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FE DE ERRATA

Se hace constar que el prensente documento “DISENO E IMPLEMENTACION DE
UNA APLICACION DE SOFTWARE PARA GENERAR ANALISIS ESTADISTICO
DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO EN LA DIVISION DE INFORMATICA Y
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
INGENIERIA (DITI-UNI)’, con fecha septiembre del 2014, se ha advertido de lo

siguiente:

El nombre DITI (Division de Informatica y Tecnologias de la Informacion), pasa
ahora ser nombrado como DTIC (Division de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion), por acuerdo del Consejo Universitario, nombre vigente desde el
primero octubre del afio en curso. De esta manera cualquier mencion en el

documento donde aparezca DITI, debe ser interpretado por DTIC.
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RESUMEN

El presente trabajo monografico aborda el tema de disefio e implementacion de la
aplicacion de software, que genera analisis de datos con respecto a las tareas o
actividades, de los técnicos de la oficina de Soporte Técnico e Infraestructura de
Datos de la DITI.

Con el tema en cuestion se explicara la forma habitual de trabajo de la oficina de
Soporte Técnico e Infraestructura de Datos, el lector comprendera el mecanismo de
atencion a los usuarios de la universidad y las formas para llegar a una solucion de

la problematica ocurrida.

La implementacion y desarrollo de este tema, se enfoca en la utilidad que la oficina
de Infraestructura y Direccion DITI, deliberen en la mejor toma de decisiones
administrativas de Tecnologias de la Informacion. Ademas de conocer el
rendimiento de los técnicos de Tl (Tecnologias de la Informacion) de manera

cuantitativa.

Para la realizacion del disefo visual e implementacién del presente tema
monografico, se obtuvo el espacio de alojamiento, nombre de dominio y acceso a la
base de datos en modo lectura del sistema de tickets e incidencias OTRS helpdesk
(MDA), de la oficina de Soporte Técnico e Infraestructura de Datos. La
implementacion fue realizada con las herramientas de desarrollo de lenguaje de

programaciéon PHP, y los componentes visuales de Ext JS y GoogleChart Tools.
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INTRODUCCION

En la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI), especificamente en la oficina de
Soporte Técnico e Infraestructura de la Division de Informatica y Tecnologias de
la Informacion (DITI), se usa un software conocido como Mesa de Ayuda
(helpdesk), o Mesa de Servicio (Service Desk) que esta orientado a la gestion de
recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios de soporte técnico a nivel
de incidencias de manera integral, junto con la atencién de requerimientos

relacionados a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC).

El personal o recurso humano encargado de la Mesa de Ayuda (MDA) debe
proporcionar respuestas y soluciones a los usuarios finales, clientes o
beneficiarios (destinatarios del servicio), y también puede otorgar asesoramiento
en relacion con una organizacidon o institucion, productos y servicios.
Generalmente, el proposito de MDA es solucionar problemas o para orientar
acerca del uso de computadoras, equipos electrénicos, servicios de

telecomunicaciones y software.

El uso de la herramienta MDA permite llevar un registro de las actividades
realizadas pero no dispone de un moédulo de reportes de incidencias que puedan
entregar una estadistica mensual, ademas de las actividades del personal de
soporte técnico de la oficina DITI de manera individual y global del departamento

a nivel de servicio.

El proceso basico sobre cualquier gestion de incidencias a cargo de la DITI con
respecto a los usuarios de la Universidad Nacional de Ingenieria, se establece de
manera no tan verosimil con la gestién en Tecnologias de la informacién (TI) que
segun ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion)
establece, utilizando de manera tal sus propias metodologias en cuanto en el ciclo
de vida de administracion T, desde el punto de partida que un problema aparece

en la institucién universitaria hasta la solucién mas viable y eficaz.



Uno de los primeros pasos dentro de la gestion es cuando un usuario UNI reporta
un problema técnico a la Division de Informatica, la atencion puede realizarla
cualquier miembro de soporte e infraestructura para atender la solicitud
expresada, y dar una solucion o apoyo responsable. Luego el mismo se presenta
a la oficina del usuario que haya solicitado los servicios técnicos, de ahi el técnico
de Tl analiza la incidencia presentada por el usuario, al final el agente o técnico
de Tl brinda y ejecuta la solucidén de la problematica, la cual esta puede variar
dependiendo de la situacion. Por ejemplo si unicamente el usuario necesita de
una instalacidén de antivirus practicamente el diagndéstico y accién de la solucidn
es de manera expedita, pero si el problema presentado es cuando el sistema
operativo posee desperfectos por el tiempo y los agentes de virus se debe realizar
un diagnéstico de instalacion completa, dando como resultado la movilizacidn del
equipo donde sera instalado el nuevo sistema operativo, realizacién de copias de

informacion de la maquina, entre otras y el tiempo requerido es aun mayor.

Al final cuando se establece una solucién rapida y eficaz al usuario UNI, el técnico
de Tl informa a través del MDA la informacion pertinente acerca de qué es lo que
ha realizado el técnico, a quién o quiénes es proporcionado el servicio, y qué
actividad (previamente es clasificada) es la mas adecuada para seleccionar con
respecto al servicio ofrecido, asi entre otras opciones que mas adelante se daran
con detalles. Cada técnico hace lo anteriormente descrito con fines de
seguimiento de incidencias de cada problema que se levanta dentro de la Alma
Mater, y llevar un historial céntrico de las incidencias que se resolvieron y cuales

no se han resuelto.

La problematica dentro de la Oficina de Soporte Técnico e Infraestructura,
empieza cuando se requiere una recoleccion de datos de todos los técnicos de la
oficina en relacién con todas sus actividades hechas, este proceso de recoleccion
no se encuentra muy bien definido dentro del sistema OTRS helpdesk (MDA), para

obtener el trabajo realizado de todas las incidencias que se han atendido durante



cierto tiempo determinado, ademas el sistema dificulta clasificar de manera
general estas tareas que los técnicos han realizado y registrado, a pesar que el
propio sistema OTRS helpdesk se encuentran con funciones modulares de

estadisticas.

Una propuesta de solucion a la problematica antes descrita, es a través de una
aplicacién web que sera el modulo de entrega de informe estadistico que recopile
y muestre las cantidades totales de las actividades o incidencias pre-clasificadas
segun el tipo de incidencias; ademas de entregar periddicamente via correo
electronico el reporte consolidado de manera expedita a los responsables de

oficina.



JUSTIFICACION

En la Division de Informatica (DITI) existe una forma rutinaria de gestion de
atencion de incidencias y recoleccidén de las mismas, bajo la Oficina de Soporte
Técnico e Infraestructura la gestion en cuanto atencidon y recoleccion de
incidencias se realiza mediante el software de codigo abierto OTRS helpdesk
(MDA), el cual los técnicos en Tl de soporte técnico deben de alimentar, esto es
que deben de reportar cada problema notificado a la oficina de infraestructura y

soporte.

Al final de cierto tiempo cada jefe de oficina de la DITI, realiza un reporte de las
incidencias levantadas por los mismos técnicos de Tl y son mostradas junto con
otra serie de actividades al Director de la Division de Informatica, esto se realiza
con el objetivo de conocer el desempefio en cuanto a las actividades que son
ejecutadas por los técnicos, dando como resultado una visién clara dentro del
cuerpo laboral técnico de Tl, qué persona desempefia mas actividades y cual no

realiza actividades.

En la recoleccion de incidencias sobre la Oficina de Soporte Técnico resulta
complicado, debido que en el software de solicitud de tickets es establecido de
multiples actividades para multiples técnicos Tl, esto es que un técnico de TI

posee varias actividades como:

Antivirus.

Acceso a Internet.

=
=
= Acceso a Intranet.
= Cableado.

= Etc.

Donde cada técnico en Tl tiene esas posibles actividades que se le presenten

durante el tiempo laboral establecido y el sistema OTRS MDA no cuenta con la



funcidén de mostrar de manera consolidada el informe que Direccion y Jefatura de

Soporte e Infraestructura requiere.

Una forma viable y sencilla para que el jefe de Oficina de Soporte Técnico obtenga
los resultados de manera rapida, confiable y veraz, es de realizar una aplicacién
web que presente a cada técnico de Tl las incidencias que ha resuelto. Ademas
de verificar por cada uno de ellos cuantas incidencias por actividad realizaron, y
con la posibilidad de obtener la informacion de todas las actividades generales de

todos los técnicos de TI.

Concretamente se traducira en menor tiempo de inactividad, y mas control sobre
los problemas que producen las distintas incidencias de Soporte Técnico e

Infraestructura de Datos.

Segun ITIL, los procesos de datos e informacion, son un producto de las
operaciones y procesos del negocio, que requieren la aplicacién de técnicas y
medidas de control en el marco de un sistema de gestion que garantice la

prestacion de los servicios a sus clientes”.

La optimizacion de la gestidn a nivel de servicio permite a las jefaturas verificar
los diferentes tipos de incidencias, y poder generar tomas de decisiones acertadas
para asegurar la calidad del servicio, por medio de la interpretaciéon de las
estadisticas brindadas por el médulo, segun la demanda de los usuarios por las
incidencias que se hayan resuelto satisfactoriamente y las que puedan quedar

pendientes.

Bajo el marco de referencia de ITSM (Gestién de Servicios en Tecnologia de la
Informacidn), descrita por la biblioteca de Tl (ITIL) se conoce que para obtener
una buena aceptacion del cliente, es necesario aumentar la eficiencia de los

proveedores del servicio en Tl a nivel de soporte técnico. Para mejorar la

1 (Organization).



eficiencia se debe establecer métricas que permitan llevar a cabo una toma de
decision correcta y precisa ante los diferentes incidentes presentados en el ciclo
de vida en la gestion de TI (ITSM).

Como buen punto de partida se considera también centrarse en la eficacia que el
técnico de Tl desempena, justo al momento de resolver los incidentes reportados
por los usuarios, en cuyo caso son los usuarios miembros de la Universidad

Nacional de Ingenieria.

Bajo el marco de referencia antes mencionado (ITSM), se establecen medidas en
las que usuario y técnico deberian de poseer una comunicacibn mutua vy
entendible, para que luego el técnico de Tl pueda resolver en la medida de lo

posible el problema que enfrenta.



OBJETIVOS

Objetivo General:

Desarrollar una herramienta de software que permita medir los procesos de
gestion de Tl en las incidencias atendidas por el area de Soporte Técnico e

Infraestructura de Datos en la Division de Informatica.

Objetivos Especificos:

1. Desarrollar una aplicacion web que procese y muestre de manera grafica los
datos de las incidencias reportadas por usuarios y agentes por medio de una

aplicacién orientada al soporte técnico de usuarios (OTRS helpdesk).

2. Aplicar la herramienta estadistica de ambiente web clasificando las incidencias

con respecto a las actividades registradas en el OTRS helpdesk.

3. Complementar la evaluacion al desempeno de los miembros de la oficina de

Soporte Técnico e Infraestructura de Datos.



ANTECEDENTES

En la DITI existe una plataforma o sistema de informacion que registra el numero
de incidencias totales llamada OTRS helpdesk (MDA), donde el personal o
recurso humano conocido como personal técnico, encargado de prestar servicio
de soporte con conocimientos de software, hardware y telecomunicaciones,
identifica y resuelve problemas conocidos por el sistema como incidencias. El
proceso de registro de incidencias inicia desde un usuario que explica en forma
oral, telefénica o por correo electrénico, el problema que experimenta en el
momento; luego el técnico asiste al usuario, diagnostica en dos estados resuelto

y pendiente y finalmente documenta en el OTRS mesa de ayuda (MDA).

La jefatura de Infraestructura y Soporte Técnico, tiene el problema de poder
reportar desde el sistema de mesa de ayuda OTRS en forma estadistica un
informe global de las incidencias atendidas, que permita evaluar el desempefo de
sus colaboradores y de los distintos tipos de incidencias en forma cuantitativa;
ademas de poder establecer métricas que ayuden a la oficina en la toma de

decisiones.

Todas las incidencias son clasificadas, y se utilizan para conocer qué tipo de
actividad realiza el técnico de Tl. Las incidencias son parte del punto de referencia
para conocer qué tipo de problema afecta mas, en las distintas instancias de la

Universidad Nacional de Ingenieria.

La plataforma mesa de ayuda OTRS, es amplia para generar reportes globales o
especificos para la oficina de Soporte e Infraestructura, ya que para establecer
criterios de busqueda y de pre-clasificacién no se disponen de una coordinacion
programable, visible o grafica, requiriendo de una solucion aplicativa de software

que integre informes globales y especificos de las incidencias reportadas.



MARCO TEORICO

ITIL?

Es una Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL), y se
ha convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de Servicios
Informaticos. Iniciado como una guia para el gobierno de UK (Ucrania), la
estructura base ha demostrado ser util para las organizaciones en todos los
sectores a través de su adopcion por innumerables comparfias como base para
consulta, educacion y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido
y utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC (Office Government Commerce),

pero es de libre utilizacion.

SOPORTE AL SERVICIO?

El soporte al servicio se preocupa de todos los aspectos que garanticen la
continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario. Soporte al
servicio es una de las dos disciplinas que comprenden la Gestién de Servicios Tl
(ITSM). Abarca los procesos necesarios para asegurar la calidad del servicio del
soporte. Estos procesos gestionan los problemas y los cambios en la

infraestructura de Tl y son mas orientados al control de caracter técnico*.

GESTION DE SERVICIOS TECNOLOGIA DE LA INFORMACIONS

La Gestidon de Servicios Tl o en derivacion del inglés Information Technology
Service Management (ITSM), es una estrategia de clase mundial para administrar
las TIC’s (Tecnologias de Informacion y Comunicaciones) como un negocio

dentro del negocio.

2 (0GC, 2000, pag. 1).
3 (0GC, 2000, pag. 6)
4 (Econocom Osiatis, 2004)
5 (0GC, 2000, pag. 8)



Es una metodologia enfocada al cliente y orientada al servicio, busca alinear las
funciones de sistemas con los objetivos del negocio. ITIL proporciona una guia
exhaustiva consistente y coherente en cuanto a las mejores practicas de ITSM

para el disefio e implementacién de las mismas.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)®

Es un acuerdo mutuo entre dos partes, descrito en un documento de referencia
con el fin de establecer todos los detalles técnicos, escrito en un lenguaje
comprensible para el cliente, en el documento también se establece la provisidon

de todos los servicios que le proporcionara el proveedor del servicio.

En el SLA se deben considerar algunos aspectos importantes como:

e Descripcion.

e Disponibilidad.

¢ Niveles de calidad.

e Tiempos de recuperacion.
e Etc.

SERVICE DESK’

Unico punto de atencién para todos los servicios de los clientes de Tl para solicitar
servicios y reportar problemas. Los procesos de Service Desk incluyen los
procedimientos de seguimiento y escalabilidad. Ademas, el Centro de Servicio se
encarga de la difusion de informacion a la organizacion con respecto a las
interrupciones planificadas y/o a la implementacion de los cambios que afectan a

los servicios de produccion.

6 (Econom Osiatis)
7 (OGC, 2000, pags. 27 - 28)
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Service Desk gestiona varios servicios para tratar las incidencias y las peticiones
de cambio, el calendario estimativo de los cambios, la gestion de problemas y los

cambios de configuracion.

HELPDESK®

El propésito principal es el de gestionar, coordinar y resolver las incidencias tan
rapido como sea posible y asegurar que ninguna solicitud se encuentre perdida,
olvidada o ignorada. Este es un tipo del modelo de proceso de la mesa de servicio,
la cual es enlazada con la administracién de configuracién y con las herramientas
de conocimiento, las cuales son generalmente utilizadas como tecnologias de

soporte.

OTRS?®

Open Ticket Request System (OTRS) es una aplicacion web que se puede utilizar
con cualquier navegador web compatible con HTML. La interfaz web de OTRS
no utiliza contenido web activo como Flash o Java applets para asegurar que el
sistema se puede utilizar con teléfonos méviles u otros dispositivos moviles. Para
utilizar OTRS, ningun sistema operativo de cliente especial es necesario, sélo se

necesita un navegador HTML.

OTRS se separa en varios componentes. El componente basico es el marco
OTRS que contiene todas las funciones centrales para la aplicacion y el sistema
de tickets. A través de la web interfaz del marco OTRS central, es posible instalar
aplicaciones adicionales, como un gestor de correo web, un gestor de contenidos,
un gestor de archivos, un calendario de la tela y una herramienta para monitorear

el sistema informacién de estado.

TICKET"®

8 (OGC, 2000, pag. 29)
9 (OTRS Open Technology Real Services, 2011)
10(OTRS Open Technology Real Services, 2011, pag. 2)

11



El sistema de ticket de problema como OTRS lo maneja a través de tickets de
problemas con el correo electronico normal. Los mensajes se guardan en el
sistema. Por ejemplo, cuando un cliente envia una solicitud, un nuevo ticket es
generado por el sistema que es comparable a un nuevo informe médico que se
esta creando. La respuesta a este nuevo ticket es comparable a la entrada de un
médico en el informe médico. Un ticket se cierra si una respuesta se envia de
nuevo al cliente, o si el ticket esta cerrado por separado por el sistema. Si un
cliente responde de nuevo en un ticket ya cerrado, el mismo se vuelve a abrir con

la nueva informaciéon anadida.

COLA™

Una cola en OTRS helpdesk (MDA) es algo comparable a un archivo de la bandeja
de entrada, ya que también puede almacenar muchos mensajes. Una cola
también tiene caracteristicas mas alla de las de un archivo de correo de la bandeja
de entrada. Como agente OTRS o usuario, es necesario recordar que la cola de
un ticket es almacenada. Los agentes pueden abrir y editar entradas en una cola,

y también mover entradas de una cola a otra.

POSTGRESQL"?

PostgreSQL es un sistema de administracion de objetos relacionales de base de
datos, basados sobre la version de POSTGRES 4.21, desarrollada en la
Universidad de California en el Departamento de Cdémputo de Ciencias.

PostgreSQL es de cddigo abierto descendiente del codigo original Berkeley.

PostgreSQL soporta un sinnumero de estandares SQL y ofrecen muchas

caracteristicas modernas:

= Consultas complejas.

= |laves foraneas.

11 (OTRS Open Technology Real Services, 2011).
12 (The PostgreSQL Global Development Group, 2011)
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= Triggers.
= Vistas.
* [Integridad transaccional.

=  Control multiversion de concurrencias.

PHP'3

PHP puede ser utilizado en cualquiera de los principales sistemas operativos del
mercado, incluyendo Linux, muchas variantes Unix (incluyendo HP-UX, Solaris y
OpenBSD), Microsoft Windows, Mac OS X, RISC OS y probablemente alguno
mas. PHP soporta la mayoria de servidores web de hoy en dia, incluyendo
Apache, IS, y muchos otros. Esto incluye cualquier servidor web que pueda
utilizar el binario PHP de FastCGlI, como lighttpd y nginx. PHP funciona ya sea

como un modulo, o como un procesador de CGlI.

PHP también cuenta con soporte para comunicarse con otros servicios usando
protocolos tales como LDAP, IMAP, SNMP, NNTP, POP3, HTTP, COM (en
Windows) y muchos otros. También se pueden crear sockets puros e interactuar
usando cualquier otro protocolo. PHP soporta WDDX para el intercambio de datos
entre lenguajes de programaciéon en web. Y hablando de interconexién, PHP

puede utilizar objetos Java de forma transparente como objetos de PHP.

Una de las caracteristicas mas potentes y destacables de PHP es su soporte para
una gran cantidad de bases de datos. Escribir una pagina web con acceso
habilitado a una base de datos es increiblemente simple utilizando una de las
extensiones especificas (por ejemplo, para PostgreSQL), o utilizar una capa de
abstraccion como PDO, o conectarse a cualquier base de datos que soporte el

estandar de Conexién Abierta a Bases de Datos por medio de la extension ODBC.

EXT JS'4

13 (The PHP Group, 2012)
14 (Sencha Inc., 2012)
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Es un framework JavaScript multi-navegador para construir aplicaciones ricas de
Internet. También es la base para Ext.Designer, una aplicacidon de escritorio que
le permite crear aplicaciones web Ext JS, y Sencha Touch, una framework de

aplicacion movil para los modernos dispositivos tactiles.

Ext JS ofrece una extraordinaria gama de widgets de interfaz de usuario. Posee
un alto rendimiento escalable de arboles, menus y mucho mas. Ext JS deja al
desarrollador proporcionarle interfaces interactivas a una increible variedad de
navegadores web sobre varios sistemas operativos usando el mismo cédigo. Ext
JS utiliza caracteristicas de HTML5 sobre navegadores modernos y también recae
a alternativas en navegadores antiguos. Ext Js hace que sea facil la construccién
de una aplicacion que le ofrece el poder de la web, independientemente de lo que

el navegador del cliente utiliza'®.

GOOGLE CHART TOOLS"®
Proporcionan una forma perfecta de visualizar los datos en un sitio web. Desde
los graficos de lineas simples hasta los complejos mapas de arbol jerarquico, la

galeria grafica ofrece una gran cantidad de tipos de graficos bien disefiados.

Google Chart Tools ofrece muchos tipos de graficos para su uso. A pesar de la
apariencia por defecto es el mejor para la mayoria de los casos. Ademas,
facilmente puede personalizar un diagrama para adaptarlo a la apariencia de su
sitio web. Los graficos son muy interactivos y exponen los eventos que le permiten
conectarlos para crear cuadros de mandos complejos, integrando asi otras
tecnologias en su pagina web. Los graficos se representan utilizando la
tecnologia HTML5/SVG para proporcionar compatibilidad entre navegadores
(incluyendo VML para versiones anteriores de IE) y la portabilidad entre

plataformas para los iPhones, iPads y Android.

15 (Sencha Inc., 2012)
16 (Google,Inc., 2013)
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Todos los graficos Google Chart Tools se llenan con los datos mediante una clase
DataTable comun JavaScript. Esta clase expone los métodos para ordenar,
modificar y filtrar datos. Se puede rellenar un DataTable mediante programacion
a partir de datos que se recuperan de su propia base de datos, o puede solicitar
datos de un proveedor de datos que soporte el protocolo de Chart Tools

Datasource (protocolo de herramientas de graficos de origen de datos).

JQUERY"

Es generalmente util para cualquier pagina que necesite realizar operaciones
triviales JavaScript, pero también se enfoca fuertemente en permitir a los autores
de las paginas (los desarrolladores web) emplear el concepto de JavaScript sin

interferir con sus paginas web.

INTERPRETE DE COMANDOS GNU

Se considera de importancia tomar en cuenta el significado de Bash de GNU.
Bash es el shell o intérprete de lenguaje de comandos, que aparecera en el
sistema operativo. GNU. Bash es un shell compatible con sh, que incorpora
caracteristicas utiles de la Korn shell (ksh) y C shell (csh). Su objetivo es cumplir
con el estandar IEEE POSIX 9945.2 P1003.2/ISO Shell y la Standard
herramientas. Ofrece mejoras funcionales sobre sh para la programacion y el uso
interactivo. Ademas, la mayoria de las secuencias de comandos sh pueden ser

ejecutadas por Bash sin modificaciones.

Las mejoras ofrecidas por Bash son:

o De linea de comandos de edicion.

o Tamano ilimitado del historial de comandos.
o Control de tareas.

o Funciones de shell y alias.

17 (bibeault & katz, 2008, pag. 14).
18 (Free Software Foundation, Inc., 2007, 2009, 2011)
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UWE (UML-BASED WEB ENGINEERING)® 20

Enfoque que proporciona una notacion de dominio especifico, es un proceso de
desarrollo dirigido por modelos, y soporte de herramientas para la ingenieria de
aplicaciones Web. La caracteristica de UWE es el hecho de que su enfoque es
basado en normas que no se limita al uso de UML, pero también utiliza XMI como

un formato modelo de intercambio.

Es un modelo de casos de uso acompafado de documentacion que describe los

usuarios del sistema, las reglas de adaptacion, los casos de uso y la interfaz.

Esta metodologia distingue entre la tarea de elicitar requisitos, definir y validar los
requisitos. El resultado final de la captura de requisitos en UWE es un modelo de
casos de uso acompafnado de documentacion que describe los usuarios del

sistema, las reglas de adaptacion, los casos de uso y la interfaz.

UWE clasifica los requisitos en dos grandes grupos: funcionales y no funcionales.

Los requisitos funcionales tratados por UWE son:

¢ Requisitos relacionados con el contenido.

e Requisitos relacionados con la estructura.

¢ Requisitos relacionados con la presentacion.
e Requisitos relacionados con la adaptacién.

e Requisitos relacionados con los usuarios.

1% (Research Unit of Programming and Software E.)
20 (Escalona, pag. 14)

16



DESARROLLO Y ANALISIS
CAPITULO 1

INFRAESTRUCTURA'Y PROCESOS INVOLUCRADOS EN
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION DE DATOS (OFICINA DE
SOPORTE TECNICO E INFRAESTRUCTURA DE DATOS)

1. ESTRUCTURA BASE

La Divisidn de Informatica y Tecnologias de la Informacion (DITI), es una instancia
que depende de la Rectoria de la Universidad Nacional de Ingenieria, ésta a su
vez asesora, planifica, supervisa y ejecuta proyectos institucionales de
Tecnologias de Informacién, brinda servicios tecnoldogicos a la comunidad
universitaria, para agilizar y facilitar los procesos y actividades

académicas/administrativas.

La DITI esta puesta sobre una base directiva que regula y planifica los
procedimientos administrativos como cualquier area de Tl, ademas la Divisién de
Informatica se establece en el campo informatico de toda la universidad con tres
oficinas que apoyan y asesoran en el seguimiento de equipos de computo y de
telecomunicaciones, asi mismo asiste en cuanto a mantenimiento y uso de los
sistemas de informacion que utilizan todos los usuarios administrativos y de

docencia de la universidad.

Las siguientes oficinas técnicas forman parte del area de informatica que posee
la universidad:

¢ Oficina de Administracion de Servidores.

e Oficina de Soporte Técnico e Infraestructura de Datos.

e Oficina de Sistemas de Informacion.

17



La Divisién de Informatica y Tecnologia de la Informacion atiende a las siguientes

direcciones, divisiones centros, programas y facultades:

Direccién:

e Biblioteca.

e Desarrollo Educativo.
e Investigacion.

e Posgrado.

e Registro Académico.

Division:

e Adquisiciones.

e Atencién Estudiantil.

e Finanzas.

e Informatica.

e Recursos Humanos.

¢ Relaciones Internacionales.
e Servicios Administrativos.

e Juridica.

e Comunicacion.

Centro:
e Vinculaciones e Innovaciones Tecnoldgicas (C-VIT).

e Institucional de Formacién Integral Universitario (CIFIU).

Programa:

e Administraciéon de Unidades de Servicios (PAUS).

e Gestion para el Fortalecimiento Institucional (PGFI).
¢ Planificacion y Evaluacién Institucional (PPEI).

e Servicio Voluntariado Universitario (SVU).

18



Institucional de Autoevaluacion y Acreditacion Universitaria (PIEAU).
Instituto de Idiomas (IDI).

Instituto Forestal e Industrial Latinoamericano (INFIL).

Universidad en Linea (UNI ON LINE).

Fomento al Desarrollo Municipal (FODMU).

Investigacion Estudios Nacionales y Servicios Ambientales (PIENSA).

Facultad:

Arquitectura.

Ciencias y Sistemas.
Electrotecnia y Computacion.
Ingenieria Quimica.
Tecnologia de la Construccion.

Tecnologia de la Industria.

Recinto:

Pedro Arauz Palacios.

Sede:

También se atienden otros programas y proyectos que no han sido aprobados

Juigalpa.
Esteli.

bajo el organigrama UNI, pero se encuentran en operatividad.

La Oficina de Soporte Técnico e Infraestructura de Datos (Oficina S.T.I.D.), es la
encargada de coordinar y ejecutar mantenimientos preventivos de equipos de
computo, a nivel de software y hardware.

preservar el buen funcionamiento de los equipos de conectividad de redes,

encontrados a través de la infraestructura fisica de la universidad.

Otra funcién que desempefian es
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Los colaboradores de Soporte e Infraestructura de Datos, se coordinan a través
de una jerarquia de responsabilidades para desarrollar de la mejor manera

aspectos, en cuanto a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

A continuacion se explica las responsabilidades de cada miembro de la Oficina
S.T.I.D.

Responsable de Oficina.
El responsable de oficina vela por los distintos procesos administrativos a nivel de
Tl que se desarrolla dentro de la division de informatica. Este mismo tiene otras

responsabilidades como el de atender incidencias de altas prioridades.

Jefe de Unidad.

El jefe de unidad se encarga de distribuir la carga de trabajo de los técnicos de TlI,
para atender las diferentes incidencias de los servicios que presta la Oficina
S.T.1.D., enfocado bajo el marco de referencia de tecnologias de la informacién y
comunicacion. Este mismo (jefe de unidad) se coordina con el responsable de
oficina para conocer el rendimiento de los técnicos, en términos de disponibilidad,
eficacia y eficiencia. De igual manera se encarga de planificar los requerimientos
técnicos, donde detalla la cantidad de materiales, herramientas y utilerias que
tienen que usar en las incidencias que notifican los usuarios, tales como cables y
kit de herramientas de red, discos de instalacion, aplicaciones de utilerias,
antiestaticos para equipos de computos, etc. Otro rol que desempenia el jefe de
unidad es en cuanto a la implementacion de nuevas tecnologias que ofrezcan un
mejor rendimiento a los usuarios finales, esto con el hecho de mejorar los
procesos de ejecucidon de cada usuario miembro de la universidad, algunas de las
implementaciones tienen que ver con el licenciamiento de programas, antivirus,

entre otros?'.

21 (UNI - DITI)
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Técnico en Informatica.

El técnico de Tl o Técnico en Informatica, es el que atiende incidencias que el jefe
de unidad, responsable de oficina, Direccion o Subdireccion le deleguen, o que
algun usuario le solicite directamente al técnico. De cada incidencia que se
presenta y se atiende por los miembros de la Oficina de S.T.I.D., se debe de
realizar un conjunto de procedimientos que demuestren que se ha producido una
incidencia y que la misma se haya culminado con la mejor satisfaccion del usuario,

este proceso puede verse claramente en Figura 1 de la pagina 22.

2. SOPORTE DE SERVICIO OFRECIDO POR LA OFICINA DE
SOPORTE TECNICO A LOS USUARIOS DE LA UNI

2.1. CENTRO DE SERVICIO AL USUARIO ATENDIDOS POR LA DITI.

Cada dia los usuarios demandan atencion de calidad, y aun mas cuando las
tecnologias y herramientas informaticas son en la actualidad de vital importancia
en el quehacer laboral diario de los usuarios, estos mismos esperan tiempos
agiles de respuesta ante algun problema u obstaculo que impide continuar con su

operatividad diaria.

Existe una herramienta que utiliza la Division de Informatica como centro de
soporte para registrar los problemas de los usuarios, el sistema informatico se
denomina OTRS helpdesk u OTRS Mesa de Ayuda (MDA). Dentro del sistema
de informacion se puede observar una cantidad de opciones muy utiles con
respecto al seguimiento de incidencias levantadas. Actualmente las oficinas de
soporte técnico y administracion de servidores utilizan este tipo de herramientas

de soporte al servicio [ver anexo N°1].
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La siguiente figura muestra el procedimiento habitual que la Division de

Informatica realiza su operacion de atencién y solucion al usuario:

Solicitud del usuario

Registro del problema y
v solucién

Asignacion de técnico Tl

Solucién
correspondiente ante la
| solicitud de servicio de
TI.

Figura 1 Proceso de atencién realizado habitualmente en la Oficina S.T.1.D.
Estos procesos son descritos de la siguiente manera:

Solicitud del usuario.
Los usuarios de las distintas areas administrativas de la Universidad Nacional de
Ingenieria, se apoyan de varios medios de comunicacion para estar en contacto

directo con los profesionales en TIC.

Los distintos medios de comunicacion que el usuario generalmente recurre son a
través de los siguientes:

v' Llamadas telefénicas a las oficinas de la DITI.

v Llamadas telefénicas directas al colaborador.

v Correo electrénico.
v

Encuentros casuales.
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v" OTRS MDA.

v' Mensajeria instantanea.

Asignacion de técnico TI.

La Direccion, Subdireccion, Jefe de Unidad o Responsable de Oficina delegan las
responsabilidades y tareas sobre cada técnico de Tl, en base a las incidencias
que son notificadas. Cuando un usuario o area solicita el apoyo técnico de la
Oficina de S.T.1.D., el jefe de unidad en conjunto con el responsable de oficina se
coordinan con uno o varios técnicos de TI, en el caso que fuese sobre
mantenimiento de equipos de computo, solamente se asigna a un técnico que se
encuentre disponible. Cuando se trata de alguna solicitud con respecto a
infraestructura de redes, el jefe de unidad o el responsable de oficina analizan la
situacion notificada y delegan a los técnicos que se encargaran de la incidencia.
En los casos que alguna incidencia no pueda ser resuelta por cualquier técnico,
la jefatura de Soporte e Infraestructura de Datos debe de asignar a un técnico que
esté capacitado para resolver determinadas situaciones, un ejemplo claro puede
ser la reposicion e instalacion de un diodo de una pantalla de cierto usuario. La
Direccion, Subdireccion y Jefatura de Oficina S.T.I.D., estan en constante

comunicacion con los técnicos de TI.

Existen casos en los cuales a un técnico se le asignan varias incidencias, esto es
debido a que la dificultad de la tarea es leve. En ocasiones la asignacién de tareas
puede ser compartida, debido a que la magnitud del trabajo es muy extensa para

un solo técnico.

Solucién correspondiente ante la solicitud de servicio de TI.

Las soluciones técnicas brindadas a los usuarios pueden ser llevadas a cabo
dependiendo de la dificultad de incidencia, en casos de mantenimiento y
configuracion de equipos de computo, se realiza una resolucion expedita, estos
tipos de incidencias representan un menor esfuerzo de trabajo. En aquellos casos

que cualquiera de las areas de oficina requiera del servicio profesional de
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infraestructura de cableado (esto es realizar el cableado al area de las oficinas
que lo solicita), se debe realizar un estudio de caso, en la cual se analizan las
estrategias de realizacion del cableado, herramientas y materiales que se
utilizaran y el talento humano que se requiere para la incidencia, luego se hace un
analisis de requerimientos, especificando qué puntos de la infraestructura fisica
se veran afectadas para obtener una resolucion, detallando ademas qué
materiales, accesorios y equipos seran de utilidad en la tarea. Estos insumos a
menudo son proporcionados por la Oficina S.T.I.D., pero en el caso que la oficina
no tenga a disposicién estos insumos, el jefe de unidad o técnico Tl debe de
realizar una lista de herramientas, materiales y equipos que se veran involucrados
en la incidencia, especificando la cantidad y los costos totales. Luego el area u
oficina tiene la opcion de aceptar ese monto a pagar o simplemente declinar la

propuesta que la Oficina S.T.I.D. le ha sugerido.

Las resoluciones con respecto al mantenimiento de las TIC que la Oficina S.T.I.D.
ofrece, pueden encontrarse en funcion de los siguientes elementos:

e Prioridad sobre el area u oficina administrativa.

¢ Dificultad de incidencia.

e Estudio de caso.

e Analisis de requerimientos.

e Esfuerzo y capacidad del técnico de TI.

2.2. OTRS HELPDESK COMO CENTRO DE SERVICIO.

El sistema de informacion de soporte de servicio OTRS helpdesk (MDA), contiene
los registros de los usuarios atendidos por los técnicos de Tl de la Oficina S.T.I.D.,
OTRS cuenta con las caracteristicas de tickets [ver anexo N°2], los cuales son los
que mantienen el seguimiento de o las actividades que ejecutan los técnicos, cada
ticket posee un estado inicial de la misma, por ejemplo, la Division Juridica de la
Universidad Nacional de Ingenieria ha pedido atencién de soporte técnico a la

Division de Informatica por medio de un llamado telefénico, el problema
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presentado es la caida de conexion a internet. El técnico de Tl se dirige al lugar
del problema y como resultado el técnico ejecuta la(s) solucion(es) ante el
incidente levantado, luego el técnico reporta el suceso ocurrido en el centro de
servicios (OTRS MDA) [ver anexo N°3], para informar que el usuario de la Divisién
Juridica atraveso la situacion de pérdida de conexion a internet, y a su vez

alimentando en el ticket la situacion del problema y resolucion del mismo.

Las actividades pueden caracterizarse por las acciones que pueden llegar a tomar
al momento de ejercer alguna solucién técnica, las actividades son clasificadas
dentro de los temas relacionados a instalacion, configuracion, mantenimiento y
diagndstico de equipos computacionales y de infraestructura de red, las

actividades se pueden dar a nivel de usuario y de administrador.

La actividad a nivel de administrador se encuentra enfocado en la solucién que un
técnico ofrece al manipular equipos de administracién y configuracion de redes, y
no esta directamente relacionado con el equipo de trabajo de algun usuario
(computadoras portatiles, escritorio, impresoras, faxes, etc.), en cambio el término
actividad de nivel de usuario se refiere a una interaccion directa con el equipo de
computo de un usuario. Dentro del centro de servicios OTRS MDA estas
actividades son puestas en colas, cada cola representa el tipo de actividad y una
referencia de la tarea o asignacion establecida. Las colas son clasificadas

dependiendo del tipo de actividad realizada, las cuales deben de estar agrupadas.

Actualmente las colas son clasificadas de la siguiente manera [ver anexo N°4 Ay
anexo N°4 Bj:
= Antivirus.

= |Instalacion y configuracién de software contra archivos maliciosos.

= Creacioén de politicas de antivirus en el cliente como en servidor.

Algunas de las configuraciones de politicas de antivirus que la Oficina de

Soporte considera y realizan son:
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= Evitar escaneo de USB.
= Evitar notificacién de actualizacién de sistema operativo.

= Bloqueo de archivos e impresoras compartidas.

= Acceso a Internet.
o Manipulacién indebida de los navegadores por parte de los usuarios.
o Problema de correo via acceso web.
o Problema de configuracién de direccién IP del equipo de computo.
o Configuracion de politicas de acceso en los equipos de enrutamiento y
conmutacion (router, switch).
o Problemas con la tarjeta de red.

o Requerimientos de hardware del equipo de computo.

= Acceso a Intranet.
El usuario final puede caer en problemas los cuales hacen referencia a la red
local o interna de la universidad, por lo general cuando no puede acceder a los
servicios basicos que la Division de Informatica tiene a disposicion, varios
ejemplos se encuentran en el acceso a paginas locales, correo, acceso a
mensajeria instantanea.
% Instalacion y/o configuracion de dispositivos periféricos en red, tales como
impresoras o faxes en red.

.

% Problemas con los switches core (LAN), esto se encuentra en casos que

hay fallos de conmutacion para acceder a la LAN de la universidad.

= Cableado.
Como el nombre hace mencién, este tipo de actividades son puestas en
marcha en los casos que haya mal funcionamiento de puntos de red o se
requieran de nuevos puntos de accesos, esta actividad se puede clasificar en
dos tipos de cableado:
» Instalacion de cableado horizontal.

» Instalaciéon de cableado vertical.
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= Configuracion de equipos activos.
Los siguientes puntos pueden considerarse dentro de este tipo de actividad:
+ Configuracion de puntos de acceso inalambrico.
+ Configuracion de equipos de conmutacion L2.
+ Configuracion de equipos de enrutamiento L3.

+ Instalacion y configuracion de antenas.

= Garantia.

La actividad clasificada como garantia se realiza en aquellos casos cuando se

verifica y detecta problemas con algun equipo de computo, redes o cualquier

dispositivo que le compete a la Division de Informatica en los cuales presenten

desperfectos de fabrica sobre alguna compra que la universidad haya

realizado.

= Hardware.

La actividad de hardware es puesta en marcha en los casos que el usuario

requiera de algun cambio en su maquina asignada por el area de trabajo. La

situacion de algun cambio puede recaer en que alguna memoria RAM, disco

duro, fuente de poder o procesador se encuentre con algun desperfecto.

Existen dos situaciones en las que son sustituidos los dispositivos que

conforman el equipo de computo del usuario final:
- Sustitucion por desperfecto.

- Sustitucion por aumento de capacidad.

= Apoyo o asesoria.

e Asesoramiento de equipos de distribucion de red (Access Point).

e Instalacion y configuracion de nuevos dispositivos periféricos hacia los

equipos de computo.

e Asesoramientos en la compra de equipos.
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¢ Reparacion de controladores de comunicacion con el hardware del equipo
de computo.

e Asesoramiento al usuario sobre buen uso del equipo de computo.

e Traslados de equipos.

e Diagnéstico técnico con respecto a equipos computacionales que se

encuentran desfasados o en desuso.

3. CONTROL DE INCIDENCIAS REGISTRADAS POR LA OFICINA DE
SOPORTE TECNICO E INFRAESTRUCTURA DE DATOS

La gestion de incidencias pertenecen al grupo de procesos que intervienen con
algunas interrupciones en el servicio, algunas de las metas de la gestion de
incidencia es tratar de resolver de la manera mas rapida y eficaz posible la
problematica. La Universidad Nacional de Ingenieria tiene a disposicion a la
Division de Informatica y Tecnologias de la Informacion (DITI), que es el punto de
apoyo técnico de los distintos recursos tecnoldgicos que estructura la universidad.
Los miembros de la Oficina S.T.I.D. resuelven y atienden problemas afines en el

area de tecnologia y comunicacion.

La siguiente lista demuestra el conjunto de incidencias que la Oficina S.T.I.D.

puede brindar solucion??:

v' Ejecucién de mantenimiento preventivo de computadoras de escritorio y
laptop.

v Ejecucion de instalacién de software.

<

Coordinacion de actualizaciones de licenciamiento de software.
v' Supervision y garantia de buen funcionamiento de los distintos equipos de
computo.

v Supervisién y mantenimiento de infraestructuras de redes.

22 (UNI - DITI)
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v" Proporcionar los medios tecnoldgicos necesarios con equipamiento que
permita la interconexion y el transporte de datos de las distintas redes del

Backbone de las distintas sedes y recintos universitarios.

Las diferentes incidencias reportadas pueden ser de distintas actividades vy
funciones, es decir que cada incidencia es relacionada con diferentes actividades
gue son realizadas por los miembros de la Oficina S.T.1.D. Existen incidencias de
tipo de configuracion de equipos de red y cableado, asi como también incidencias

de mantenimiento de equipos de computo.

La clasificacion de las incidencias son escogidas por prioridades, normalmente las
incidencias son puestas en base a la problematica y sensibilidad del area. Con
este tipo de priorizacion la Oficina S.T.I.D. clasifica los eventos y/o problemas
acorde a las oficinas ubicadas en la universidad, dando prioridad a las incidencias

que son vitales para el funcionamiento operativo.?3.

El siguiente esquema muestra el procedimiento que realiza la Oficina S.T.I.D. al

levantar y cerrar incidencias:

23 (Suazo, Altamirano, & Torrez., 2013)

29



Notificacion de
Incidencia

Dirigir la Incidencia

Dirigida a Soporte Técnico T
Sl e Infraestructura de Datos NO aOtra Oflcma de Ia
DITI

Solucion del
Incidente

Cierre del Incidente

Figura 2 Proceso de gestion de incidencias entregadas a la Oficina S.T.1.D.

Como se muestra en la Figura 2, el registro y cierre de cualquier incidencia
habitualmente es al final de la solucion brindada, en dado caso que algun técnico
de Soporte e Infraestructura no puede resolver la incidencia, el apoyo de los
demas técnicos siempre esta a disposicion. Como parte final del proceso, se
registra la incidencia bajo el centro de servicio o de soporte (OTRS helpdesk),

especificando como resuelto la problematica del usuario.

El usuario u oficina reporta el dafio o interrupcion de las actividades habituales
que desempeian dentro de la universidad, este tipo de irregularidades para el
usuario es denominado como problema, cuando la solicitud de apoyo es recibida
por alguna de las Oficinas que la Divisidon de Informatica compone, se convierte
en una incidencia, debido que la DITI es una instancia de la universidad que vela
por el buen funcionamiento de todos los equipos, servicios y sistemas

informaticos.
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Cuando una incidencia es notificada a la DITI, esta misma debe de reconocer el
tipo de incidencia y hacia qué oficina le compete la problematica del usuario u
oficina en cuestion, una vez que se ha reconocido la problematica descrita, la

incidencia es delegada a la oficina correspondiente de la Divisién de Informatica.

Desde el centro de servicios OTRS helpdesk se realiza la recoleccion de datos de
los problemas reportados y solucionados, estos datos posteriormente se
consultaran para conocer las cantidades de incidencias atendidas por cada

técnico activo.

Los tiempos de respuesta para la atencion de incidencias se establecen de
acuerdo a la problematica atendida, esto se hace para no llevar mas del tiempo
ya acordado o establecido con el usuario?*, de tal forma que no se desperdicie el
tiempo habil del trabajador o miembro de la universidad. Dependiendo del
problema que es reportado a la Division de Informatica, la incidencia puede
permanecer en un estado abierto porque aun no se ha puesto en marcha una
solucion para el usuario final. La Oficina S.T.1.D. administra toda la informacion

de las solicitudes de los usuarios.

24 (Suazo, Altamirano, & Torrez., 2013).
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CAPITULO IT

APLICACION WEB DE RECOPILACION DE INCIDENCIAS CON
RESPECTO A LAS ACTIVIDADES Y TECNICOS DE TIDE LA
OFICINA DE SOPORTE TECNICO E INFRAESTRUCTURA DE

DATOS DITI-UNI

La recopilacion de datos de las incidencias por actividades generales realizadas,
y la informacion acerca de las incidencias de cada técnico de Tl son obtenidas
con una aplicacion web que muestran las cantidades totales de incidencias de
cada técnico de TI, bajo el sistema OTRS MDA cada técnico de Tl es un agente
de Tl que se encuentra en un estado activo de produccion, se le conoce asi,
debido a que registra y construye el historial de incidencias que son grabadas en
el sistema de informacion de centro de servicio que la Divisidn de Informatica tiene
habilitado.

La aplicacion web construye y muestra en detalle las incidencias mensuales

atendidas por cada agente, mostrando a detalle los siguientes elementos:

e Cantidad total de incidencias atendidas.

e Cantidad total de incidencias con el respectivo estado de la misma.

e Nombre de la o las actividades realizadas.

e Porcentaje de incidencias con respecto a cada actividad atendida de cada

agente de TI.

De la misma manera, la aplicacion web muestra a detalle el porcentaje total de
incidencias atendidas de cada actividad realizada por cada técnico de Tl, donde
se realiza una estimacion en base al total de las incidencias atendidas por el
agente de TI, obteniendo un porcentaje de resolucion de incidencias por

actividades, y estas mismas incidencias se encuentran en un estado de cerrado,
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también la aplicacion muestra el porcentaje de actividades que se atendieron pero

que la incidencia se posiciona en un estado abierto.

Otra caracteristica que la aplicacion web ayuda a la Jefatura de Soporte Técnico
e Infraestructura de Datos es en recopilar la informacién de las actividades

generales de cada trimestre.

1. HERRAMIENTA DE RECOPILACION DE INCIDENCIAS
REGISTRADAS EN EL CENTRO DE SERVICIO DE LA OFICINA DE
SOPORTE TECNICO E INFRAESTRUCTURA DE DATOS

La Oficina S.T.I.D. realiza planificaciones de tareas con respecto a procedimientos
técnicos, en casos que no exista una solucion estandar para resolver una
incidencia determinada. Cada incidencia registrada dentro del OTRS helpdesk
(MDA) es importante para la Jefatura de Soporte e Infraestructura, porque es una
de las muestras y evidencias del trabajo realizado por cada técnico de Tl, estos
son actores principales para que el jefe de unidad y el responsable de oficina
realicen la debida planificacion de trabajo, de la misma manera la Jefatura de

Infraestructura realiza planificaciones de recursos materiales y humanos.

Con el apoyo de la herramienta web, que realiza el trazado de incidencias por
actividades generales y especificas de cada técnico de TI, el jefe de unidad y el
responsable de oficina pueden realizar criterios de aquellos técnicos que han
realizado muchas incidencias, de la misma manera pueden realizar criterios de
aquellos técnicos que han completado con un minimo de incidencias,

considerados por la Jefatura de Soporte e Infraestructura de Datos.

Uno de los criterios que son de interés para el jefe de unidad es la identificacidon
de todas las incidencias producidas mensualmente y de qué tipo de incidencia,
cuando se habla de tipo de incidencia es la misma referencia a todas las

actividades que en el Capitulo | se describieron con detalle. Con estos datos que
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son establecidos con claridad al jefe de unidad de Soporte e Infraestructura, se

observa lo siguiente:

Identificacion de numero de incidencias de mayor y menor solicitud.
Identificacion total de actividades con mayor y menor frecuencia.
|dentificacion total de incidencias atendidas.

Identificacion total de los estados de incidencias (sea cerrado o abierto).

* & & o o

Identificacion de estados de incidencias por cada técnico de TI.

El jefe de unidad puede realizar un cotejamiento de los técnicos, monitoreando

qué cantidad de incidencias ha resuelto en el mes y bajo qué actividad.

El siguiente esquema muestra un ejemplo de este tipo de situacion:

Ejemplo de Incidencias Reportadas en el mes
Enero 2014

10

9

8 I

7 I

6 I

5 ~ HETécnico"X"
4 [ Técnico "Y"
3 |

2 I

1 I

0 ] ]

Apoyo o Asesoria Antivirus Acceso a Internet Configuracién de E.
Activos

Figura 3 Ejemplo de incidencias realizadas por dos técnicos de TI. (Incidencias
obtenidas del mes de enero del 2014 con el mdédulo otrsstats).

Descripcion Técnico “X” Técnico “Y”
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Apoyo o Asesoria 4 2
Antivirus 3 0
Acceso a Internet 1 7
Configuracion de E. Activos 1 9

Tabla 1 Ejemplo de incidencias reportadas de un mes determinado (Incidencias

obtenidas del mes de enero del 2014 con el mdédulo otrsstats).

Retomando el ejemplo de la Figura 3 y Tabla 1, el técnico “Y” ha resuelto varias
incidencias de la misma actividad dentro de un lapso mensual determinado, estas
incidencias fueron las Unicas actividades realizadas por el técnico de Tl, mientras
que el técnico “X” ha realizado distintas actividades acumulando varias

incidencias.

Con este tipo de datos el jefe de unidad realiza una comparacion respecto a la
dificultad de incidencias atendidas de cada técnico de TI, en este caso el técnico
“X” ha realizado varias actividades, aunque el numero de incidencias del técnico
“Y” son mas altas, el jefe de unidad toma mas en cuenta el tipo de actividad y no
la cantidad de incidencias atendidas, aunque siempre es de importancia para el
jefe de unidad y el responsable de oficina la informacién de las incidencias totales

cerradas por cada técnico de Soporte e Infraestructura.
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2. APLICACION WEB EN LA RECOPILACION DE INFORMACION CON
RESPECTO A LAS INCIDENCIAS REGISTRADAS POR EL CENTRO
DE SERVICIOS DE LA OFICINA DE SOPORTE TECNICO E
INFRAESTRUCTURA DE DATOS

La Jefatura de Soporte Técnico e Infraestructura de Datos, solicitaba el apoyo
técnico en cuanto a la realizacion de configuracion o codificacion de reportes
mensuales a su misma jefatura, facilitando datos respecto a las cantidades diarias
que los agentes de TI registran dentro del OTRS helpdesk. La base de
requerimientos que la Direccién de la Division de Informatica junto con la Jefatura

de Soporte Técnico e Infraestructura son de la siguiente manera:

Generacion de reportes:

e Mensuales por todas las colas que utilizan los técnicos de TI.

e De cada técnico de TI, incluyendo cantidades totales por el técnico y
cantidades totales por cola de actividad realizada.

e Del estado de incidencia.

e Trimestrales de cada actividad o cola cerrada con éxito.

2.1. MODELADO INGENIERIL BASADO EN LA METODOLOGIA WEB UWE.

El modelado ingenieril basado en UWE es planteado en el caso de estudio
descrito para obtener una representacidon estructural y logica del modulo de
recopilacion de incidencias. El enfoque y campos seleccionados de la
metodologia UWE (que seran mostrados mas adelante), seran las estructuras y
disefios basicos de la aplicacion, debido que el médulo muestra un conjunto de
detalles que fueron registrados o modificados eventualmente en el sistema de
tickets OTRS.
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21.1.

Modelado de Actores (usuarios) sobre

la aplicacion web de

recopilacion de incidencias por actividades de la Oficina de Soporte Técnico

e Infraestructura de Datos.

Las entidades que involucran al modulo que recopila y muestra las incidencias

cuantitativamente son los siguientes actores:

= Jefatura de Soporte Técnico y Direccion de la Division de Informatica.

= Técnico o agente de TI.
= OTRS Helpdesk.

Direcciodn de la Division de Informatica

Actor Descripcion
Este actor representa un usuario que se
encuentra habilitado dentro de la base
| . .
Jefatura de Soporte Técnico y de datos de la universidad, con

privilegios que la aplicacién le otorga,
monitorea el desempefio de los técnicos

de Tl, respecto a incidencias levantadas.

Técnico o agente de Tl

Actor usuario

especial

que representa un

de un grupo sobre una

existente base de datos de la

universidad, el cual monitorea

unicamente incidencias propias.

OTRS Helpdesk

Apoyo que utiliza la aplicacion web de la
cual extrae la informacion relacionada
con las incidencias de cada técnico de
Soporte e Infraestructura de Datos.

Tabla 2 Actores involucrados en la aplicacion web de recopilacion de

incidencias.
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2.1.2. Modelado de Relacién de Actores.

La relacion que involucran a los dos primeros actores ya descritos, son de
diferentes enfoques, esto es que Jefatura y Direccidén de Informatica, se muestra
una mayor seleccion de informacion, saliendo en pantalla las cantidades de
incidencias de cada técnico o agente de Tl, ademas de mostrar el porcentaje
mensual de incidencia por cada técnico e informacién de informes trimestrales,
sobre las actividades que se han realizado, el actor OTRS Helpdesk se encarga
de entregar la informacion perteneciente a las incidencias o tickets, con el fin de

mostrar a los anteriores actores los datos correspondientes.

2.1.3. Casos de uso sobre cada actor.

Los casos de uso que estan puestos en marcha por cada actor, estan puestos
unicamente en modo de lectura, es decir que la aplicacion Unicamente realiza
consultas que provienen del actor OTRS, y las cuales son mostradas a los actores

restantes.

Jefatura de Soporte Técnico y Direccion de la Division de Informatica.
& Visualiza informacién acerca de numero de incidencias:

— Diarias de las actividades realizadas a la fecha.

— Mensuales y trimestrales de todas las actividades realizadas.

— Del estado del ticket.

— En base a las instancias de la universidad

— Acerca de las instancias de la universidad sobre cada técnico

— Sobre los ultimos 5 dias de registro de incidencia sobre cada técnico.

— Numero y porcentaje de incidencias sobre actividades por técnico.

& Recibe informacién acerca de:
— Incidencias mensuales de todas las actividades realizadas.
— Numero de incidencias sobre el estado del ticket.
— Numero y porcentaje de incidencias sobre actividades por técnicos.

— En base a las instancias de la universidad
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Las instancias de la universidad por técnico

Técnico o agente de TI.

[ad

Visualiza informacion acerca de:

Numero de incidencias totales diarias, abiertas y/o cerradas.

Porcentaje de incidencias totales abiertas y/o cerradas.

Numero de incidencias mensuales por las actividades realizadas con éxito.
Cantidad de incidencia(s) en base al area atendida

Sobre los ultimos 5 dias de registro de incidencia del técnico de TI.

Recibe informacion acerca de:

Numero de incidencias totales diarias, abiertas y/o cerradas.
Porcentaje de incidencias totales abiertas y/o cerradas.

Cantidad de incidencia(s) en base al area atendida

OTRS Helpdesk

&=

Se consulta:

Informacién de todos los agentes existentes en el sistema.

Cantidad de tickets del mes actual sobre determinado agente, mostrando
la cola o actividad atendida, el numero de incidencias por actividad y el
estado en la cual se encuentran todas las incidencias agrupadas.
Informacién acerca de la actividad y estado del tickets de los ultimos 5 dias,
sobre determinado agente.

Numero de tickets cerradas y/o abiertas, sobre todas las actividades
hechas correspondiente a 3 meses.

Numero de tickets cerradas y/o abiertas, sobre todas las actividades
realizadas mensualmente.

Numero de Incidencias en base a la atencion de instancias universitarias.
Numero de incidencias en base a las instancias universitarias, atendidas

por cada agente de TI.
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Imprimir Estados base Servicios Tl

A o
USES Imprimir Trimestre
< |

Visualizar Incidencias

1{

Imprimir Mensuales Tecnicos Tl

ISES)

Imprimir en base instancias

)
i

(SIS

Imprimir Porcentaje en base Servicios Tl

Figura 4 Caso de uso de la aplicacidon web de recopilacion de incidencias a la

Jefatura de Soporte Técnico y Direccion de la Division de Informatica.
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Imprlmlr Estados en base Se@
/ @enmales en base Servicios T.|

Visualizar Incidencias

NI,

ey

AN]

UsHs;

Imprimir en base instancias atendidas

Tecmicode T1

)

UGG

’ * /\ Imprimir Porcentaje en base Servicios Tl
<

Entregar Incidencias

Figura 5 Caso de uso de la aplicacion web de recopilacion de incidencias
presentadas unicamente a los técnicos de Tl de sus actividades realizadas.
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Consultar Incidencias

@i—’:ﬂ base Servicios T.I dD
Imprimir en base Instancias q——@mir datos por agente @

Imprimir Mensuales en Base Servicos T.l por agente

imprimir mensuales en base servicios T.1

Imprimir datos de los ultimos 5 dias

Consultar Agentes

imprimir

Figura 6 Caso de uso de la aplicacién web de recopilacion de incidencias, en la cual se consulta al sistema OTRS

helpdesk acerca del conjunto de tickets con respecto a varios criterios.
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Imprimir base Instancias Entregar Incidencias

A / A

Tecnico S TLD
sextendss
TREEREC [T e e = Imprimir en base Servicios T.|

Imprimir Servicios y Tecnicos T.l

extends:

Imprimir Instancias UNI

IERLETN

sextends»

Wi~
@ asess obtener estados Servicios Tl
asess
ases»
Obtener datos instancias
obtener agentes T.I %
OTRS HelpDesk

Figura 7 Caso de uso vista general de la aplicacién web de recopilacion de

incidencias, representando a todos los actores involucrados en la DITI.
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2.1.4. Modelado de Contenido.

Dentro del modelado de contenido se abstrae del sistema OTRS un grupo de
tablas y campos que envuelve el proceso de recopilacion y presentacion de
incidencias de todos los agentes de Soporte Técnico e Infraestructura, estas
tablas son la base donde se registran las incidencias reportadas, cabe destacar
que el sistema de solicitud de tickets cuenta con una variedad de tablas y campos

que son el punto de soporte y equilibrio de OTRS helpdesk.

Las siguientes tablas y campos son utilizadas en la aplicacion:
o Ticket

o id

o ticket_ state id

o tn

e (queue
o queue_id

o hame

e groups
o name

o comments

Descripcion de tablas utilizadas del OTRS helpdesk.
Ticket: registra todas las cantidades de incidencias que cada miembro de la
Oficina S.T.I.D. ingrese, registrando el numero, estado y fecha de creacién del

ticket, el titulo de la misma y al grupo de cola (queue) a la cual pertenece.

Queue o cola: estan configuradas todas las actividades que el administrador del

OTRS helpdesk previamente establece.
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Groups: contiene los nombres de usuario y descripcion de cada agente de TI

creado.
queuE
1 PK |id
h =
name
* group_id
ticket A
*
PK id
tn
ticket_state_id
FK1 |gueue id
group_id
* groups 1
PK,FK1,FK2 |id
1 name
comments

Figura 8 Modelo Entidad Relacion de tablas y campos involucrados sobre el
proceso de recoleccion de datos, con respecto a las incidencias de cada

agente TI.
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2.1.5. Modelo de Navegacion.

La concepcion de navegacion de otrsstats es basica, y establece varios enlaces
de navegacion para que los actores que visualizan los datos puedan verlos en
web. En general el médulo realiza unicamente consultas de tipo SQL, para
obtener los datos correspondientes a las tickets y demas tablas del sistema
OTRS HelpDesk.

Es por ello que las clases de navegacion unicamente consultan y realizan una
l6gica de negocios realizadas con el lenguaje de programacion de php, utilizando
los recursos basicos de php, con respecto a un modelo orientado a objetos. Todo
el flujo de navegaciéon utilizado en el moédulo otrsstats es meramente de
busqueda y visualizacion de las tickets o incidencias de todos los técnicos de Tl
de S.T.I.D.

Los diagramas de navegacion en el caso de estudio son dos esquemas, que

representan el flujo de enlace a:

1. Jefatura S.T.I.D. y Direccién DITI.
2. Agente o Técnico S.T.I.D.

El esquema de navegacion del perfil de jefatura contiene el mismo flujo de agente
o técnico, debido que Jefatura S.T.l.D. y Direccion DITI puede ver todo el

conjunto de tickets registrados por los agentes o técnicos S.T.I.D.

A continuacion se muestra el esquema de navegacion de otrsstats con respecto

al usuario de Jefatura S.T.1.D. y Direccién DITI.
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Index

H

Query

<<navigationClass>>
inTickCAMensuales

[]

Navigation Class

) - <navigationLink>>
<<nav|gationLink>> ?1 Tickets_Cerradas_abiertas_ agente <<navigationClass>>[_|
<<index>> — viagentes
inTickCAMensualesindex
<<navigationLink>>
<<navigationLink>> 75 Agentes_disponibles
Consulta_tickets_abiertas_cerradas ccindexz> —

viagentesindex

cquery>>
incTickCAMensuale

<<pavigationLink>>
Consulta_agentes_disponibles
<<query>> ?
viagentes
HOME OTRS5TATS

<<navigationLink>>

:-:navigationtlass»D

inTickCATrimestral k<navigationLink:>>|
<¢na\rigatiunf.lassbh-|:|
Incagentes
?5 <<navigationLink>>
<<navigationLink>> Incedentes_agente

Tickets_Cerradas_abiertas_agente <<index>> —
Incagentesindex

<<index>>
inTickTrimestralCAindex [‘}.

<<navigationLink>>
Buscar_incidentes_agente

<<guerys>

<<navigationLink>> Incagentes
Consulta_tickets_abiertas_cerradas

<<query>>

incTickCATrimestra

Figura 9 Modelado de Navegacion del perfil de Jefatura S.T.1.D. y Direccién
DITI.
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Index

<<navigationClass>>
TicketsRecientes

[~]

Query

L]

Mavigation Class
<<navigationLink=>>
Lista_tickets_abiertas_cerradas_agente

<<nav|gationLink>>
& ::navigatinntlass»[‘

<<indexs>> — TicketsCAAgente

TicketsRecientesindex

<navigationLink>>
Porcentaje_intidencias_cerradas_abiertas_mes

Consulta_tickets abiertas cerradas

f <<navigationLink>>

ALY 7
TickatsRaciantﬂsl'—|

<<index>> =
TicketsRecientesindex

7

HOME OTRSSTATS
<<navigationLink>>
Consulta_incidencias_abiertas_cerradas_agente

<navigationLink>>|

<<query>> ?
TicketsCAAgente
<¢nauigatiunclass:>|:|
Incidencia_agente
<<navigationLink>>
<<navigationLink>>
Incidencias_colas_agente

<<index>> =
Incidencia_agenteindex

<<navigationLink>>
Consulta_colas_Tickets _Agente

<<guery>>
Incidencia_agente

Figura 10 Modelado de Navegacion del perfil agente S.T.1.D.
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2.1.6. Modelo de Proceso.

La clase de procesos del modulo de recopilacion de tickets no es considerada,
debido que la estructura del modelo de navegacidon no muestra clases de
procesos y enlaces de procesos, los cuales por lo general pueden ser asociados
con tareas respecto a insercién, modificacion o eliminacion de determinado
registro, o alguna peticion que tenga que converger en la fuente de datos, en
este caso la base de datos que contiene el sistema OTRS Helpdesk. El modelo
de navegacion presenta clases de navegacion, enlaces de navegacion, las
consultas e indices donde se almacena la informacién relacionada al

seguimiento de tickets.

2.1.7. Modelo de Presentacion.

La base de presentacion que estructura la aplicacion de recoleccion de
incidencias es definida a través de clases que consultan y muestran informacién
acerca de las diferentes incidencias de los técnicos de Tl, como datos acerca de

las incidencias de cada mes y trimestre por cada cola.

Nombre de Clase Campos Mostrados
Cola
InformacionincidentesAgente Cantidad
Estado
Cola
InformacionTicketCerradaAgente Porcentaje de incidencias cerradas

con éxito en base a la cola

Cola

en base a la cola

InformacionTicketsAbiertasAgente Porcentaje de incidencias abiertas

) Nombre del Técnico
VisorDeAgentes

Nombre de Usuario
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TicketsRecientes

Cola
Fecha de introduccion de Ticket
Estado

url ticket

IncidenciasTicketsCerradasMensuales

Cola

Cantidad de incidencias cerradas

IncidenciasTicketsAbiertasMensuales

Cola

Cantidad de incidencias abiertas

TicketsTrimestralesCerradas

Colas

Cantidad de incidencias realizadas

IncidenciasCerradasTrimestralesAgentes

Agente

Cantidad de incidencias atendidas y

cerradas exitosamente

IncidenciasInstanciasUNIGeneral

Instancia

Cantidad

IncidenciaslnstanciasAgente

Servicio TI
Instancia

Cantidad

IncidenciasinstanciasAgenteGeneral

Agente
Servicio
Instancia

Cantidad

Tabla 3 Clases de la aplicacion web de recopilacién de incidencias.

El modelado de presentacion o contenido visual que corresponde a los perfiles

de usuario del agente, Jefatura S.T.I.D. y Direcciéon DITI, son esquematizados

hacia elementos que identifican las vistas unicamente, en las que por supuesto
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el agente de Tl tiene privilegios de obtener informacién acerca de sus propias
tickets. Mientras Jefatura S.T.I1.D. y Direccion DITI puede obtener informacion
acerca de las generalidades de los agentes con respectos a sus tickets

reportadas, entre otras vistas especificas del médulo de recopilacién de tickets.
Por lo tanto, las paginas de presentacion mostradas a continuacién, presentan

clases de presentacion que se muestran a través de botones toda la informacién

acerca del conjunto de incidencias registradas por la oficina S.T.1.D.
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TAA : Tickets Abiertas Agente

- Button presentationPage

TCA: Tickets Cerradas Agente

. — Anchor
TCG: Tickets Cerradas Generales D PresentationGroup
TAG: Tickets Abiertas Generales % texto
TT: Tickets Trimestrales PresentationClass
DAT: Desempefio Agente Trimestral

<<presentationPage>>

visor_agente

<<presentationClass>>
TicketsTrimestralesCerradas

<<presentationClass>>
IncidenciasCerradasTrimestralesAgentes

Tickets
“| Trimestrales

<<button>> g,
T

<<button>> Incidencias
-

DAT

trimestrales agentes

<<presentationClass>>
VisorDeAgentes

<<presentationClass>>
InformacionincidentesAgente

TAbiertasYCerradasAgenteMes

TAbiertasyCerradashMes

“EteXi=> N cxlext=> % cctextss watext>> %
Mombre cola Cantidad Estado
cxtext=>
usuario
<<presentationGroup>>
IncidenciasGeneralesAgente D
<<presentationClass>> [2] << presentationClass>>

<<button>>
TAA

<<button>>
TCA

<<button»>
TAG

<<button>>
TCG

<<presentationClass>>
TicketsRecientes

<<text>>
cola

<<texts>>
estado

<<textss
fecha

cctexts> %

url

Figura 11 Modelado de Navegacion de la vista visor agente.
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TAA : Tickets Abiertas Agente - Button
TCA: Tickets Cerradas Agente
% texto

presentationPage

PresentationClass

<<presentationPage>>
agente

<<presentationClass>>

TAbiertasYCerradasAgenteMes

<-:butl:on:l->_' ::buttuna
TAA TCA
<<presentationClass>>
InformacionincidentesAgente
<<text>> = <<teNt>> <<texts> %
cola Cantidad Estado
<<presentationClass>>
TicketsRecientes
<<text>> F:\\‘jl cctextss N, <ctext>> <ctexts>
cola fecha estado url

Figura 12 Modelado de Navegacion de la vista del agente.
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2.2. APLICACION DE RECOPILACION DE INCIDENCIAS OTRSSTATS.

La aplicacion otrsstats muestra las incidencias totales aproximadas de todos los
técnicos de Tl de Infraestructura de Datos, incluyendo las incidencias del
responsable de oficina y jefe de unidad. Unicamente los miembros de la Oficina
S.T.1.D. y usuarios como el administrador de la aplicacion, pueden acceder a la

aplicacion. La Figura 13 muestra el flujo de operatividad que otrsstats realiza.

N\
1/

Técnico, Jefatura de Soporte e
Infraestructura| Direccion DITI

Consultas de incidencias

mensuales y trimestrales
sobre las colas de Soporte e
Infraestructura de Datos

Envio de correo electronico a
cada miembro de S.T.I.D. sobre
detalle de cantidad de
incidencias atendidas en el mes

ﬂ\

Y
Consulta de incidencias de
cada Técnico de Tl sobre
las colas de Soporte e
Infraestructura de Datos

Figura 13 Flujo de proceso que realiza la aplicacion otrsstats.

otrsstats.virt.uni
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La aplicacion se encuentra dividida en dos vistas:
1. Arquitectura de componentes web Sencha.

2. Visualizaciones graficas con Google Charts Tools.

1. Arquitectura de componentes web Sencha.
Con la utilizaciéon de estos componentes, se ha construido el conjunto de
paquetes que muestra en tiempo de ejecucion las incidencias realizadas con

respecto a cada actividad.

2. Visualizaciones graficas con Google Charts Tools.
Con esta herramienta web de creacion de graficas estadisticas se muestran las
cantidades mensuales de incidencias ejecutadas con éxito, ademas de la

informacion relacionada con los técnicos de TI.

Ambas vistas muestran la informacion acerca de las incidencias mensuales y de
cada técnico, la diferencia es que la primera vista de la aplicacion es con el
propédsito que los técnicos de TI, Jefatura de Soporte Técnico y la Direccion de
la Division de Informatica, consulte en tiempo real los estados y cantidades de
incidencias hasta la fecha. La segunda vista fue construida con el propdsito de
enviar un correo electrénico a los miembros de Soporte y Direccion DITI con las
graficas y cantidades sobre las incidencias registradas en el OTRS helpdesk,
enviando respectivamente la informacion a cada miembro de la Division de

Informatica lo siguiente:

= Jefatura de Soporte Técnico e Infraestructura de Datos.
+ Grafica de barra sobre cantidades realizadas totales en el mes sobre las
colas.
+ Tabla de representacion de cola y cantidad de incidencias atendidas.
+ Tabla acerca de la cantidad de incidencias atendidas por cada técnico o

agente de TI.

55



+ Grafica de Pastel mostrando el porcentaje sobre las incidencias totales

atendidas en el mes.

= Técnico de TI.
+ Tabla acerca de la cantidad y estado de las incidencias.
+ Grafica de Barras mostrando cantidad de incidencias atendidas.
+ Barra de Pastel mostrando el porcentaje de incidencias en base a las

cantidades totales de actividades realizadas.

Disefo légico de otrsstats.

El mdédulo otrsstats se diseid con el propdsito de observar cantidad y estados
de tickets segun su agente o actividad que realizd, donde estas actividades son
llamadas colas y sub-colas en OTRS helpdesk, los objetos del escenario
identificado para el caso de estudio de los agentes o técnicos de la oficina

S.T.1.D. y Direccion DITI, es clasificada de la siguiente manera:

e Agente

e AgentesSoporteyDireccion
e Cola

e Ticket

e Grupo

El objeto Agente pertenece a la escala de técnicos de Tl, que pueden ver sus
incidencias que registraron; el AgentesSoporteyDireccion puede mostrar todas
las incidencias de los técnicos de Tl de S.T.I.D.; el objeto Cola es asociado con

las actividades pre-clasificadas de cada técnico de Soporte e Infraestructura.

En Ticket se encuentran registrados los elementos generales de la incidencia y

por ultimo dentro del objeto Grupo se obtienen todos los agentes S.T.I.D.
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Comportamientos y atributos de los objetos.

Los servicios y atributos que corresponden de cada objeto mostrado
anteriormente, son descripciones y selecciones de datos, que los componentes

de la vista los capturara.

El objeto Agente, se asocia con un comportamiento que obtiene datos respecto
a los objetos de Ticket y Colas, donde busca el conjunto de incidencias en base
a diferentes estados del mismo, y actividad que se realiza. Ademas de mostrar

todas las incidencias de los ultimos 5 dias del mes.

AgentesSoporteyDireccion, muestra el mismo comportamiento que el objeto
Agente, pero con la diferencia que muestra las incidencias por actividad de todos
los agentes S.T.1.D., que previamente son establecidas por criterios de estados

de incidencias y de fechas especificas.
Los objetos correspondientes de Cola, Ticket y Grupo, describen las selecciones
de datos para mostrar la informacion correspondiente de los objetos de Agente

y AgentesSoporteyDireccion.

A continuacién se muestra el diagrama de secuencia, donde se especifican las

relaciones y las llamadas de los métodos entre cada uno de los objetos:
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Agentes AgentesSoporteyDireccion Cola Ticket Grupo

| |
| | |
o | |
Busquedalncidencias() | |
| |
| |
|
|
e

IncidenciasAgente()

IncidenciasRecientes
Agente()

I

Busquedalncidencias()

D VerAgentes()

| Obtenerfgentes()

Bﬂsquedalncidencias{} L_|

Obtenerincidencias()

T
|
I BusquedaFechas()

e RN & S S S I T S

I

|

|

T

|

|

|

|
Dhtenerlncidenciaquimestrales{}

| |

| |

| |

| |

| |

Figura 14 Diagrama de secuencia y relacién de objetos del modulo otrsstats.
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2.3. ESTUDIO COMPARATIVO DE AHORRO DE COSTOS.

El alto costo de una infraestructura de servidor independiente y codificacion en
cuanto al desarrollo de aplicaciones de internet en la actualidad, ha hecho de su
uso eficiente una preocupacion importante en la adquisicion de equipos para

alojamiento de aplicaciones web en la universidad.

Por eso se detallan dos propuestas de costos, basados en:
1. Insumos de la universidad.

2. Cotizaciones y proformas (valor en el mercado).

Las implicaciones en cuanto a costos de infraestructura y capacidad de
alojamiento del primer punto, se emplean de manera virtual utilizando un sistema
de administracion de cluster que la Division en Tecnologias de la Informacion
tiene estructurado y configurado. De esta manera se toma en cuenta el valor
monetario respecto al espacio, memoria y procesador ocupado. Por otro lado el
tiempo en desarrollo e implementacién de la aplicacién web, se obtiene sobre el
tiempo utilizado (meses) en base a un sueldo de medio tiempo que la universidad
estipula para un empleado administrativo, ademas el subdominio utilizado esta

bajo el dominio de la Universidad Nacional de Ingenieria.

En cambio bajo el segundo punto se realizaron consultas en un sitio que ofrece
en el mercado soluciones de TI, ingenieria de diseio y aplicaciones web,
obteniendo valores que representan la aproximacién en el costo de la aplicacion,
en base a las necesidades de la oficina de infraestructura y los lenguajes de
programacion utilizados para construir la web. Ademas se obtuvo una cotizacién
acerca de un servidor independiente de la infraestructura de servidores virtuales
de la universidad, asi mismo se consulto el precio de un nombre de dominio fuera

de los perimetros uni.edu.ni.
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Ambas propuestas obtienen un mismo resultado, pero el asesoramiento en el
disefio de aplicaciones y sistemas es un poco costoso, al mismo tiempo que una
compra independiente de un servidor y nombre dominio. De esta forma al
presentar ambos puntos de vista se puede conocer el ahorro que la universidad

se beneficia actualmente [ver anexo N°5].

2.4. REPORTES GRAFICOS.

Las incidencias son atendidas y recolectadas por la Oficina S.T.I.D. pueden
visualizarse de forma general, con una herramienta que muestra los datos de
incidencias de todos los técnicos de Tl, esta herramienta muestra las incidencias

con respecto a las actividades establecidas en el sistema OTRS helpdesk.

Al entrar al sitio web otrsstats, la primer pantalla es la autenticacion de usuario,
los cuales son unicamente los técnicos de Tl, Jefatura S.T.I.D. y Direccién de la

Division de Informatica.

OTRS - HelpDesk DITI
Agente:

Contrasefa;

Ertrar Limpiar

Figura 15 Inicio de sesion de técnico T, Jefatura S.T.1.D. y Direccién DITI.

2.4.1. Reporte de incidencias sobre técnico TI.

I5li visor De Incidencias Mensuales

Subocola Cantidad de Tickets Estado
1 Oficina de Soporte Tecnico e Infraestructura::ibjimenez: :Apoyo o Asesoria 1 Cerrado Exitosamente
2 Oficina de Soporte Tecnico e Infraestructura: :ibjimenez: :Revisidn General 13 Cerrado Exitosamente
3 Oficina de Soporte Tecnico e Infraestructura::ibjimenez::Instalacién o Configuradén de Aplicacidn 5 Cerrado Exitosamente
4 Ofidna de Soporte Tecnico e Infraestructura: :ibjimenez: :Acceso a Internet 3 Cerrado Exitosamente
5 Ofidna de Soporte Teaico e Infraestructura::ibjimenez: :Configuracién de Equipos Activos 3 Cerrado Exitosamente
& Ofidna de Soporte Tecnico e Infraestructura::ibjimenez: :Hardware 2 Cerrado Exitosamente
7 Oficina de Soporte Tecnico e Infraestructura: :ibjimenez: : Antivirus 1 Cerrado Exitosamente
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Figura 16 Sesion de técnico Tl con respecto a las incidencias registradas,

agrupadas por las actividades que se han realizado.

La sesidn de usuario de técnico de Tl, muestra las incidencias que el técnico ha
realizado durante el tiempo de un mes, este puede consultar cada vez que

registre su incidencia en el OTRS.

Eltécnico de Tl puede consultar las ultimas incidencias que ha registrado durante

los ultimos 5 dias, y lo realiza visualizandolo en la parte inferior del sitio.

w Visor De Tickets Recientes

SubCola Fecha Estado
1 Oficina de Soporte Tecnico & Infragstructuraibjimenez: Hardware 02 Dec 2013 Cerrado Exitosamente
2 Oficina e Soporte Tecnico e Infragstructura; ibjmenez:: Acceso a Internet 02 Dec 2013 Cerrado Exitosamente
3 Oficina de Soporte Tecnico e Infraestructura; ibjmenez::Configuracion de Equipos Activos 03 Dec 2013 Cerrado Exitosamente
4 Oficina de Soporte Tecnico e Infraestructura; ibjmenez: Configuracion de Equipos Activos 03 Dec 2013 Cerrado Exitosamente

Figura 17 Sesion de usuario de técnico Tl, visor reciente de incidencias de los

ultimos 5 dias.

2.4.2. Reporte de incidencias generales.

La Direccion DITI y Jefatura de S.T.l.D. posee su propia sesidon que monitoriza
las incidencias generales de las actividades realizadas sobre determinado mes,
la herramienta también muestra las incidencias cuantitativamente de todos los
técnicos que colaboran para la Oficina S.T.1.D., cabe mencionar que la sesion de
un técnico de Tl muestra unicamente las actividades de sus incidencias
realizadas, en cambio la sesion de Jefatura S.T.I.D. y Direccion DITI monitorizan
las incidencias de todos los técnicos. Toda la informacion de las incidencias
generales y actividades de cada técnico, son enviadas via correo electronico a
cada agente de TI, Jefatura S.T.I.D. y Direccién de la Division de Informatica

respectivamente.
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Los siguientes reportes son mostrados dentro del tipo de sesion de visidn general

y especificos de incidencias reportadas:

e Grafico de Barras de incidencias cerradas exitosamente por las actividades

realizadas sobre determinado mes.

Grafico de Tickets Cerradas Exi por Subcola | ) [=]{EZ3 0

[
L
D 2
=
=
-
@
=
L
©
o
(7]
w

Cantidad de Tickets por Sub-Cola

Figura 18 Cantidad de incidencias por actividad o cola.

En la Figura 18 muestra las incidencias registradas y cerradas con éxito sobre la
fecha y mes actual. Las colas o actividades mostradas en la Figura 18 son las
siguientes:

Cola Cantidad de tickets

Cableado 2

Antivirus 24
Instalacion Completa 10
Configuracion de Equipos Activos 14
Hardware 9
Apoyo o Asesoria 2
Accesos a Intranet 1
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Instalacién o Configuracion de Aplicacion 15

Revision General 3

Acceso a Internet 10
Tabla 4 Incidencias mensuales.

[ ]
las incidencias cerradas con éxito.

Instalacjgp, Completa

Figura 19 Porcentaje de actividades sobre incidencias cerradas con éxito.

Grafico de Pastel mostrando el porcentaje de actividades registradas sobre

W Antivirus
M Instalacion o Gonfiguracion de Aplicacién

M Cableado
M Configuracién de Equipos Activos

Instalacién Complsta
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'-Iﬂi Control de Sub-colas OTRS-HelpDesk DITI

Grafica de Barra mostrando las incidencias de cada 3 meses cerradas con

éxito.

Rendimiento Trimestrales por Agente * N
| g Soporte Tecnico e Infraestructura de Datos

I5li agemtes “ IEi visor De Incidencias Mensuales Tr\rr;es(re de 05/12/2013 4 05112013 4 05/10/2013 E|
ncidencias:
Visor De Agentes Disponibles N
9 P Subocola Primer Mes Segundo Mes Tercer Mes
Iombre Login 1 Oficina de Sonorte Tecnico & Infraestructura-ihimensz- Revision
Grafico de Tickets Cerradas Exitosamente por Subcola [Trimestralmente) [=]IF3

Visualizar Ahora

2 Cerrado Exitosamente

1 Cerrado Exitosamente

0
-
Q
=
=
™
Q
h-]
o
[
Q
(")
w

hara

Configuracion Trimestral de Incidencias ®

Figura 20 Incidencias cerradas con éxito de cada tres meses.
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e Grafica de Barra mostrando la cantidad de incidencias cerradas con éxito de

los técnicos de Tl, sobre cada 3 meses.

[fli Control de Sub-colas OTRS-HelpDesk DITI Configuracion de Desempeiio Trimesmralmente

Tickets Trimestwales por Sub - Cola * .
Soporte Técnico & Infraeswuctura de Datos

I5li Agentes <«

IBli visor De Incidencias Mensuales Desempefio 30/09/2013 4300112013 431102013
Trimestral:
Vi De A tes Di bl
1eare Agentes Misponibles Subccoly Primer Mes Segundo Mes Tercer Mes
[ra— i PRt e P man Tomiminm o bnkammmne e

Grafico de Tickets Cerradas Exi por Subcola (Tri ) =1IE3

2 Cerrado Exitosamente

1 Cerrado Exitosamente

0
]
]
<
L2
=
[
=
L]
o
i
7]
w

Ahora

Figura 21 Incidencias de los técnicos de Tl cerradas con éxito.
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e Instancias atendidas por agente TI.

I I - S B I

=

1

I
(7] o =

L
15

.

Servicios

Acceso a Internet
Acceso a Internet
Acceso a Internet
Antivirus
Antivirus

i Antivirus

Antivirus
Antivirus
Instalacidn Completa

) Instalacion o Configuracidn de aplicacian

Instalacion o Configuracidn de aplicacion
Instalacidn o Configuracidn de aplicacidn
Instalacion o Configuracién de aplicacidn
Revisidn General

Figura 22 Incidencias de los técnicos de Tl por instancia atendida.

Instancia
adquisiciones
laboratorio de alimentos
salomon de la selva
adquisiciones
dde
fodmu
mantenimiento
piensa
doc-fec
doc-fec
fodmu
pieau
piensa
doc-fec
Total de Incidencia(s) =
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Instancias atendidas por todos los agentes TI.

apreyes:Acceso a Internet
apreyes:;Acceso a Internet
apreyes:Acceso a Internet
apreyes:Antivirus

' apreyes:Apoyo o Asesoria

apreyes::Apoyo o Asesoria
apreyes::Apoyo o Asesoria
apreyes::Apoyo o Asesoria
apreyes:Apoyo o Asesoria
rimendoza: Antivirus
rimendoza: Apoyo o Asesoria
rimendoza: Apoyo o Asesoria

Incidencias de agentes basadas en las instancias UNI

Agente y Servicio

rimendoza:Instalacidn o Configuracién de Aplicacion

yavega::Acceso a Internet

» yavega: Hardware
5 yavegaiinstalacion Completa

yavega:nstalacidn Completa
yavega::Instalacidn Completa

yavega::Instalacidn o Configuracion de Aplicacidn
yavega::Instalacidn o Configuracion de Aplicacidn
yavega::Instalacidn o Configuracion de Aplicacidn
yavega::Instalacidn o Configuracion de Aplicacidn

Figura 23 Incidencias en base a las areas de atencién (todos los agentes TI).

Area

hiomasa

ftc

infil

fti

estudiante

foys

fguimica

ftc

fti

fti

estudiante

foys

rrhh

parque tecnologico
parque tecnologico
fi

infil

secretaria academica fti
fti

fti mecanica
secretaria fti
soporte fti
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Areas atendidas en base a todos los incidentes.

L grupo fenix

2 infil

3 planificacion

4 tesoreria

5 secretaria fti

6 fquimica

7 hodega general uni
8 cvit

9 division juridica

Incidencias Fn base las instancias UNI

Area Incidencias

Figura 24 Incidencias en base a las areas de atencion.
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CONCLUSIONES

Posterior a la implementacién del médulo de recoleccion de incidencias que son
reportadas en el OTRS MDA, se obtuvieron los resultados que permiten presentar

el siguiente conjunto de conclusiones:

Con la herramienta construida se puede medir las diferentes incidencias de las
actividades de la Oficina S.T.I.D., creadas bajo el sistema de informacion OTRS
helpdesk, obteniendo las cantidades de trabajo realizado durante un determinado
tiempo, de la misma manera se pueden visualizar las incidencias por actividades
de cada tres meses. La informacion de las incidencias obtenidas sobre todas las
actividades, son entregadas en el buzén de correo electronico del responsable y
jefe de unidad de la Oficina S.T.I.D. al final de cada mes, entregando la
aproximacion de incidencias realizadas de las diferentes actividades de los

técnicos.

Con la aplicacion web, Jefatura S.T.I.D. y Direccién DITI pueden realizar:

e Contribucién con el Plan Operativo Anual de las incidencias de S.T.1.D.

e Planificacién del personal S.T.1.D.

e Advierte de manera implicita la necesidad en adquirir equipos y utilerias
operacionales de la Oficina de Infraestructura.

e Permite complementar la evaluacion al desemperio de los técnicos a través de

un registro.

Se debe siempre de tomar en cuenta que el recurso de mayor importancia y valor,
es la mano de obra directa que los agentes Tl implementan cada dia, para resolver
los diferentes problemas TIC que se presenten dentro de la comunidad

universitaria.
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RECOMENDACIONES

La Oficina de Soporte Técnico e Infraestructura de Datos (Oficina S.T.I.D.), podria
promover el uso de la herramienta en cuanto a los procesos de atencién de los
usuarios de la universidad, de esta manera las diferentes areas o instancias de la
universidad podran conocer vy utilizar el sistema de informacién de tickets OTRS
helpdesk. Con este cometido se puede obtener un mejor tiempo de solicitudes
sobre determinado problema, y cada técnico o agente de Tl puede informarse de
las incidencias que se estén generando. Al mismo tiempo la comunidad
universitaria se involucraria mas dentro de los servicios en TIC que la Division de

Informatica facilita.

Asi mismo, los técnicos de la oficina S.T.I.D. en conjunto con el jefe de unidad y
responsable de oficina, podrian coordinar y establecer politicas de trabajo, en
cuanto al proceso de incidencias reportadas por los usuarios, o registradas por los
técnicos de Tl al sistema de informacion de seguimiento de tickets (OTRS MDA).

Algunas de estas politicas pueden ser implementadas a través del OTRS:

e El jefe de unidad u oficina debe asignar la atencion de las incidencias en el
sistema.

e Los técnicos deben revisar su panel de solicitudes y asignaciones de soporte.

e Registrar en tiempo y forma las incidencias.

e Promover el uso del sistema web OTRS MDA.

Estas politicas pueden ser de ejemplo para realizar el proceso de solicitud de
incidencia, con el propdsito de crear un orden de asignaciones interna de la

oficina, y asi obtener un aumento de actividad de los agentes de TI.
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ANEXOS



OTRS Helpdesk sesién de técnico TI

[ HelpDesk DITI]

¢ 4 2@ O

Ticket C

akncaric FAQ Estadisticas Clients Compaiiia Prefarencias Administrar

ANEXO N°1

B

[ Panel principal |

Noticias de productos

OTRS 3.3.1 esta disponible! Por favér, actualize ahora (1o
OTRS 3.2.12 estd disponible! Por favér, actualize ahora (Wota:
OTRS 3.2.11 estd dispanible! Por favar, actualize ahora (Mota:
CTRS 3.2.10 esta disponible! Par favér, actualize ahora (o
CTRS 3.2.9 esta disponible! Por favér, actualize ahora (Notas
OTRS 3.2.8 esta disponible! Por favér, actualize ahora (1o
OTRS 3.2.7 esta disponible! Por favér, actualize ahora ([No
OTRS 3.2.6 estd disponible! Por favér, actualize ahora (1
(CTRS 3.2.5 esta disponible! Por favar, actualize ahora (Mo
CTRS 3.2.4 esta disponible! Por favér, actualize ahora (Notas
OTRS 3.2.3 esta disponible! Por favér, actualize ahora (I
OTRS 3.2.2 estd disponible! Por favér, actualize ahora (1
OTRS 3.1.13 estd dispanible! Por favér, actualize ahora (I
(CTRS 3.2.1 esta disponible! Por favar, actualize ahora (1
OTRS 31.12 estadispanible! Por favér, actualize ahora (1
OTRS 3.1.11 esta dispenible! Por favar, actualize ahora (I
CTRS 3.0.17 estd disponible! Por favar, actualize ahora (I
OTRS 2 4.15 estd dispanible! Por favér, actualize ahora (I
CTRS 3.1.10 estd disponible! Por favar, actualize ahora (I
CTRS 3.0.16 esta dispanible! Por favar, actualize ahora (1
OTRS 3.1.9 esta disponible! Por favér, actualize ahora (1N
CTRS 3.1.8 estd disponible! Por favér, actualize ahora (1
CTRS 3.0.14 estd disponible! Por favér, actualize ahora (I
OTRS 3.1.7 esta disponible! Por favdr, actualize ahora (1
CTRS 3.1.6 esta disponible! Por favér, actualize ahora (Mo
OTRS 3.1.5 esta disponible! Por favér, actualize ahora (Notas
CTRS 3.1.4 estd disponible! Por favér, actualize ahora (1
CTRS 3.1.3 estd disponible! Por favér, actualize ahora (1
OTRS 3.0.12 estd dispanible! Por favar, actualize ahora (M
OTRS 3.1.2 esta disponible! Por favér, actualize ahora (Mo
OTRE 3.1.1 esta disponible! Por favér, actualize ahora (MNotas
CTRS 3.0.11 estd dispenible! Por favar, actualize ahora (I
CTRS 3.0.10 estd disponiblel Por favér, actualize ahora (I
GTRS 3.0.9 esta disponible! Por favdr, actualize ahora (Mo
CTRS 3.0.8 esta disponible! Por favér, actualize ahara (1
OTRE 3.0.7 esta disponible! Por favér, actualize ahora (MNotas

ATRIO A A e ot eIl P EenZe kol —lmn RIS

Aburto Mo

urto Lun, 25 Nov 20

Muevo mensa (0) Tickets Blbqueados (0)

Configuraciones

Estadisticas Semanales

@

S

.

ra

_n

Mar Mie Jue Vie Sab Dom

Eventos Entrantes

20131122100
jd@lists.unie[.]

(Escalad en 17 dias 18 horas )
2013112210000047 Datos de la lista: struniatd

iEscalade en 17 dias 20 horas )

Enlinea

Agente (1) | Cliente 0
Moises Aburto Moises Aburto
{moises.aburto@diti.uni.edu.ni)

Novedades de OTRS

OTRS User Group S
(Enviado hace 2 dias 23 horas .}

Release OTRS Appliance 1.01
{Enviado hace 6 dias 5 horas .)

Release Notes: OTRS Help Desk 3.3.1
(Enviado hace 13 dias 4 horas )

Be OTRS:ITSM 3.3.1
{Enviado hace 13 dias 4 horas .}
Release Motes: iPhoneHandle 1.3.1
(Enviado hace 13 dias 4 horas .}

Lun

& Creacion lista de correo: stduniatd-

Pagina: 1




ANEXO N°2

Estado del ticket de un técnico de soporte e infraestructura

Archivo = Imprimir ¥ Correo electronico  Grabar ~  Abrir ~

[0 s D@ =EIK

ectar Panel principal Calendario Ver lacola StatusView Ticket Tekfonico Ticketde Email Buscar

Antigiedad De/Asunto Estado Bloqueade Cola Propietario
Wi =FLe] @i @ @
27 dias 18 horas Soporte Técnico & Infragstrust].)] cerrado desbloguear Cficina de Soporte i Fpttichate
instalacion de ap cisco en aud[.] exitosamentg Tecnico e [.] '
[] 12014040910000155 27 dias 18 horas Soporte Técnico e Infrasstruct].] cerrado cesbloquear Cficina de Soporte
mantenimients preventivo pe as|. ] exitozamentg Tecnico e l[.]
O fao140 5 27 dias 18 horas Soporte Técnico & Infraestruct]..] cerrado desbloquear Cficina de Soporte
instalacion en red impresora 1[.] exitosamentg Tecnico e |[.]
O [zoi40 27 dias 18 horas Soperte Técnico e Infraestruct].) cerrado deshbloquear Oficina de SBoports
instalacion en red impresora 1[.)] exitosamentg Tecnico e [,
[J 2014040910000119 27 dias 18 horas Soporte Técnico e Infrasstruct].] cerrado desbloguear Cficina de Soporte
instalacion en red impresora 1[.] exitosamenig Tecnico e [.]
[ [2014040910000101 27dias 18 horas Soporte Técnico e Infraestruct].] cerrado deshbloguear Cficina de Soporte
instalacicon en red impr ra 1[.] exitosamentd Tecnico e |[.]
[] 2014040810000201 28dias 15 horas Soporte Técnico e Infrasstruct]. ] cerrado cdesbloguear Cficina de Soporte
cableado horizontal FODMU exitosamentg Tecnico e l[.]
O [20140326 41 dias 21 horas Soporte Tecnico e Infraestruct].)] cerrado deshlogquear Oficina de Soporte
instalacion de office 2013, vi[.] exitosamentg Tecnicoe|[.]

[ 2014032610000115 41 dias 21 hara S e Téenico e Infrasstructl 1 —ppr— ceshloauear Oficing de S a



ANEXO N°3

Ejemplo de ticket del sistema OTRS Helpdesk

3:17 PM
|-->_1._ogente (correo-externo ) Soporte Téenico e Infraestructura [..]: configuracion de AP LINKSYS en oficif.. 09/05/2014 - 14:41 Estado: cerrado
- exitosamen[..]
De: Soporte Técnico e Infraestructura <Soporteinfra@diti.uni.edu.ni> & Blf‘q'-.'ead“’ desbloquear
Para: @diti.uni.edwnic @diti.uni.edu.ni [iLnithel S L)
Copia: i @diti.uni.edu.ni ot gg'c'c":;e]
Asunto: [Ticket#2014050910000046] configuracion de AP LINKSYS en aﬁcina@ N° cliente: G -
Creado: 09/05/2014 - 14:41:48 Tiempo contabilizado: 0
se realizo asistencia tecnica en la configuracion de ap linksys wap ubicado en oficinav~ "~ “ip~ Propietario:

SR

Oficina de Soporte Técnico e Infraestructura

Divisién de Informatica y Tecnologias de la Informacién - DITL

Universidad Nacional de Ingenieria - UNI.
Tel: 22784354.

Informacion Oficina de Soporte
Tec.
area:

Informacion Oficina de Soporte
Tec.
servicio:

configuracion de ap

links[..]
Informacion Oficina de Soporte
Tec.
tipo:

instalacion
Informacion Oficina de Soporte
Tec.
usuario:

_—_—
fecha: 09/05/2014
-14:35

Vinculado:

Informacién del Cliente: ninguno

Responder (correo):




ANEXO N°4 A

Actividades mostradas como sub-colas de un ticket

(Ticket sin asignacion de sub-cola)

ba% [l 2:20 PM

Oficing de Soporte Techico e Infraestructura

Acceso o Internet D

Acceso o Intranet

Antivirus

Apoye 0 Asesoric

Cableado

Configuraeitn de Equipes Actives
Garantic

Hardware

Incorporacion de Usuarios
Instalacién Completa

Instalacién o Configuracion de Aplicacion
Revisitn General

Oficing de Webmasters




ANEXO N°4 B

Asignacion de sub-cola configuracion de equipos activos al ticket

2:23 PM

Acceso o Internet

Acceso o Intranet

Antivirus

Apoyo o Asesoric

Cableado

Configuracin de Equipos Actives

Garantic

Hardware

Incorporacion de Usuarios

Instalacion Completa

Instalacitn o Configuracion de Aplicacion

Revisitn General

Oficing de Webmasters

Subdireccion DITI




ANEXO N°5

ESTUDIO COMPARATIVO DE AHORRO DE COSTOS

Insumos de la universidad
N° Descripcion Costo Total en
Cant. | UM Unitario C$

1 Papeleria

1.1 | Libreta 1 C/U $1.17 31.00

1.2 | Impresiones 15 Pags. $0.15 60.00
2 Servidor blade HP G7

2.1 | Disco duro 2 Gbs

2.2 | Memoria 512 | Mbytes $401.98 | 10,571.94

2.3 | Procesador Intel Xeon 1/40 Glb
3 Sub dominio bajo uni.edu.ni 1 Glb 0.00 0.00
4 Desarrollo Web App 6 Meses $114.07 | 18,000.00
5 Equipo Dell(Core 15 Vostro) 1 C/U $120.00 3,156.00

Total 31,818.94
Valor en el Mercado
N° Descripcion Costo Total en
Cant UM Unitario C$
1 Servidor HP ProLiant ML100 G5 1 Glb $1,759.50 | 44,515.35
2 Sub dominio bajo godaddy 120 | Meses $6.00 | 18,936.00
3 Desarrollo Web App 1 Mes $1,200.00 | 31,560.00
Total 95,011.35

Ahorro de costo a favor de la UNI: C$63,192.41 equivalente en dolares a

$2,402.75

La tasa de cambio utilizada es de C$26.30 por $1.00, exceptuando el item N°2 de

Valor en el Mercado que es de C$25.30 por $1.00
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Detalle de calculos:

Insumos de la universidad

1.1

1.2

2.1

2.2

2.3

1 Libreta x C$30.00
15 péaginas x C$3.00

Los sub numeros 2.1, 2.2 y 2.3, se presentan en una misma columna,
porque se estima la suma total en base al uso de cada elemento y el valor
monetario del servidor en que opera (equivalente a $7,000.00).

El espacio utilizado por la aplicacion se encuentra en un arreglo de discos
duros de 300Gb, los cuales se utilizan 5Gb para extender la vida util de 5
afos, su valor porcentual es del 1.68%.

La memoria puesta para la maquina virtual es de 512Mb de un total de
32Gb, en el cual su valor porcentual es 1.5625%.

El servidor donde se albergan las maquinas virtuales establece un limite
para 40 instancias, dentro de las cuales una es dedicada para la aplicacién
otrsstats ocupando 2.5% de los nucleos.

Subdominio sin costo, porque pertenece a la UNI.

6 meses de desarrollo en base a trabajo de medio tiempo de un trabajador
administrativo UNI.

Depreciacion del equipo de uso para desarrollo en base 6 meses utilizando
al método de amortizacion lineal; $540.00 del valor de la maquina menos
el valor estimado en depreciacion de 6 meses $480.00 dividiendo la base

depreciacion entre 6 meses.

Valor en el mercado

El desarrollo de la aplicacion cotizada en una empresa de soluciones en Tl de una

empresa nicaragliense, cuesta aproximadamente $5.00 la hora de una jornada

laboral de 8 horas, realizada en un plazo de 30 dias



GLOSARIO

DITI: Division de Informatica y Tecnologia de la Informacion.

STID: Soporte Técnico de Infraestructura de Datos.

LAN: Local Area Network (Red de Area Local).

L2: Nivel 2 conmutacion de equipos de red. Modelo de referencia de red OSI.

L3: Nivel 3 enrutamiento. Modelo de referencia de red OSI.

TIC: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

MDA: Mesa de Ayuda.

OTRS: Open Ticket Request System (Sistema de Solicitudes de Ticket Abierto).

ITIL: Information Technologies Infraestructure Library (Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologias de la Informacion).

ITSM: Information Technologies Services Management (Administracion de

Servicios de Tecnologia de la Informacién).
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