Senidor de Datos Extemo
{ORACLE SIGA)

SIGA

llustracion 7: Diagrama de despliegue %2

2 Fuente: Elaboracion propia
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3.5.2 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

<<inclucz>»> —
\“_/ § K.y‘vncdi‘ ----------------- “\ e oo e - - 4y ,
- R —
Yerrepodie e procuccin T R e - . :
= p N . e . isignes Técnico qmduie Regiskas Tekat Buscar Usuanm
<<aend>> E &
<<exdend>> - i B - Tha <dndudes> ”r/‘"\\ :
= 2 ‘ as £ i ] :
* | = <<gxenc>>
i <pfent>> . A Reasignar Ticket :
."' : '/J_ﬂ_\.\‘ -‘.-‘.
SR Consultas Tareas Teenenaces J : e m
( ) e q Y — A
\\—"} ""\ [r \ll |( 3
3 R 524 Censulter Tareas Pendientss R 4
Consutlar Pardusrian por Técnics ' . Elegh Usha
- \ Geasultsr Cargaluana pos Técmea -° .- Consutarenckines porties
; 2 :4 <«otends . ceetene> e
. GXONESS | '.' 5 T
N e, - : N
% . Y R -
exienc>> . =l :
SEEESE . S AR i Designar Témices
{/_\\; - P N P ,/"'-‘\11
‘\‘—/ (\\-.—r/J h\/! '\\_“-/,
Ceasaltar Ficket Consuitar s Atensionas D¢ icket en Pedients Cerrar Tigket
. : 2
llustracion 8: Diagrama de Casos de Uso *°
% Fuente: Elaboracién Propia
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Descripcion de los Casos de Uso del Sistema:

1'

CUS001 | Registrar
| Ticket

CUS002 | Reasignar
' Ticket

CUS003 | Cerrar
' Ticket

| El Jefe de HelpDesk crea una atencién y asigna

la respectiva atencion a un técnico.

'El Jefe de Soporte, el CEO de Informatica o el
Jefe de HelpPesk asigna la atencion de un ticket
| especifico a un técnico diferente al asignado
- actualmente.

[ El Técnico registra'en el sistema q'uenla atencién

i de un ticket especifico ha concluido.

'CUS004  Dejar ticket

ien

' Pendienté

| de

| produccién

1
i
|

CUS006 Designar

' El técnico informa al sistema que la atencion de |
| un ticket no se puede realizar por motivos varios
'y sera atendido luego. Esto ocurre cuando se
| esta a la espera de un repuesto, cuando se aplica
i la garantia, cuando el equipo informatico esta
i bajo llave o existe algun otro impedimento por el
cual la atencién debe ser postergada.

El CEO Informatico, El Jefe de Soporte, EIl CEO

Informatico o el Técnico visualiza en pantalla

algun reporte de produccion, dentro de su

competencia. Los técnicos solo ven los ticket

|
| asignados a ellos mismos

| El Jefe de SopbrtéEéSigha el rol de técnico a una

| técnicos ' persona especifica y registra en el sistema dicho
1 | 'Rol.
TUSOO? #Consiﬂi; | El técnico revisa las atenciones realiiadas,“
mis pendientes o por atender.
atenciones
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CAPITULO IV: ANALISIS BENEFICIO - COSTO

4.1 CRITERIOS DE EVALUACION

Beneficios Tangibles
e Reduccion de las veces en las que un técnico regresa
innecesariamente ante un caso ya solucionado.
Beneficio estimado mensual:
10% del total de atenciones del mes.
0.1 x atenciones del mes x (costo del tiempo promedio)
0.1 x 500 x (sueldo técnico / minutos mes x minutos
promedio)
0.1 x 500 x (800 / (20*8*60) x 3)
S/ 12.50 mensuales
e Aumento en la productividad de los usuarios finales por la
reduccion del tiempo promedio de solucidon de problemas
informaticos.
Beneficio estimado mensual:
1% de atenciones x 10 minutos de ahorro por atencion
0.01 x atenciones del mes x (costo de 10 minutos)
0.01 x 500 x (sueldo promedio x 10 / minutos mes)
0.01 x 500 x ( 1100 x 10 / (20*8*60) )

S/ 5.73 mensuales
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Reduccién de la pérdida de tiempo de los usuarios que reclaman
por no ser atendidos, cuando, en realidad ya se atendi6é su caso.
Beneficio estimado mensual:

5% de atenciones x 15 minutos de ahorro por atencién

0.05 x atenciones del mes x (costo de 15 minutos)

0.05 x 500 x (sueldo promedio x 15 / minutos mes)

0.05 x 500 x ( 1100 x 15 [/ (20*8*60) )

S/ 42.97 mensuales
Reduccién del tiempo invertido en comunicar a cada técnico la
atencion a realizar por el correo electrénico automatico, enviado
desde el sistema.
Beneficio estimado mensual:

1% del tiempo del Jefe de Soporte Técnico

0.01 x Sueldo del Jefe de soporte

0.01 x 2800

S/ 28.00 mensuales
Reduccién del tiempo que el CEO de informatica dedica a temas
netamente de soporte técnico.
Beneficio estimado mensual:

1% del tiempo del CEO informatico

0.01 x Sueldo mensual

0.01 x 5900

S/ 59.00 mensuales
Reduccién del tiempo dedicado a la obtencidn de reportes sobre
la productividad mensual, general o por técnico.
Beneficio estimado mensual:

2 dias del Jefe de Soporte Técnico

2 x (Sueldo del Jefe de soporte / dias del mes)
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2 x (2800 / 20)
S/ 280.00 mensuales
Reduccion de la pérdida de tiempo por mala informacién sobre
el estado de atencidén de casos especificos.
Beneficio estimado mensual:
10% del total de atenciones del mes.
0.1 x atenciones del mes x (costo del tiempo promedio)
0.1 x 500 x (sueldo técnico / minutos mes x minutos
promedio)
0.1 x 500 x (800 / (20*8*60) x 3)

S/ 12.50 mensuales

Reduccion del tiempo del técnico en la ubicacién fisica de un
usuario especifico por la incorporacion de la fotografia del
usuario en el sistema.
Beneficio estimado mensual:

Total de atenciones del mes x 15 segundos.

Atenciones del mes x (costo del 15 segundos)

500 x (15 x sueldo técnico / segundos mes)

500 x (800 / (20*8*60) x 3)

S/ 12.50 mensuales
Ahorro por la no utilizacién de un formato pre-impreso para cada
atencién de soporte técnico.
Beneficio estimado mensual:

Total de atenciones del mes x costo de 2 hojas A4.

500 x (2 x costo de millar Bond A4 / 1000)

500 x (2 x 15 /1000)

S/ 15.00 mensuales
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Beneficios Intangibles

Costos

Mejora de la imagen de la OTIN.

Beneficio estimado mensual:

0.01% Costo promedio de 5 minutos x dia.
0.01/100 x (ingreso promedio x 5 / minutos del dia)
1x(S/.800x5/ 8/60)

S/ 8.00 mensuales

Mejora ambiente de trabajo para los técnicos de la OEST.

Beneficio estimado mensual:

10 % Costo de 10 minutos a la semana por técnico.

0.1 x 10 x (ingreso prom. x humero técnicos x 10 x 4 / 20
/8 160)

1x(S/.800x7x40/9600)

S/ 23.00 mensuales

Costo del Servidor de publicacién

Costo inicial: ninguno

Servidor HP 3200 GHz 128 GB RAM 2 TB

Servidor de publicaciones ya adquirido por el INEI para
aplicaciones internas. No hay erogacion de dinero por
parte del INEI por este concepto.

S/ 0.00 al inicio

Costo del Servidor de bases de datos

Costo inicial: ninguno

Servidor Six-Cire AMD Opteron 2.8 GHz 128 GB RAM 2
B
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Servidor de base de datos ya adquirido por el INEI para
bases de datos institucionales. No hay erogaciéon de
dinero por parte del INEI por este concepto.
S/ 0.00 al inicio
Dos (2) Licencias de Microsoft Windows Server 2008 R2
Enterprise SP1
Costo inicial: ninguno
La licencia del Sistema Operativo ya esta adquirida para
el servidor de aplicaciones internas y para el servidor de
base de datos. No hay erogacién de dinero por parte del
INEI por este concepto.
S/ 0.00 al inicio
Una (1) Licencia de Microsoft SQL Server 2008 R2 Enterprise
Edition 64 bits
Costo inicial: ninguno
La licencia del Gestor de Bases de Datos ya esta
adquirida para el servidor de base de datos. No hay
erogacion de dinero por parte del INElI por este
concepto.
S/ 0.00 al inicio
Desarrollo de la aplicacion
Costo inicial estimado:
1 Analista Programador x 1 mes a tiempo completo
(Sueldo analista programador ) x 1
1700 x 1
S/ 1700.00 al inicio
Reuniones de coordinacion varias

Costo inicial estimado:
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5 reuniones de 1 hora para tres personas.
5 x 1 hora x (costo promedio de una hora) x 3
5 x (sueldo técnico promedio / horas mes) x 3
5 x ( 1500 /I (20*8) )x3
S/ 140.63 al inicio

e Materiales de oficina en general

Costo inicial estimado:

S/ 50.00 al inicio

e Costos operativos: ninguno
S/ 0.00 al inicio

Cuadro resumen de Beneficios / Costo:

Ahorro en la reduccion de casos en las que un técnico 12.50
volvia a intentar atender una atencion ya atendida por

otro técnico

Reduccién del tiempo que el CEO de informatica dedica a 59.00

temas netamente de soporte técnico

Reduccién del tiempo dedicado a la obtencidén de reportes 280.00

sobre la productividad mensual, general o por técnico

Reduccién de la pérdida de tiempo por mala informacién 12.50

sobre el estado de atencién de casos especificos

Aumento en la productividad de los usuarios finales por la 5.73
reduccién de tiempo promedio de solucién de problemas
informaticos

Reduccién de la pérdida de tiempo de los usuarios que 42.97
reclaman por que no son atendidos, cuando, en realidad

ya se atendid su caso
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Reduccién del tiempo invertido en comunicar a cada 28.00
técnico la atencion a realizar por el correo electrénico
automatico, enviado desde el sistema

Reduccién del tiempo del técnico en la ubicacion fisica de 12.50
un usuario especifico por la incorporacion de la fotografia

del usuario en el sistema

Ahorro por la no utilizacion de un formato pre-impreso para 15.00
cada atencién de soporte técnico

Costo del Servidor de publicacién 0.00
Costo del Servidor de bases de datos 0.00
Dos (2) licencias de Microsoft Windows Server 2008 R2 0.00
Enterprise SP1

Una (1) licencia de Microsoft SQL Server 2008 R2 0.00
Enterprise Edition 64 bits

Desarrollo de la aplicaciéon 1700.00
Materiales de oficina en general 50.00
Costos operativos 0.00
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4.2 SITUACION ECONOMICA ACTUAL

Para medir la situacion econdmica evaluaremos la factibilidad

econdémica del proyecto.

Inversién Inicial: S/ 1,750.00
Beneficios mensuales: S/ 468.20
Costo mensual: S/. 0.00

Con estos datos construimos en siguiente cuadro, para dos (2) afios:

__ Mensual

mes | Saldo de | Beneficio| Costo | Utilidad | Utilidad Neta | Utilidad
~Inversion ; | Mensual | Acumulada

i . Mensual | Mensual  Mensyal , . .

1 1750 00 468.20 __________(_)LQ_QM_N 468.20 | 000 1
Ring - ___] 281.80 46§£0“___ - 0.00  468.20 J_._ - -.0.00 1 2
3 813.60| 46820,  0.00 | _46_8_20 e 0.00 (- 3

4 34540 468.20_‘ 0.00 468.20 122 80 4
5|  0.00| 468.2 20‘ ~0.00 | _468_:20_” 5 4@8.20_ 5
6 000 46820 000 46820 46820 6
7| 000| 46820  0.00| 46820  46820| 7
8 000 46820 000 46820 46820 L8
i 9|  0.00| 46820 0.00 468.20 | 468. 20i 9
10 0.00 46820 0.00 46820 46820 10
11|  0.00| 46820,  0.00| 46820|  468.20 | 11|
12 000 46820 000 46820 46820 12
L _13_|_____O.A00___ 468. 20 - Qp_gm 468. 20 46820 13
14| 000 46820 000 46820 46820 14
15|  0.00| 46820  0.00| 46820 46820 15
16 000 46820 000 46820 46820 16
17 0.00 46820  0.00 | 468. 20| 468.20 17

. 18 000 46820 000 46820 46820 18
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4.3 RESULTADOS

De acuerdo a los valores antes presentados tenemos los siguientes

resultados econémicos;

Tiempo de Recuperacion de la Inversién: 3 meses y 3 semanas
Tasa Interna de Retorno (TIR)": 27 %
Valor Actual Neto: S/ 9.995.00

(Soles constantes)

Dado que la Tasa de descuento que hace que el valor actual neto
(VAN) sea igual a cero es apropiado, es decir superior a la inflacién y el
Valor actual Neto llega a S/. 9,995.00 en soles contantes se determina

que el proyecto es rentable.

" TIR Tasa Internade Retorno

Es la tasa de descuento que hace que el valor actual neto (VAN) sea igual a cero.
Es decir, es la tasa de descuento que permite que el valor actual de los flujos de
entrada (positivos) sea igual al flujo de salida inicial y otros flujos negativos
actualizados de un proyecto de inversion. En el analisis de inversiones, para que un
proyecto se considere rentable, su TIR debe ser superior al costo del capital
empleado.

http://www.bcrp.gob.pe/publicaciones/glosario/t.html

Fecha referencia: Junio 2014
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CONCLUSIONES

- La reutilizacion de los datos ya disponibles en la institucion
han permitido simplificar las labores de desarrollo, dado que
el sistema esta interconectado con otros sistemas y no
duplica informacion en forma innecesaria.

-La idea de contar con tickets virtuales exime de la necesidad
de costos de impresion.

- El CEO informatico, el Jefe de Soporte y el Jefe de Help Desk
cuentan ahora con herramientas decisionales para conocer la
eficiencia de los técnicos.

- El Plan operativo institucional se alimenta ahora de datos mas
cercanos a la realidad, en términos de atenciones reales del
mes.

-Se ha reducido, considerablemente, el tiempo de atencidn
total desde que el usuario hace su requerimiento hasta que el
problema es resuelto.

- La productividad de Soporte es ahora mayor que en periodos
similares anteriores.
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RECOMENDACIONES

- Se hace necesario que los usuarios finales usen la alternativa de
hacer sus propios requerimientos de atenciones mediante la
INTRANET Institucional y no usen el teléfono.

- Es necesario generar una directiva, aprobada por Resoluciéon
Jefatural, respecto a los procedimientos para temas informaticos
relacionados a Soporte.

- Para las sedes descentralizadas se usa la misma solucién, pero
se necesita implementar el sistema de video conferencia y anexos
con VOIP para el soporte remoto.

- Se requiere un repositorio de preguntas y respuestas que sirva de
guia a los técnicos para los problemas frecuentes de atencién de
Mesa de Ayuda, de manera que sea una base de conocimiento
con retro alimentacion.

-Los manuales y guias en temas de soporte deben estar
disponibles en el sistema con un mecanismo de busqueda que

use tesauros.
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A\

GLOSARIO

DD NN/TT: Direccidon Nacional o Técnica. Representa un nombre
genérico de cualquier dependencia del organigrama del INEI, definida
en el ROF Institucional

ENEI: Escuela Nacional de Estadistica e Informatica.

INEI: El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI, es el
organo rector del Sistema Estadistico Nacional en el Perd. Norma,
planea, dirige, coordina, evalia y supervisa las actividades
estadisticas oficiales del pais.

Help Desk: Mesa de Ayuda. Labor de otorgar soporte a problemas
informaticos de usuarios finales.

OTIN: Oficina Técnica de Informatica

OEST: Oficina Ejecutiva de Soporte Técnico

Parque PC: Nombre resumido del Sistema de Parque PC que se
encarga del inventario de computadoras y servidores, con datos
técnicos a nivel nacional. Este sistema no reemplaza al sistema de
Patrimonio, sino, por el contrario es un complemento, desde el punto
de vista de caracteristicas técnicas de hardware, para ese segundo
sistema.

PCM: Presidencia del Consejo de Ministros

ROF: Reglamento de Organizacion y Funciones
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Soporte: Actividad permanente dedicada a la atenciéon de problemas
de wusuarios en el uso de algun recurso informatica, como
computadoras, impresoras, asi como algun problema de red o con
alguna configuracion especifica

SIGA: Sistema Integral General Administrativo. Sistema informatico
donde esta registrado el escalaféon del personal. Motor de base de
datos ORACLE 12g sobre LINUX.

Técnico: Personal de la Oficina Ejecutiva de Soporte Técnico
dedicado a dar solucién a los problemas informaticos de usuarios
finales

Ticket: Identificacién unica de una atencién especifica de la mesa de

ayuda. El ticket es virtual.
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ANEXO 01. PROTOTIPO

A continuacién los prototipos de la aplicacién:
a) Autenticacion:

OTIN - CEST

invitad
Atencién de Help Desk ver 10 fiece

———

ingreso al Sistema:
Usuario:

Contraseiia: }

llustracion 10: Prototipo - Autenticacion

% Fuente: Elaboracion propia
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b) Menu principal

s CTifd - OEST
a'f. oo Quispe Femadndez
|NE| K Atencién de Help Desk ver 1.0

|
;’) Registro !
|
I
,'_,) Tareas !

;} Consultas

| = o 8
| ?‘i&{

=) Seguimiento | ;* e ¢
r 1 =
| >

,} Roles

S/ Taplas

oy Sali |

llustracion 11: Prototipo - Menu principal z

2" Fyente: Elaboracion propia
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c) Registro de tickets

Ezlo Ouly

Re

I s Atencion de Help Desk ver 1.0

nrosmanice

m

IN -

| o —— e —
—————=—= Usuario: Nombres: Apellido Paterno: J Apellido Materno: | i [Buscarl
Reglstro

T Instrucciones:
;) Tareas | .
« Digite parte del nombre y/o parte de los
apellidos patemo o matemo del usuario
:} Consultas 3 que tiene el problema
Ejemplo:
Nombres: MARIA
_> Seguimiento Apellido Paterno: MALDO
] * |uego use el botén Buscar o presione
_) Roles latecla ENTER para ver los resultados
;’) Tablas
|
iy salr |l

Permite registrar nuevas
Tareas

llustracion 12: Prototipo - Registro de tickets 2

2 Fuente: Elaboracion propia
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Cuando hay mas de quince, se envia un mensaje para afinar:

Usuario: Nomures: MIRTHA Apellido Patemno: Apelfido Matemo: Buscar

Nombres Apeilido Patemo Ageltido I4aterno DD NMNAT
NOTA
Hay mas de 15 personas que
oarresponden a los nombdres y
apellidos digitacos.

Por favor detalle
ma3s informacdion o eomplete
los apellidos y/o nomures.
15de 182

[Cancetar |

llustracion 13: Prototipo - Mensaje para mas de quince *°

Cuando hay menos de quince posibilidades se pide elegir uno de ellas:

Usuario: Nombres: MIRTHA Apellido Paterno: won o Apeliido tiatemo: Buscar
Apellido Apellido
o v R0TIES Paterno uaterno OO NNTT
MIRTHA KILAGROS GRANDEZ HMUNOZ ODEI - AMAZONAS
MIRTHA CONSUELO IONTENEGRO LOPEZ  ODE) - CAJAKARGA

Cancelar |

llustracion 14: Prototipo - Mensaje menos de quince *°

Si elije uno de los usuarios, se muestra la pantalla siguiente:

Registro de Nuevo Ticket de Atencian

Usuario: LIRTHA KILAGROS. GRANDE2 MUNOZ " N°de Ticket )
Tipo de Equipo Computadora (=] @cru [iMonitor [ Tactado Rrodale:
Patrimonial CPU INEL: . (etegir ovS D [} EI Técnlico digita CP posterlormente N.whbb
Patrimanial CPU (Otros).  (elegi OUS m_ q_o.a.._.uo Estimado:
Fiechia Repgftado: L) n de _lw_(,oi,.o..;iwmm E dét N@M! ] | minutas m_
Problema Reportado: &

) ; (Lsusrio)
Técnito Asignado: | (elegir) [=] L] enviar Correo automitico
Referencia , .
Fechade registio: 04 de Noviembre del 2013 (08:54:58 p.m.)

Qﬁ: Ticket Cancelar w

llustracion 15: Prototipo - Mensaje un resultado %

% Fuente: Elaboracion Propia
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d) Llenado de registro del ticket:

?‘ Registro

_> Tareas

.> Consuttas

:) Seguimiento

_> Roles
'_‘) Tablas

-y salr

Permita registrar nuevas
Tareas

% Fuente: Elaboracion propia

Atencion de Help Desk ver1.0

Registro de Nuevo Ticket de Atencién

OTIM - CEST
Ezio Quispe Fernangez

Usuarlo: MIRTHA MILAGROS, GRANDEZ MUNOZ
Tipo de Equipo | Computadora [+] ¥icpu Omonitor CTedado
Pakimonial CPUINEI: | (elegir CPU)[~] [J E Técnico digita CP posteriormente

Patrimonial CPU (@tros): | PERTP101HRDW000038 [~

Fecfia Reportadio: de | Noviembre [+] det | 2013[~]
No puede enviar correos a GMAIL
Problema Reportado;

i 4

N° de Ticket
probable:

23109

Tlempo Estimado:

15 J[minutos[-]

(Usuario}
Técnico Asignado: ; Franklin Arias Moreno E] {7 Enviar Correo automatico
Referencia Tercer Piso - Oficina 306
Fecha de registro: 04 de Noviembre del 2013 (07:02:03 p.m.)
[ Crear Ticket ] [ Cancelaﬂ
NVASIE0S o
dncnatan Lea ¥ Pardo Sspros e e 25 Marx C 4
doss Lz Gran Zambrana ———— 25
Juan Anteno Pareda Cacrenr Ko g 28 V-
Cars Arerss semaraa: 33472 —

llustracién 16: Prototipo - Llenado de registro de ticket *°
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El Ticket ha sido creado (con dos correos automaticos):

Registro

-
7

Permite registrar nuevas

* Fuente: Elaboracion propia

Tareas

Consultas

Seguimiento

Roles

Tablas

Salir

Tareas

Mensaje de la pagina iinei.inei.gob.pe: x

Ticket de Atencién

e 23109 e

ha sido ¢creado

Usuario:
Fecha Repuicuu

Problema Reportado:

4 UDT NUVITHINT UCT &V IV

N° de Ticket
creado:

23109

|No puede enviar correcs a &MAIL
1
|

Tipo de Equipo:
Técnico Asignado:
QObservaciones

Fecha de registro:

Computadora
Frankin Arias Moreno
Tercer Piso - Oficina 306

04 de Noviembre del 2013 (07:05:01p.m.}

Seguir

llustracién 17: Prototipo - Ticket creado '
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e) Tareas pendientes de atencidén (muestra detalle con un clic):

OTIM - OEST
Ezio Quispe Ferndndez

Atencion de Help Desk ver 1.0

Técnico | (Todos) = B |E] Desde: |1 " Noviembre : 2013 :l Hasta: [l—lz‘moviembrem 2013E] Buscar

_‘) Reglsto | 77
; Estado
(.-——~ Ticket Usuarlo Reportado Técnico 75 Al Pe Re
| Tareas 23106 BLANCASDE LA CRUZ, MARLENY NORA 04/11/2013 Jhonatan Loa Y Pardo Espinoza 0
K 23107 AYALA CUYA, JULIAELENA 04/11/2013 Juan Antonio Pereda Cabrera 88 8
23108 ADVINCULA SALVADOR, EDITH VANESA 04/11/2013 Jose Luls Glron 2ambrano B OB
=) Consultas 23109 GRANDEZ MUNOZ, MIRTHA MILAGROS 0411172013 Franklin Arlas Moreno  ~ 0O a
Leyenda: As=Asignado
At=Atendido

Pe=Pendlente
Re=Reasignado

'_> Segulmiento
: DETALLES ®
-> Roles Problema: No puede enviar correos a GMAIL

_— | |Obsenaclén:  TercerPiso - Oficina 306

!
vy Taui ! Creado Por: equispe
-/ 'avias | Técnico: Frankiin Arias Moreno

Registrado: 04/11/2013 07:05:01 p.m.

- salr '

Permite cerrar ias tareas
pendientes o atin no
atencidas

llustracién 18: Prototipo - Tareas pendientes %2

%2 Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 02. MODELO DE DATOS

Modelo Entidad-Relacion

Sistemas

CON_TRA_PER

TDependencias B

llustracion 22: Modelo Entidad Relacion *

% Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion de la Entidades del Sistema

" Entidad

" Descripcién

o L
Obsetvaciones

Componentes Componentes de Entrada/salida.

CON_TRA_PER Contiene la condicion laboral de | ORACLE
trabajadores del INEI. (SIGA*)

ControlesPatrimonial | Contiene la relacion de los controles
patrimoniales de bienes adquiridos
por el INEI.

Maestro_Personal Contiene le personal histérico de | ORACLE
todos los trabajadores del INEI. (SIGA*)

Marcas Contiene las marcas de los controles
patrimoniales.

Modelos Contiene los modelos por cada marca.

Sistemas Contiene la relacion de sistemas
internos del INEI.

Tdependencias Contiene las dependencias fisicas | ORACLE
organizadas hasta el nivel de oficinas. | (SIGA*)

Tecnicos Contiene la relacion de técnicos
habilitados para atencidn de soporte y
la relacién histérica de técnicos que
ya no estan en servicio.

Tickets Ticket de atencion Help Desk. Es la
tabla principal del sistema.

TiposEquipo Contiene la clasificacion de los

equipos informaticos.

Usuario_Sistema

Contiene los perfiles de usuarios en

cada sistema.

Usuarios

Contiene la relacion de usuarios

* = gistema ORACLE externo
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ANEXO 03. ACTORES DEL SISTEMA =

Actores del
Sistema

Actores del Sistema

Un actor del sistema es aquel individuo o aplicacién externa que
interactua directamente con el sistema. De una forma practica se
puede identificar si un actor es o no del sistema localizando la opcién,
del sistema que dicho actor usara, haciendo uso del teclado, mouse,
pantalla tactil o cualquier otro dispositivo ante el cual el sistema deba

reaccionar.

Si un probable actor del sistema no tiene una sola opcion en el

sistema que él pueda usar, entonces dicho actor no es del sistema.

X

CEO_Informatica

X

Jefe de Soporte Jefe de HelpDesk
Técnico Usuario

llustracion 25: Actores del Sistema *°

¥ Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcion de los Actores del Sistema:

CEO de

Informatica |

Jefe maximo de temas de informatica en el INEI.
En el organigrama aparece como Director
Técnico de la Oficina Técnica de Informatica.

Accede e reportes detallados de la produccion

| del Help Desk de manera mensual o cuando lo

solicite.

Jefe de
Soporte

Jefe de

HelpDesk

Responsable de designar los técnicos de

g
il soporte.

' Asigna tareas al jefe de HelpDesk. Dependiendo |

Ede la urgencia, esta designaciéon en verbal,
 telefénica o por correo electrénico; directa o
| indirectamente (por encargo).

El jefe de soporte es un cargo administrativo y
recibe pedidos por llamadas telefénicas o

encargos verbales.

CEO informatico, de Jefatura o de algun director.

'Responsable de asignar tickets de atencion a los
técnicos de soporte. Dependiendo de la
urgencia, esta designacién en verbal, telefénica

o por correo electrénico y, siempre, en forma

 directa.

fResponsabIe de registra, en el sistema, los
datos de usuario y la atencidén, la designacion
| del técnico y el tiempo que este debe tomarse

| en dar solucién al problema. Cuando es un caso

Los encargos verbales solo se atienden si del |

|

i

|

5 : |
| urgente, esta labor se realiza luego de |
| !
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' culminada la atencion. J

AS004 Técnico  Responsable de atender los casos especificos

asignados por el Jefe de Soporte. |

Un técnico no puede decidir atender o no a un |
usuario cuando este le comunica verbalmente ‘

sobre un problema pendiente de atencién. El .
debe coordinar con el Jefe de Soporte. i

i
|
|

Responsable de cerrar los tickets que haya

| culminado. ;

' AS005

| Usuario

peies, wwmi

Trabajador del INEl que tiene un problema
informatico y que la OEST puede resolverlo. l
Segun la normatividad vigente, el usuario debe |
solicitar la atencion de soporte escribiendo un

correo a la cuenta soporte@inei.gob.pe.

Sin embargo existe, aun, los casos en que el
usuario se apersona a las oficinas de soporte o |
realizar llamadas telefénicas solicitando la

atencion de soporte.
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ANEXO 04. TRAYECTORIA PROFESIONAL

Institucion

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI.

Area

Oficina Técnica de Informatica - OTIN.

Oficina Ejecutiva de Soporte Informatico - OEST.
Cargo

Administrador Web.
Fecha

Febrero 2001 — Noviembre 2012

Certificados:

Cargo | Periodo

Profesional Informatico Il

Asistente Especialista Informatico Ill

|o1/03/é012 |30/04/2012

Profesional Informatico Il 124/01/2012 29/02/2012
Asistente Especialista Informatico Il '{"15/10/2'01"1' 31/12/2011
L& = dands B " gboris

Administrador de Servicios Informaticos Il | 01/08/2001 ' 30/11/2008
|

Administrador de Servicios lnforméticos 1l ‘0.1/08./2.008 31/12/2011
|

Especialista \“/_ _

| 01/10/2000 2310212001 |
|

Funciones

e Administracién de servicios de publicacion de la
pagina Web y la Intranet Institucional del INEI.

e Configuracion de software base de servidores de
aplicaciones.
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Configuracién de componentes de software (librerias)
de desarrollo propios o de terceros.

Establecimiento y verificacion de enrutamiento y
politicas de seguridad de redes para los servicios de
publicacién de la pagina web Institucional, intranet
Institucional y otras aplicaciones internas similares.
Catalogacién y control de calidad de las aplicaciones
web.

Establecimiento de criterios de seguridad en temas de
técnicas de programacion de las aplicaciones web.
Administracién de los servidores de aplicaciones web.

Aprendizajes:

Conocimiento de la organizacion de atenciones de
soporte en la Oficina Ejecutiva de Soporte Informatico
— OEST.

Conocimiento de esquema de organizaciéon de
proyectos de investigaciones estadisticas de
cobertura nacional.

Conocimiento de infraestructura de comunicaciones
usadas en la publicacién de aplicaciones web.
Conocimiento y dominio de herramientas de pruebas
de stress de servidores web.

Conocimiento y dominio de configuracién de
directorios virtuales.

Conocimiento 'y dominio de técnicas de
aseguramiento de la seguridad en aplicaciones
informaticas.

Conocimiento y dominio de técnicas de optimizacion
de desempeno de base de datos relacionales.
Conocimiento y dominio de procedimientos de
aseguramiento de calidad para el pase a produccion
de aplicaciones informaticas.
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