INTRODUCCION

La expansion que se presenta en la empresa de Telenarifio E.S.P. en todas sus
areas y mas especificamente en el area de sistemas. El creciente aumento de
computadores, estaciones de trabajo, complejidad de la red, soluciones Cliente-
Servidor y diferentes plataformas dentro de la empresa, conlleva a una gran
demanda de soluciones a problemas técnicos. Como resultado, proporcionar
soporte a Hardware y Software a los usuarios de esta tecnologia se convierte en
una necesidad, al tener que contar con un grupo de personas dedicadas a ofrecer

soporte.

Hoy en dia es importante contar con la infraestructura necesaria para poder
manejar y canalizar la informacién, ademas de tener sistemas que ayuden a
procesar ésta, de forma rapida y eficiente para la toma de decisiones, siendo
indispensable contar con ciertos recursos dedicados a la atencidén de usuarios y
recuperacion de los sistemas en el momento en que se presente algun problema,
por ello, se pretende en este proyecto el desarrollo de un aplicativo que sirva de
herramienta a las personas que se dedican a la gestion de problemas agente

denominado Help Desk o mesa de ayuda.



1. ELEMENTOS DE INVESTIGACION

1.1 TITULO

Soporte Técnico en el Area de Sistemas Empresa de Telecomunicaciones de

Narifio TELENARINO E.S.P. - Pasto.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El 4rea de sistemas de la Empresa de Telecomunicaciones de Narifio
TELENARINO por los muiltiples servicios y gran nimero de usuarios, necesita la
presencia de una persona técnica y académicamente preparada para colaborar en

la prestacion de los servicios pertinentes.



En el &rea de sistemas la informacion referente a las solicitudes de soporte que se
realizan por parte de los usuarios no se encuentra almacenada en una base de
datos que garantice seguridad ni fiabilidad para disponer de ellos en cualquier
momento y facilitar procesos rutinarios de consulta, ademas se dificulta llevar un

control del equipo y procesos de soporte.

1.3 OBJETIVO GENERAL

Prestar Soporte Técnico en el area de Sistemas Empresa de Telecomunicaciones

de Narifio TELENARINO.

1.3.1 Objetivos Especificos

1. Colaborar con las tareas cotidianas, relacionadas con los servicios de
comunicaciones y administracion de bases de datos existentes en la planta de

Telenarifo.



Brindar soporte a los clientes de FinanzasPlus, SRH y SRF en trabajos
relacionados con el sistema operativo, hardware y software que utilizan en sus

puestos de trabajo.

Atender y gestionar solicitudes de los usuarios internos que se presenten en

los aplicativos existentes en la empresa, Yy participar de manera activa en la

solucioén.

Montar los aplicativos que adquiera la empresa.

Instalar los clientes de los aplicativos FinanzasPlus, SRH, SRF que se

requieran.

Desarrollar programa de registro y control de peticiones de los usuarios en el

area de sistemas y software existente en la empresa.

Participar en la capacitacion de los funcionarios del area cuando se determine

la necesidad en temas relacionados con el area de sistemas.

Ejecutar las demas funciones que le sean asignadas de acuerdo con la

naturaleza de la pasantia.



1.4 JUSTIFICACION

Los estudiantes de la Universidad de Narifio en la Facultad de Ingenieria,
programa de Ingenieria de Sistemas, poseen la preparacion académica que
acredita su idoneidad para desarrollar esta clase de proyectos. La realizacion de la
pasantia beneficia mutuamente las dos partes. A los estudiantes, que al
desarrollar estos proyectos encuentran una fuente para afianzar y profundizar sus
conocimientos adquiriendo ademéas experiencia y a la empresa TELENARINO,
gue dispondria de personas académicamente soportadas para el desarrollo de los

mismos.

En Telenarifio recientemente se ha implementado la figura del Help Desk, la cual
su mision fundamental es proporcionar un punto de contacto que preste soporte al
usuario final dentro de la empresa. Por tanto es necesario desarrollar una
herramienta que facilite la asignacion de los recursos para la solucion de los

problemas y manejo de recursos disponibles

1.5 ALCANCE Y DELIMITACION

Universo: El area de influencia de la pasantia estara enmarcado por los usuarios

internos de la empresa de Telecomunicaciones de Narifio Telenarifio.



Alcance: el proyecto llegard hasta el desarrollo del aplicativo mesa de ayuda y

gestion de recursos informaticos.

Tiempo: El tiempo disponible para el desarrollo del proyecto de pasantia es de 6

meses

Espacio: En la ciudad de San Juan de Pasto, departamento Narifio y

especificamente en la empresa de telecomunicaciones de Narifio Telenarifio.



2. MARCO REFERENCIAL

2.1 DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

2.1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE NARINO TELENARINO E.S.P.

2.1.2 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

DE NARINO TELENARINO.

TELENARINO lleva muchos afios de servicio a la comunidad, contribuyendo de
paso, al desarrollo local y regional. La empresa, sin embargo, tiene sus
antecedentes, en la EMPRESA INTERMUNICIPAL DE TELEFONOS, constituida
mediante Escritura de Asociacion numero 313 del 5 de julio de 1.928, en
concordancia con las Ordenanzas numeros 6 y 13 y el Decreto nimero 229 de

1.928. "El primer gerente de la empresa, por designacion unanime de la Junta



Directiva, fue el doctor Luis B Lépez... Los accionistas de la Empresa Intermunicipal
de Teléfonos de Narifio, eran: el departamento, los municipios de Pasto, Ipiales,

Taquerres, Tangua, El Tambo, y un grupo de personas particulares.

La historia dice que uno de los gestores para el desarrollo de la empresa, semillas
que hoy recoge TELENARINO, fue el sefior Carlos Rosero. Por la época en que la
Intermunicipal de teléfonos tenia el mando, la central tenia en servicio, junto con las

sucursales.

Gracias a la imponderable labor del gerente Carlos T. Rosero, quien superando
innumerables dificultades, se logro el servicio de larga distancia con las ciudades de
Taquerres, Ipiales y Tumaco, con plantas de magneto y con una capacidad
reducida de veinte aparatos. El servicio telefonico de larga distancia también se lo
prestaba entre Pasto-Yacuanquer-Tangua-Pedregal-Chirristés-Espino-Guachucal-

Aldana-Las Lajas-Piedrancha-Ricaurte y Altaquer.

Empresa Departamental De Teléfonos, en 1.946 la empresa Intermunicipal se liquida
y se crea la EMPRESA DEPARTAMENTAL DE TELEFONOS; esta permanecio por
mas de 25 afios, inicid sus actividades el 23 de abril de 1.951 y el 23 de noviembre

de 1.977 marco su fin y determind la creacién de una nueva empresa.

Empresa De Telecomunicaciones De Narifio, "Telenarifio”, en 1.997 nace una
nueva empresa de caracter comercial e industrial del estado, del orden nacional,

adscrita al Ministerio de Comunicaciones, constituida mediante escritura publica



1236 del 23 de noviembre de 1.977, otorgada por la Notaria 1a del Circulo de Pasto
y con unos aportes iniciales de sus socios por $ 121.800.000 equivalentes a
121.800 cuotas sociales, distribuidas asi: 98.237 cuotas por parte de TELECOM y
23.563 cuotas por parte del departamento de Narifio, para una participacion del
80.65% y 19.35%, respectivamente. La empresa empez6 operaciones el 12 de
enero de 1.978 con una importante infraestructura forjada en muchos afios de

trabajo. Los activos totales ascendian a la suma de $ 121.800.000,00.

Los aportes iniciales se dieron en efectivo y en elementos y equipos que quedaron
de la antigua empresa departamental, en la época avaluados en la suma de $
16.671.823,80. Pero més alla de las frias cifras lo que se pretende resaltar es la
vinculaciéon constante de la empresa en el desarrollo de la regién. Una empresa es
una organizacién que engendra una dinamica de trabajo que trasciende el campo
administrativo y se refleja en los usuarios que demandan el servicio. El sincero
reconocimiento a los que han brindado lo mejor de su esfuerzo, esa energia que
genera movimiento y transformacion. En los inicios de la empresa. BERNARDO
GUERRERO, JULIO VICENTE ORTIZ y HUMBERTO SAZA fueron artifices del
desarrollo, don NIKANDRO BOLANOS quien durante mas de 10 afios impregné el
un liderazgo institucional y un afecto personal por sus altas dotes humanistas.
CESAR ORDONEZ, MIGUEL ANGEL GOMEZ, LUIS FIERRO VALLEJO y CARLOS
MONTENEGRO CAIZA han sido testigos y actores del grato devenir de

TELENARINO.



Tres afos después de la constitucion de la empresa, los activos totales ya
alcanzaban los $153.000.000,00, los activos fijos $118.000.000,00 y el capital
contable $135.000.000,00. En los afios posteriores el crecimiento de la empresa se
reflejé en: incremento de sus activos, de su patrimonio, de sus utilidades y la mayor

cobertura en el nimero de lineas en planta y en funcionamiento.

En la década de los ochenta se contaba con una central con capacidad de 10.000
abonados y 12.700 pares primarios en red externa. "En junio de 1.991 se dieron al
servicio 4.000 nuevas lineas digitales, mediante la ampliacion de la central NEAX-
61K con inclusion de servicios especiales como codigo secreto, conexion sin marcar,
marcacion abreviada, reserva sobre ocupado y transferencia de llamadas. El 10 de
octubre de 1.993, se da al servicio una nueva central digital de tecnologia italiana,
consistente en un sistema UT-100 de ITALTEL con una capacidad instalada en
planta interna de 10.000 nuevas lineas telefonicas distribuidas en una central matriz
de 15.000 lineas en la ciudad de Pasto y 3 concentradores remotos...”. De esa
manera la empresa amplia su capacidad instalada, pasando de una tecnologia
electromecéanica a una tecnologia digital y el radio de accién se extiende a los

municipios de Pasto y Chachagui y los corregimientos de El Encano y Catambuco.

Recientemente la empresa ha suscrito y desarrollado diversos proyectos que tienden
a mejorar el servicio y a ampliar su capacidad instalada y cobertura urbana y rural.
La edicion del directorio telefénico, el ensanche por el sistema de asociacion a riesgo

compartido, los servicios especiales, la adecuacion y ampliaciéon de sus instalaciones
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locativas, la adquisicidn de nuevos sistemas etc., son realizaciones que permiten

consolidarse y soportan el avance con firmeza.

En 1.996 la empresa logra sobrepasar cualquier expectativa, inclusive su
comportamiento historico. En 1.995 los activos se cuantificaban en $26.172 millones,
los pasivos en $13.959, el patrimonio en $12.213 y las utilidades en $1.411 millones,
entre otros datos relevantes. En 1.996 merced a una acertada direccion que orientd
la empresa en concordancia con el desarrollo del medio, esos mismos conceptos se
ubicaron en: activos $35.023 millones, pasivos $14.349, patrimonio $20.674 y las
utilidades alcanzan una cifra sorprendente de $5.216 millones, para unos
crecimientos porcentuales de: 33.8% en los activos, 2.8% en los pasivos, 69.2% en
el patrimonio y 269.7% en las utilidades. Esto expresa que la empresa crecio

sustancialmente en el dltimo afio y las cifras y los indicadores asi lo reflejan.

La historia reciente y las acciones y gestiones actuales, son hechos que se estan
viviendo dia a dia y por lo tanto, se estan escribiendo con la confluencia denodada
de los directivos y trabajadores y gracias a la respuesta de la comunidad en general
que tiene en TELENARINO, una empresa que se preocupa por otorgarle al usuario

un buen servicio e incansablemente esta en la busqueda de la excelencia.

Los lotes, para entonces, estaban rodeados por las vias adyacentes, las cuales eran
muy pocas, existia tan solo la carrera 26 (en la época sin afirmar) que atraviesa la
ciudad de oriente a occidente, pasa por la Normal y se dirige a Jongobito, en forma

paralela a la via, un arroyuelo bafiaba con sus aguas los predios aledafios surtiendo
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del vital liquido a las gentes, a los animales y a los cultivos. En el sector de la
Normal se daba el cruce de un callejon de dificil recorrido por ser muy angosto,
polvoriento en épocas de verano e intransitable en épocas de invierno (que era lo
usual); este camino, actualmente constituye la calle 10, seguia su curso hasta la
carrera 32 A, al llegar a la "puerta de golpe" que servia de entrada a una finca, el
camino dibujaba una curva caprichosa, continuaba el ascenso pasando muy cerca
de las instalaciones actuales de la empresa, luego por el sector del Panoramico,
surcaba el Galeras y seguia a Sandona. A pesar de sus precarias condiciones el
camino era muy recorrido por las personas que desde "el guaico” comercializaban
sus productos, siendo uno de los puntos fundamentales de concentracién la Plaza

de Santiago; el otro sitio era el legendario Parque centenario, hoy Plaza de Narifio.

Las actuales generaciones, por lo menos aquellos cuya edad frise los 40 afios o
mas, recordaran que Las Acacias era un sitio casi rural, inaudito pensar instalar un
edificio publico en esas lejanias. El desarrollo vigoroso de la ciudad lo convierten hoy
en un sitio inmejorable. Es menester recordar también que una de las fincas
colindantes a la de los Navarrete, era el predio de la familia Astorquiza (1), que se
extendia colina abajo hasta las inmediaciones del mercado de Bombona;
posteriormente una parte de esos terrenos fue donado por la seforita Raquel
Astorquiza para la construccion de una casa de ejercicios, ello porque la ciudad de
Pasto ha mantenido ese caracter de ciudad teoldgica y con un profundo respeto y
conviccién por los asuntos espirituales. Los predios referidos carecian de los
servicios de acueducto y alcantarillado, para proveerse de agua se debia acudir a los

arroyos cercanos o0 a los aljibes; la luz eléctrica brillaba por su ausencia y alrededor
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de una hornilla la familia dialogaba y se integraba mas en un ambiente sencillo y
natural que paulatinamente iria cambiando el crecimiento de la ciudad. La presencia
de edificaciones en un lugar, casi que por ley inercial, arrastran consigo mas vecinos
y asi el aspecto urbanistico se va ampliando hasta llegar a copar todos los espacios

y de paso valorizar las propiedades.

2.1.3 Servicios que presta Telenarifio.

Entre algunos de los servicios que presta TELENARINO estan:

2.1.3.1 Transferencia de llamadas sobre ocupado

Permite dirigir las llamadas entrantes, a otro teléfono predeterminado por el

usuario, si el suyo se encuentra ocupado.
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2.1.3.2 Conexion sin marcar temporizada

Permite la comunicacién automatica con otro nimero telefénico programado por el
usuario, cinco segundos después de descolgar. En ese intervalo de tiempo, el

usuario recibe tono de invitacion a marcar, y puede efectuar una llamada normal.

2.1.3.3 Conexioén sin marcar inmediata

Permite la comunicacién automatica con otro teléfono preseleccionado en la
“central”, con sélo descolgar el suyo. No es posible marcar a otro numero

telefénico.

2.1.3.4 Multi-busqueda (PBX)

Este es un servicio suplementario para conmutadores o usuarios poseedores de

varias lineas telefénicas.
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Un grupo de busqueda, permite al abonado discar un nimero telefénico (piloto) y
comunicar la llamada con el primer teléfono desocupado del grupo de busqueda
(no piloto). Asegura que no se pierdan llamadas entrantes.

Cualquier teléfono dentro de este grupo, puede ser llamado directamente discando

su numero de directorio.

2.1.3.5 Marcacion abreviada

Permite al abonado marcar nimeros telefénicos de uso frecuente, utilizando un
coédigo mas dos cifras. Puede programar hasta veinte nimeros telefénicos con

marcacién abreviada, ya sean locales, nacionales o internacionales.

2.1.3.6 Bloqueo de llamadas o codigo secreto

Impide que otras personas hagan llamadas desde su teléfono sin su autorizacion.
Marcando un cédigo en su aparto, puede restringir cualquier tipo de llamadas, ya

sean locales o larga distancia.
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2.1.3.7 Reserva sobre ocupado

Permite reservar una llamada de tal manera que si el nimero marcado se
encuentra ocupado, usted marca un codigo tal que cuando el abonado llamado
esté libre, la central envia repique a ambos abonados. Unicamente para llamadas

locales.

2.1.3.8 Transferencia de llamada (inmediata)

Permite dirigir en forma inmediata, todas las llamadas entrantes, a otro teléfono

predeterminado por el usuario.

2.1.4 Marco Legal

En Colombia estamos frente a un derecho nuevo en lo relativo a los actos
Administrativos, cuya regulacion partié del Decreto Ley 2733 de 69, que mas tarde
fue retomado por la ley 58 de 1982, hasta llegar al decreto extraordinario 01 de
1984 contencioso del Codigo Contencioso administrativo, reformado por el

decreto 2304 de 1989.



2.1.5 Visién

El escenario que busca Telenarifio como empresa prestadora de servicios de
telecomunicaciones esta enmarcado dentro del contexto de nuestro Departamento
como protagonista y gestora del progreso. A través de nuestro Talento Humano y
de la mano con nuestra tecnologia, aseguramos la comunicacion inmediata con
calidad a cada uno de nuestros clientes, que son nuestro mayor patrimonio, a ellos
les brindamos un portafolio de servicios que satisface de manera eficiente cada
una de sus necesidades La familia Telenarifio estd conformada por personas
laboriosas, y comprometidas con su empresa dentro de un excelente clima
organizacional. Buscamos que cada uno de nuestros miembros logre el desarrollo
personal y familiar a través de nuestra organizacion, contribuyendo de esta
manera al progreso de la comunidad. A través de una acertada gestion
empresarial y la eficiencia en cada uno de nuestros procesos logramos altos
indices de productividad obteniendo niveles de rentabilidad que aseguran la

ejecucion en beneficio de la empresa y los usuarios.
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2.1.6 Misién

Nuestra mision esta encaminada a la prestaciéon de servicios de Telecomunicacién
y las demas actividades relacionadas con los bienes y servicios del sector y
complementarios, orientados esencialmente al bienestar de la poblacion,
contamos para ello con un valioso talento humano que se distingue por su
voluntad e idoneidad para ejercer cada una de las funciones y actividades que
lleva a cabo con calidad y eficiencia. Poseemos tecnologia y recursos adecuados
para asegurar la prestacion de los servicios. Procedemos con honestidad en la
busqueda permanente de brindar un portafolio de servicios que satisfaga las
necesidades de nuestros clientes. Adelantamos acciones que nos permitan
trabajar en forma integrada con otras empresas del sector en busca del desarrollo
humano y tecnoldgico, nos proyectamos al Departamento de Narifio a fin de

lograr, el fortalecimiento y proyeccién del sector de las Telecomunicaciones.

2.1.7 Politicas

Entendiendo las politicas como las directrices y guias globales que jalonan las
ideas fundamentales para facilitar el desarrollo de las estrategias y el cumplimiento

de los objetivos del plan por el cual esta en funcionamiento esta empresa.
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2.1.7.1 General

La politica general de la Empresa debe estar encaminada a satisfacer
permanentemente las necesidades y expectativas de los clientes internos y
externos

Todos los registros administrativos técnicos, financieros y contables de las
Empresa, deben basarse en la realidad, ser objetivos, oportunos, confiables y

exactos.

2.1.7.2 Especificas

Todas las areas de trabajo deben participar en la discusion y formulacion de
pautas y normas para la buena direccién y administracién de la Empresa, las
cuales estan consignadas en los manuales de funciones, procesos vy

procedimientos.

Optimizar el uso de los recursos Financieros, Técnicos, administrativos y el capital
humano, de tal manera que se obtenga el méximo beneficio para sus integrantes

con los mismos costos.
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Establecer normas y estandares orientados a promover un alto rendimiento en los
puestos de trabajo basico, con el apoyo de los componentes de la organizacion
mas eficaces, para conocer el desempefio de los trabajadores y el uso de los

insumos y materiales utilizados.

Adoptar sistemas de control y evaluacion de resultados, con el fin de determinar la
productividad administrativa y técnicas en las diferentes dependencias de la

Empresa.

Orientar los recursos financieros y esfuerzos administrativos al desarrollo

organizacional y humano de la Empresa.

2.1.8 Objetivo General

Continuar con la ampliacion de la cobertura de lineas telefonicas para el area
urbana de municipios de Pasto y Chachagtii y los diferentes corregimientos que
corresponden la cobertura de este Municipio. , Con el fin de contribuir
positivamente con los distintos sectores ciudadanos, lograr su crecimiento y
desarrollo econémico y social sosteniendo, que permitan mejorar la calidad de

vida de la poblacion del Municipio de Pasto y sus areas de influencia.

20



Adecuar el funcionamiento de la administracibon de la Empresa a los
requerimientos de wuna organizacion moderna al ajuste de las normas
institucionales y los objetivos del plan de desarrollo expresados los diferentes

proyectos.

Identificar los controles existentes, para mirar si su aplicacion esta acorde a los

riesgos presentados en este modulo.

2.1.9 Objetivos Especificos

De acuerdo con las nuevas tendencias tecnoldgicas y normativas, se pretende
ampliar, modernizar y diversificar el servicio de las telecomunicaciones para

contribuir con los planes de desarrollo regional y nacional.

Proporcionar los medios de comunicacién de manera eficiente, efectiva y oportuna
para lograr la integracion fisica, econémica, social y cultural de los demandantes

del servicio de las comunicaciones.

Ofrecer a los ciudadanos en general, nuevas alternativas del servicio de
telecomunicaciones, mejorar el servicio telefénico existente, para brindar mejor

comodidad, seguridad y confiabilidad.
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Mejorar la imagen corporativa de la empresa, formulando e implementando

planes, programas y proyectos sobre desarrollo organizacional y humano.

2.2 AMBIENTE GENERAL DE LA EMPRESA

Los terrenos en los cuales se ubica la empresa, hoy conocidos como "Las Acacias”,
fueron en el pasado, 50 afios atras, una extensa finca ganadera de propiedad de la
familia Navarrete, alli se mantenian abundantes pastos, alfalfa, verduras, hortalizas y
demas vegetales propios para la cria de ejemplares bovinos que prodigaban la leche
espumosa Yy nutritiva, la misma que se llevaba para su distribucién a la ciudadania a

la casa de propiedad de la misma familia, ubicada en el centro de la ciudad.

La empresa de telecomunicaciones TELENARINO, se encuentra ubicada en el

barrio las acacias de la ciudad de San Juan de Pasto, en la calle 8 No 322 - 31.

2.2.1 Organigrama general de la empresa

Su estructura administrativa esta compuesta de la siguiente manera:
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2.3 OFICINA DE SISTEMAS E INFORMATICA

2.3.1 Visién

El &rea de sistemas debe ser una dependencia modelo de productividad y calidad
de trabajo dentro de telenarifio E.S.P. que motive a las deméas dependencias a

alcanzar un nivel de eficiencia que trascienda los limites de la empresa.

Su gestidon debe alcanzar no solo el reconocimiento dentro de la organizacion, sino
también dentro del dmbito de las teleasociadas, gracias a generar pautas de
administracién, organizacion y mantenimiento excelentes de los recursos

informéticos de la empresa.

2.3.2 Misién

La dependencia de sistemas es responsable de administrar y mantener

eficientemente los recursos informéticos de la organizacion.

Su operacion debe alinear los recursos informaticos disponibles con la estrategia

de negocios de la empresa y orientar en la adquisicion de nueva tecnologia,

24



considerando siempre las necesidades del negocio, mejorando asi los procesos

de manejo de informacion en cada dependencia de la organizacion.

2.3.3 Organigrama oficina de sistemas e informatica

ORGANIGRAMA OFICINA DE SISTEMAS

JEFE OFICINA DE SISTEMAS

COORDINACION OPERATIVA

DBA/FINANZAS PLUS, ADMINISTRADOR HELP ADMINISTRADOR
SRF,.SRH DE RED DESK DE INTRNET

’ DESARROLO ' ’ SOPORTE ' SOPORTE

DBA/ SAT SECRETARIA

Figura 2. Organigrama oficina de sistemas
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2.4 RECURSOS DE COMPUTO

2.4.1 Hardware:

El hardware de la empresa se encuentra dividido en dos partes, la primera son los
servidores y equipos instalados en el centro de computo el cual depende de la

seccion de sistemas, y la segunda son los computadores, impresoras y terminales

asignados a cada seccion o departamento de la empresa.

Los equipos que forman parte de los servidores principales de la empresa son:

SISTEMA DIRECCION " "
EQUIPO OPERATIVO P APLICACION UBICACION
IBM B Sistema de | Sistemas
£40 AlX 101.164.0.5 | Administracion Telenarifo
telefénica SAT Acacias
. Sistemas
IBM - Sistema de Recursos o
F50 AlIX 101.164.0.1 Humanos (SRH) Telenarlno
Acacias
Servidor Sistema Administrativo | Sistemas
ALR SCO Unis 101.164.0.2 de Recursos Fisicos |Telenarifio
(SARF) Acacias
IBM 43P Sistemas
Model AlX 120.120.0.1 Administracién SP Telenarifio
150 Acacias
IBM SP Servidor Finanzas Sistemas
RS/6000 |AIX 101.164.0.15 Telenarifo
Plus .
Nodo 3 Acacias
) Servidor de | Sistemas
Compaq | Windows 2000 101.164.0.16 |aplicaciones Finanzas | Telenarifio
Deskpro |Server .
Plus y SRH Acacias

Figura 3. Servidores de Telenarifio




El servidor mas relevante que conforma la parte central de los sistemas de la
empresa, es el Sistema de Administracion Telefdnica, que es la parte central de la
empresa. Maneja, toda la informacion referente a las lineas telefénicas, como
lineas y servicios suplementarios y todos los

facturacion, solicitudes de

movimientos realizados por los suscriptores.

Otros servidores, sirven para la parte administrativa de la empresa, como son el
Sistema de Recursos Humanos (SRH); el servidor Finanzas Plus, que como su
nombre indica, maneja todo lo referente al aspecto financiero de la empresa y el

Sistema Administrativo de recursos fisicos (SARF), que es manejado por Almacén.

Los equipos que forman parte del servicio de Internet e Intranet de Telenarifio, se

tienen:
SISTEMA DIRECCION .
EQUIPO OPERATIVO P APLICACION UBICACION
ALPHA Autenticacion  de Sistemas
SERVER | Digital Unis 200.21.87.26 . Telenarifio
usuarios, DNS .
800 Acacias
) L. Sistemas
ALR Linux Correo electrénico o
server Slackware 200.21.87.27 (POP, SMTP), FTP Te'er?a””o
Acacias
DTK Linux Mandrake |200.21.87.35 |, o isteenrgﬁflo
Computer |version 7.1 101.164.0.254 Y Acacias

Figura 4. Servidores de Internet
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2.4.1.1 Sistemas de rango medio

En este rango, se consideran los siguientes servidores:

SISTEMA DIRECCION .
EQUIPO OPERATIVO P APLICACION | UBICACION
Red Externa
Computador Telenarifio
industrial Windows NT |101.164.0.228 | Servidor IRIS
Compaq Fatima
Computador Planta Interna
industrial Windows NT [101.164.0.157 | Calimetro Telenarifio
Compag Fatima
Computador
industrial Windows NT [101.164.0.157 | MC500 Facturacion
Compaq
Hacer . Servidor Cargos Planta I_n~terna
SCO Unix 101.164.0.248 Telenariio
power 8000 de Acceso Fatima

Figura 5. Servidores de rango medio

El Servidor IRIS, es un sistema que permite hacer reporte automatico de dafos a
los usuarios del servicio telefénico, los cuales quedan registrados directamente en

el SAT.

El Calimetro, es un servidor, que mide constantemente la eficacia en las llamadas,
hechas por Telenarifio. Mide y registra los niveles de ruido de las lineas, el tiempo

gue se demora la conexion, el tiempo que se demora la contestacion y todas las
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variables necesarias para poder medir la eficacia en las comunicaciones

telefonicas de la empresa.

El sistema MC500, saca una base de datos acerca de la cartera que falta cobrar
de Telenarifio, y con base en esta informacion llama a las lineas que aparecen con
mora, recordandoles sobre el monto de la factura y la fecha de vencimiento de la

misma.

El Servidor de Cargos de acceso, toma los datos de las centrales telefonicas v,

mediante procesos, saca los listados de llamadas de larga distancia que realizan

todos los usuarios del servicio telefonico.

2.4.1.2 Estaciones de trabajo

El siguiente es un cuadro resumido, de los computadores (estaciones de trabajo)

existentes en la empresa.

MARCA CANTIDAD |PROCESADOR| RAM
ACER 17 Pentium I 128 MB
ALR OPTIMA 24 Pentium 16 MB
ALR EVOLUTION 4000 4 Pentium I 32 MB
CLON 1 Pentium 16 MB
COMPAQ PRESARIO 4 AMDKG6 128 MB
COMPAQ DESKPRO 35 Pentium 1l 64 MB
DELL 24 Pentium I 64 MB

Figura 6. Estaciones de trabajo
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2.4.2 Plataforma de Software

El software esta distribuido de la siguiente manera:

2.4.2.1 Sistemas operacionales

Los sistemas operacionales, se relacionan aquellos de las estaciones de trabajo,

puesto que los sistemas operativos de los servidores fueron relacionados

anteriormente.
SISTEMA OPERATIVO CANTIDAD VERSION
Windows 95 18 B
Windows 98 68 Segunda edicién
Windows NT 20 4.0
Windows 2000 2 Professional
Windows 2000 1 Server

Figura 7. Sistemas operativos



2.4.2.2 Aplicaciones principales

SISTEMA DE ADMINISTRACION TELEFONICA (SAT)

Es la principal aplicacion de la empresa. Administra todo lo relacionado con la
informacion sobre los suscriptores del servicio telefonico. Este sistema maneja las
partes operativa, administrativa y financiera del servicio de telefonia, que es la
actividad central, en la cual se centran las operaciones de la empresa. Se maneja
informacion de asignacion de lineas, dafios, informacién sobre suscripciones a
servicios suplementarios, facturacion y todo lo relacionado al manejo de este

servicio.

En cuanto al nivel de acceso, cada usuario tiene accesos a diferentes tipos de

menus, dependiendo de las funciones que desempefie en el area donde trabaja.

El SAT, version 2.11.8, funciona en un equipo F40 RISC 6000 de IBM, con
sistema operativo AlX version 4.3. La plataforma de la base de datos es Unify y el

programa del aplicativo es ACCELL.



SISTEMA DE RECURSOS HUMANOS (SRH)

Este sistema, como su nombre lo indica esta relacionado con todo lo que tiene que

ver con el personal de nébmina que forma parte de la empresa.

Este sistema funciona bajo Oracle versién 2.2.1. El sistema operativo del equipo
en el que se encuentran las bases de datos es AIX version 4 y el servidor es un
IBM RS/6000 F50. EIl servidor de aplicaciones es un computador Compaq
Deskpro Pentium Ill de 600 MHz, con 64 MB de memoria RAM, con sistema

operativo Windows 2000 Server.

FINANZAS PLUS

Esta aplicacion, se encarga de administrar todo lo concerniente a las finanzas de
la empresa. Los usuarios de esta aplicacion corresponden principalmente al

personal administrativo de la misma.

La base de datos de este aplicativo se encuentra bajo Oracle version 4.3.2.1 y el
sistema operativo es el AlX. La aplicacion utiliza el nodo 1 de un sistema SP RISC
6000 de IBM, y como controlador utiliza un servidor IBM 43P modelo 150. Como

servidor de aplicaciones, se utiliza el mismo computador utilizado para el SRH.
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SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RECURSOS FiSICOS (SARF)

Esta aplicacion maneja lo relacionado con almacén y suministros. Es una base de
datos donde se maneja todo lo concerniente a los activos fijos y devolutivos de

Telenarifio y lo relacionado con suministros.

Este aplicativo se encuentra instalado en un servidor DTK con sistema operativo

SCO Unix. La base de datos funciona con plataforma Unify y la aplicacion estéa en

ACCELL. La version del aplicativo SARF es la 1.2.1.

SISTEMA DE TELEFONIA PUBLICA (STP)

Maneja lo relacionado al sistema de telefonia publica que posee Telenarifio. Es
una aplicacion pequefa, que se encuentra en el mismo servidor que el SARF.

Unicamente es manejada por un usuario, que es el jefe de telefonia publica.

2.4.2 Plataforma de Comunicaciones

En este aspecto, se puede considerar sobre la plataforma de comunicaciones, que

la red interna de Telenarifio utiliza una Unica red LAN para su funcionamiento. Las



direcciones diferentes que se utilizan en la empresa, corresponden al servicio de
Internet, al cual se tiene acceso desde la red interna con la utilizacion de un
servidor que hace las veces de Firewall y proxy por software y que ademas de

proveerla de este servicio, le da seguridad a la misma.

2.4.2.1 Topologiadelared

La red de Telenarifio E.S.P, tiene una topologia de estrella. La parte central de la
red, se encuentra en la central Acacias, donde se encuentran los servidores de las
aplicaciones principales y la administracion de la misma. Los puntos de red, son
suministrados por Hubs y Switches 3com, ubicados en diferentes racks en la
empresa. La principal comunicacion entre centrales se hace entre la central
Fatima y la central Acacias por medio de fibra Optica. Respecto a la central
Versalles posee una terminal conectada por un par aislado a la central Acacias
utilizando un shop modem; en Uprotel utiliza la misma configuracion que la central
Versalles, asi mismo en la central Santa Barbara, con la diferencia, que la terminal

esta conectada a la central Fatima.

La red tiene el servicio de Internet, mediante el uso de un servidor DTK, que
cumple las funciones de Proxy y de Firewall. Este servidor se comunica a través
de un modem sincronico al proveedor del servicio de Internet de la empresa que

es Telecom.
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2.4.2.2 Canales o medios de transmision

En Telenarifio E.S.P, se emplean tres tipos de canales de transmision: la fibra
Optica, par aislado y en el cableado estructurado de la empresa se utiliza cable

UTP nivel 5, con conectores RJ45.

2.4.2.3 Protocolos

El protocolo mas utilizado en la red de Telenarifio es TCP/IP. Las direcciones son
de clase C, se encuentran en el rango 101.164.0.1 — 255 y son asignadas de
manera estatica. La asignacion no se hace de manera dinamica, puesto que
se tienen configuradas diferentes colas de impresidon remotas utilizando la
direccion IP de cada una de las estaciones de trabajo. Ademas, la direccion IP de
cada equipo, también es utilizada para la identificacién del usuario, como politica

de seguridad de la red.

Asi mismo, también se maneja la red de Microsoft, con el objeto de compartir

archivos e impresoras entre los diferentes equipos de las diferentes areas.



2.4.2.4 Configuraciones tipicas de red

Existe una red de Microsoft, utilizada principalmente para compartir archivos e
impresora en una misma oficina y algunos casos con otras oficinas.

Se tiene, que en algunas oficinas, cada computador no cuenta necesariamente
con una impresora, por lo que es necesario compartir una o varias impresoras
para permitir la impresion de archivos de los usuarios. También existen archivos
gue son utilizados por varios empleados de una misma oficina, por lo tanto se
comparten los archivos, los cuales se los deja en un solo computador, y en el resto

de computadores se crean accesos directos.

También en algunos computadores se tienen carpetas compartidas, que son

utilizadas como medio para transferencia de archivos.

2.4.2.5 Equipos de Comunicaciones

En este punto, los diferentes equipos utilizados para las comunicaciones de la
empresa, pueden ser organizados por conexiones, para un mejor entendimiento

de la organizacion completa de la red.
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Se tiene el rack ubicado en el area de Sistemas de la empresa. Es donde existe el
mayor numero de equipos de comunicaciones. En este sitio, se encuentran, tanto
los equipos utilizados para la red interna, como los equipos utilizados para los

servicios de Intranet e Internet de la empresa.

Un transceiver de fibra Optica/ethernet que comunica a la central acacias con la

central Bolivar conectado al rack ubicado en el area de Sistemas.

En el Kiosco de la central Acacias se encuentra otro rack, ubicado, en el Archivo
de suscriptores. En este rack, se encuentra un Hub, el cual proporciona la
conexion para 24 computadores y un servidor de terminales IBM 7318520,

también conectados al rack ubicado en el area de Sistemas.

Otro rack de datos se encuentra en el Almacén, ubicado en la central acacias. Se
comunica a través de fibra éptica al rack central, ubicado en la oficina de Sistemas

de Telenarifo.
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3. MARCO TEORICO

Para dar una concepcién y vision tedrica al objeto de investigacion se definiran

una serie de enunciados que contribuiran a su entendimiento y comprension.

3.1 DEFINICION DE HELP DESK

Se conoce como “Help Desk” o “mesa de ayuda”, al servicio y la persona o
personas encargadas de atender inicialmente las solicitudes de soporte que hacen
los usuarios hacia el departamento de sistemas. Segun la cantidad de usuarios y
la variedad de problemas, éste equipo de respuesta puede estar conformado por

una o varias personas, todo depende en realidad del tamafio de la empresa.

R

RESPUESLE = |\|c33 de Ayuda — S olucien
Crear registro
_ del problema
Pralbalerm as Monitoreo — Asignacion
Preguntas Escalamiento

Figura 9. Esquema general de mesa de ayuda



El equipo de Help Desk debe tomar parte activa en el registro, la solucion y el
seguimiento de los problemas, ademas de informar a los usuarios aspectos
relacionados con el soporte y el servicio. El Help Desk debe determinar la
prioridad correspondiente a cada caso y el enrutamiento inicial para la solucién del

problema.

El objetivo principal del Help Desk es gestionar de manera inmediata los
problemas reportados por el usuario, para lo cual debe contar con sus propios
conocimientos y con todos los recursos humanos y técnicos disponibles para este
fin. Estas soluciones deben fundamentarse sobre unos procedimientos claramente
definidos de atencién al usuario, los cuales se obtienen de la experiencia de los
integrantes del equipo de sistemas, de otros especialistas e incluso de los

usuarios mismos.

La mision principal de un sistema Help Desk, es proporcionar un punto de contacto
gue preste soporte al usuario final, dentro de la empresa. Tiene, como minimo, un
primer nivel de responsabilidad para la determinacion de problemas y la solucidon

del mismo.
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3.1.1 Utilidades dentro de la organizacion

La gestion del Help Desk, genera durante su practica y ejecucién continua, un

numero considerable de beneficios, los cuales se resumen a continuacion:

Punto Unico de contacto. Cuando los usuarios llaman al departamento de
sistemas en busqueda de soluciones, no siempre marcan la misma
extension ni hablan con el mismo profesional; de tal forma que, un usuario
que presenta problemas técnicos, bajo un esquema sin un Help Desk, tiene
que marcar varias veces distintas extensiones telefonicas para lograr
comunicarse con un profesional de sistemas que esté dispuesto y tenga el
tiempo para ayudarlo, originando como consecuencia una pérdida de
tiempo considerable. Al tener un punto Unico de contacto el usuario obtiene
asistencia inmediata por parte de personas con los conocimientos

apropiados y la disposicion para atenderlo.

Registro y seguimiento de problemas. Cuando se reciben llamadas por
problemas técnicos por parte de los usuarios, generalmente no se cuenta
con los mecanismos Yy herramientas tecnolégicas apropiadas para
registrarlos constantemente, por lo que el registro y su seguimiento se
hacen, con el tiempo, una tarea muy dificil de controlar. Con la gestion del
Help Desk, se crean estos mecanismos de forma automatizada que nos

permita llevar un control preciso de todas las llamadas que se reciben, con
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la finalidad de generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que

permitan conocer la razén de las llamadas y las soluciones propuestas.

Inventario de Hardware y Software. Una de las funciones del Help Desk
es mantener un registro y control del inventario de hardware y software que
la empresa posee. Esto se hace con el proposito de conocer cual es la
capacidad instalada de inventario tecnoldgico, donde esta siendo utilizado y
por quién. Es muy comun encontrarse que la empresa diariamente esta
incorporando nueva tecnologia o actualizaciones de las configuraciones ya
existentes dentro de sus dependencias, por lo que mantener esta
informacién sin una apropiada disciplina y una responsabilidad de registro,
trae consigo un constante recuento de todos estos activos y por ende, un

desconocimiento total del inventario.

Responsabilidades y funciones definidas. El apoyo a usuarios finales,
durante mucho tiempo ha sido visto en muchas empresas y por muchas
personas, como una funciéon poco admirable y de bajo perfil, de alli que los
profesionales del area de sistemas se sientan poco atraidos a ejercer estas
funciones como parte de sus responsabilidades diarias. Uno de los
principios fundamentales de la gestion del Help Desk, es que deben
constituirse equipos de trabajo con la responsabilidad de atender los

problemas técnicos de los usuarios. Su funcion, dependiendo de la
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3.2

estructura organizacional que se disefie dentro del Help Desk, sera buscar

las soluciones oportunas a los problemas presentados.

Productividad. Este beneficio es, en la mayoria de los casos, uno de los
mas dificiles de demostrar a toda la empresa en la funcion del Help Desk,
aunque practicamente es el mas importante. Generalmente, cuando al
usuario se le presenta un problema en la utilizacion de la tecnologia, esto
hace que su trabajo se detenga temporalmente hasta que el problema sea
solucionado. Dependiendo de la magnitud del problema, esta temporalidad
puede, a veces, convertirse en horas y dias de interrupcion de su trabajo, lo
gue hace que los resultados que se esperan por la funciéon de dicho
usuario, se retrasen. Lo anterior conlleva que los costos involucrados en la
operacion de la organizacion se vean incrementados por estos tiempos

caidos.

BASE DE DATOS

De forma sencilla se puede indicar que una base de datos no es mas que un

conjunto de informacién relacionada que se encuentra agrupada o estructurada.
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El archivo por si mismo, no constituye una base de datos, sino mas bien la forma
en que esta organizada la informacién es la que da origen a la base de datos. Las
bases de datos manuales, pueden ser dificiles de gestionar y modificar. Por
ejemplo, en una guia de teléfonos no es posible encontrar el nimero de un

individuo si no sabemos su apellido, aunque conozcamos su domicilio.

Desde el punto de vista informético, una base de datos es un sistema formado por
un conjunto de datos almacenados en discos que permiten el acceso directo a

ellos y un conjunto de programas que manipulan ese conjunto de datos.

Desde el punto de vista mas formal, se puede definir una base de datos como un
conjunto de datos estructurados, fiables y homogéneos, organizados
independientemente en maquina, accesibles a tiempo real, compartibles por
usuarios concurrentes que tienen necesidades de informacion diferente y no

predecibles en el tiempo.

3.2.1 Base de datos relacionales

En una computadora existen diferentes formas de almacenar informacion. Esto da
lugar a distintos modelos de organizacién de la base de datos: jerarquico, red,

relacional y orientada a objeto.
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Los sistemas relacionales son importantes porque ofrecen muchos tipos de
procesos de datos, como: simplicidad y generalidad, facilidad de uso para el
usuario final, periodos cortos de aprendizaje y las consultas de informacion se

especifican de forma sencilla.

Las tablas son un medio de representar la informacidon de una forma mas

compacta y es posible acceder a la informacién contenida en dos o mas tablas.

3.2.2 Objetos de la base de datos

Tablas: unidad donde se crea el conjunto de datos de la base de datos. Estos

datos estaran ordenados en columnas verticales.

Formulario: elemento en forma de ficha que permite la gestién de los datos de

una forma mas comoda y visiblemente més atractiva.

Informe: permite preparar los registros de la base de datos de forma

personalizada para imprimirlos.

Mdédulo: programa o conjunto de instrucciones en un lenguaje de programacion.



3.2.3 Conceptos basicos de una base de datos

Campo: unidad basica de una base de datos. Un campo puede ser, por ejemplo,
el nombre de una persona. Los nombres de los campos, no pueden empezar con
espacios en blanco y caracteres especiales. No pueden llevar puntos, ni signos de
exclamacion o corchetes. Si pueden tener espacios en blanco en el medio. La
descripcién de un campo, permite aclarar informacion referida a los nombres del
campo. El tipo de campo, permite especificar el tipo de informacion que

cargaremos en dicho campo.

Registro: es el conjunto de informacion referida a una misma persona u objeto.

Un registro vendria a ser algo asi como una ficha.

Campo clave: campo que permite identificar y localizar un registro de manera agil

y organizada.

3.3 FLUJO DE DATOS

El flujo de datos es, por lo general, el primer componente a ser definido. Las
entradas y salidas del sistema son determinadas a partir de entrevistas,

observacion de usuarios y analisis de documentos y otros sistemas existentes.
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3.3.1 Diagramas de flujo de datos

El diagrama flujo de datos es una técnica que representa el flujo de la informacién
y las transformaciones que se aplican a los datos al moverse desde la entrada
hasta la salida. El diagrama de flujo de datos es también conocido como grafo de

flujo de datos.

3.4  Sistema operativo AIX

El sistema operativo AlX es la versién de UNIX que IBM desarrolla y, como tal, es
un sistema multiusuario y multitarea, lo cual quiere decir que los recursos del
sistema (procesador, disco, memoria, etc.) pueden ser compartidos
simultdneamente por varios usuarios, cada uno de los cuales puede tener en
ejecucion mas de un proceso en un momento dado. Los usuarios pueden acceder
al sistema desde la consola del mismo o bien desde terminales locales o remotas

(acceso via red).



El sistema ejecuta varias
tareas de forma concurrente

Terminmles

Warlos usnanos ngan el sistema
simultanearmente

Figura 10. Esquema multiusuario y multitarea

Cuando un usuario inicia una sesién de trabajo, AlX le obliga a identificarse con su
codigo de cuenta y contrasefia, de esta forma el sistema es capaz de identificar
quién es el autor de cualquier operacion (Ej. Creacién de archivo, ejecucion de
programa, etc.) y puede también restringir las posibles acciones del usuario. La

seguridad es por lo tanto uno mas de los aspectos que AlX tiene en consideracion.
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4, DESARROLLO

4.1 TRABAJO REALIZADOS DURANTE LA PASANTIA

El trabajo que se efectla diariamente en una empresa como Telenarifio involucra
varios procesos realizados dia tras dia para prestar un mejor servicio a sus
usuarios; en el caso particular del area de sistemas, las actividades diarias se
basan en solventar los problemas de usuarios internos y externos a la empresa y
garantizar el correcto funcionamiento de equipos y software aplicaciones. Es asi

como diariamente se atienden las solicitudes de los usuarios.

Las labores realizadas en el proyecto “Soporte Técnico en el Area de Sistemas de
la Empresa de Telecomunicaciones de Narifio TELENARINO” en la modalidad de

pasantia se describen a continuacion:

Documentacién, el area de sistemas cuenta con un gran nimero de manuales y
documentacion que relacionan y describen el funcionamiento de los equipos y

software existentes, es asi como para el desarrollo del proyecto involucra la
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documentacion como el primer paso a seguir y tal vez el mas importante en el

desarrollo del mismo.

Funciones desempefiadas como Help desk:

» Recepcion y registro de problemas: Todo problema de servicio reportado por el
usuario mediante llamadas telefonicas, correo electronico u otro medio debe
ser registrado. Para registrar un problema se toman los datos pertinentes del

usuario y del problema.

» Anadlisis y enrutamiento de problemas: El problema se evalla, con lo cual se
clasifica el problema dentro de los incidentes posibles que se pueden dar en la
empresa, si es posible solucionar el problema se procede a hacerlo, en caso
contrario asignar recursos para la solucion del problema reportado y se asigna

la prioridad para darle solucion.

» Escalamiento de problemas: Como Help Desk, en coordinacion con el recurso
que esta atendiendo el problema, se decide cuando un problema debe ser
reasignado o reforzado dentro del mismo nivel de atencién o transferido a un

nivel superior de soporte técnico

» Seguimiento de problemas: Se debe mantener un registro regular de la
evoluciéon de cada caso, puesto que el Help Desk es el encargado de cerrar el

problema e informar al usuario.



» Comunicacion a los usuarios: Los usuarios deben recibir informacién sobre el
estado actual del proceso a través del Help Desk. La informacion a
proporcionar incluye los recursos asignados, el tiempo estimado de respuesta,

el tiempo estimado para la solucion, retardos, etc.

» Informar sobre suspension o variacion de los servicios: Cuando se presenten
situaciones particulares en la prestacion de un servicio, como la suspension
temporal del acceso a una base de datos o la reduccion de las capacidades de

un servidor, etc.

Se creo en la empresa un nuevo punto de atencion al cliente en la central Fatima,
para lo cual fue necesario configurar los puntos de toma de red para integrar
varios equipos a la red de telenarifio y conectarlos a un concentrador dispuesto
para este fin. Ademas, se adecuo los computadores para integrarse a la red y se
instalo los aplicativos necesarios para el desempefio de los usuarios que laboran

en ese lugar.

Instalacion del software R.P.M. (Remote Print Manager) el cual es un software
servidor de impresoras para Windows Microsoft. R.P.M. se instala en los equipos
clientes con el fin de imprimir desde los servidores de los aplicativos Sistema de
administracion telefonica — SAT y Sistema de Administracion de Recursos Fisicos
(SARF). R.P.M. es un software que debe instalarse cada 30 dias en cada equipo
donde se utiliza debido a que el aplicativo no se encuentra licenciado en la

empresa y por tanto expira en este tiempo.
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Instalacion de Power Term software utilizado para ejecutar sesiones de telnet y ftp
a los servidores de los servidores de los aplicativos Sistema de administracion
telefonica — SAT y Sistema de Administracion de Recursos Fisicos (SARF). A
través de esta aplicacion, mediante telnet se ejecuta las aplicaciones del SAT y
SARF remotamente en cada equipo usuario. De igual forma que R.P.M. la

aplicacion Power Term debe ser instalado cada vez que expira.

Solucionar problemas de acceso a la red interna de la empresa tanto fisicos como
de software. Los problemas de indole fisica presentan en tarjetas de red las cuales
cuando fallan se reemplazan, muchas veces los problemas son en la interfaz de
conexidn, en estos casos se debe construir una nueva interfaz utilizando cable
UTP nivel 5 siguiendo la norma estandar EIA/TIA y otro tipo de problemas se
presenta en los puertos del concentrador, donde Unicamente se cambia la
conexion a otro puerto; debido a que no es posible realizar mantenimiento al
concentrador por que al hacerlo afectaria considerablemente a la red, para estos
tipos de recursos se hacen mantenimientos programados. Los problemas
presentados de software consisten en instalar controladores de tarjeta de red,

configuracion de protocolos, puertas de enlace y configuracién DNS.

Configuracién de computadores para acceder a internet y correo electronico. Para
acceso a internet la empresa utiliza Internet Explorer 5.0, el cual se configura para
conectarse a través de la red interna mediante servidor proxy. La aplicacion para
manejo de correo electrénico de los usuarios de Telenarifio es Microsoft outlook

2000, se configura también para acceso por medio de servidor proxy, ademas, se
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configura los servidores de correo entrante y saliente por medio del protocolo

POP3.

Solucionar problemas relacionados con servidores de terminales y de blogueo de
terminales Wayse 60 y Wayse 150. En la empresa existen varias terminales
conectadas al servidor del aplicativo del SAT utilizadas dentro de la empresa,
frecuentemente el servidor de terminales no deja registrarse como usuario y es
necesario reiniciar dicho servidor. Ademas, las terminales en ocasiones se
blogquean y es necesario cancelar los procesos que impiden el funcionamiento de

la terminal y si es necesario activar dicha terminal.

Creacion de archivos planos generados en el aplicativo del SAT y su transferencia
a los usuarios mediante FTP. En algunas dependencias de la empresa es
necesario cada mes generar desde el SAT reportes del estado de los usuarios de
servicios de Telenarifio, los cuales se exportan mediante FTP hacia los

funcionarios encargados de procesar esta informacion.

Administracion de colas de impresion: crear colas de impresion en los servidores
tipo cliente-servidor para impresion remota, controlar las caracteristicas de la
impresora, revision del estado de impresoras locales o remotas. La administracion

de impresiones se gestiona en los sistemas operativos AlX y Unix SCO.
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En el servidor de aplicaciones de Finanzas plus, SRH muchas veces se agota el
namero de sesiones disponibles y es necesario cancelar sesiones que no se

encuentren en uso para dar paso a otras.

Configuracion de equipos con el fin de ejecutar los aplicativos basados en oracle
como finanzas plus y sistema de recursos humanos en las dependencias donde
hacen uso de estos aplicativos. En equipos clientes se instala el software
developer 2000, ademas, se configura el registro del sistema operativo con el

objetivo de ejecutar la aplicacion a través de un servidor de aplicaciones.

Como consecuencia de la proliferacion de virus informéticos a través de internet y
del correo electrénico se realizan campafas de vacunacién de computadores y de

prevencién con la finalidad de salvaguardar la informacion dentro de la empresa.

Asignacion de direcciones IP a los equipos que entran a formar parte de la red
interna de la empresa, esta asignacion se realiza de acuerdo a unos rangos

establecidos para cada dependencia de la empresa.

Elaborar documentos de ayuda en forma de manuales de los problemas que con
mayor frecuencia se reportan como por ejemplo instalacion y configuracion de
R.P.M. (Remote Printer Manager), instalacion de Power Terminal, etc. Estos
documentos de ayuda se realizan con el objeto de que los usuarios solucionen
problemas sencillos por cuenta propia y por consecuencia disminuir el nimero de

solicitudes de soporte por estas causas.
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Monitoreo de procesos en el servidor donde esta montado el aplicativo del SAT,
este control se realiza debido a que el SAT es un aplicativo considerado de mision
critica por cuanto es la base de funcionamiento de la empresa. Cuando se detecta
gue el sistema esta muy lento se examinan los procesos que se estan ejecutando
y se determina cuales de ellos son los que estan consumiendo mayor nimero de
recursos y a que usuario pertenecen, y los procesos de prioridad baja se los

cancela en acuerdo con el usuario que los genero.

Realizar diagnostico de computadores e impresoras con el fin de realizar

mantenimiento a equipos y reemplazar computadores obsoletos.

Mantenimiento de computadores, los procedimientos seguidos generalmente son
salvar la informacion existen, instalar y configurar sistemas operativos Windows
NT Wordstation, Windows 2000 profesional 6 Windows 9x segun sea el caso,
para ser utilizados dentro de la Intranet de telenarifio en el ambiente de dominios
de NT Server, ademas, instalar los aplicativos necesarios de a cuerdo a la

dependencia que pertenezca dicho computador.

Asesoria técnica, se realiza a todos los funcionarios que laboran en Telenarifio,
generalmente involucran funcionamiento de computadores personales, manejo de

aplicativos utilizados en la empresa, internet, correo electronico.

Asesoria técnica en el area de internet, esta asesoria se presta a los clientes de

internet, como también a las personas interesadas en contratar el servicio de
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internet. Por lo general se presta asesoria sobre el costo del servicio,

configuracion de computadores personales para acceso a internet.

4.2  ANALISIS SISTEMA MESA DE AYUDA

El desarrollo del Andlisis del Sistema Mesa de ayuda se muestra de manera clara
con diagramas de flujo que representan los diferentes procesos y entidades que
intervienen en la actividad normal de gestion de mesa de ayuda, especificando de
forma detallada entradas, salidas y cada una de las interacciones existentes entre

los elementos del Sistema.

El Help Desk es el punto de contacto entre el usuario y la dependencia de
sistemas. Esto implica llevar un control estricto de los procesos que intervienen en
la prestacion del servicio de mesa de ayuda. El analisis esta orientado al registro

de solicitudes de soporte y registro de hardware y software.

4.2.1 Proceso de Mesa de ayuda

El proceso de mesa de ayuda se realiza con la informacién acerca de los

problemas reportados a la dependencia de sistemas. Estos reportes se transfieren

desde los usuarios hacia el help desk.



Este proceso pretende suministrar la cantidad de informacion necesaria al help

desk, para que el proceso de gestion de problemas sea mejor y mas agil.

4.2.2 Recursos informaticos

El proceso de recursos informéticos consiste en ingresar los datos de los equipos
computacionales asociados a cada usuario. El proceso pretende relacionar los

equipos de computo, como también el software con que trabaja cada usuario,

Este proceso tiene como objetivo suministrar de informacion adicional al personal
de help desk, para que pueda prestar un servicio mas preciso y adecuado a los

usuarios

4.2.3 Proceso de consulta

El personal de soporte como de Help desk muchas veces necesitan conocer
aspectos especificos acerca de los usuarios como de los medios informaticos que
poseen en su puesto de trabajo, con el fin de resolver los problemas trazados por

el usuario.
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El proceso de consulta consiste en recibir informacion del usuario a quien se esta
prestando el servicio de soporte en el area de sistemas, de acuerdo a esto el help
desk realiza una busqueda de la informacion que se requiera para efectuar el

soporte a dicho usuario.

4.2.4 Proceso Reportes y Estadisticas

Este proceso le permite al equipo de Help Desk llevar un control sobre los

soportes a problemas, descubrir fallas en el manejo de equipos y software, errores

en manejo de datos. Ademas se convierte en una herramienta que permite

detectar los problemas mas frecuentes, al tiempo que permite a la empresa

analizar el desempeiio de los encargados de sistemas.

4.2.5 Nivel de contexto

Sistema Mesa de ayuda

Usuario ’—> Usuario
Solicitud de / O \ Servico
soporte prestado
Help Desk Registro Sistema de Reportesy Help Desk
de soporte — i
P mesa de ayuda soluciones
Reporte Consultas y
estado de problemas reportes
Soporte Soporte




4.2.6 Nivel cero

4.2.6.1 Nivel cero Proceso de Mesa de ayuda

Al

Usuario

Usuario

Solicitud

de soporte

Soporte

Reporte estado
del problema

Tiquete

Help desk

de soporte

R

t Datos
usuario—i

/

1 )

.

Proceso de
Mesa de ayuda

7 Usuario
Servico
prestado
| Reportes 'y
estadisticas—»  Help Desk

/

Informacion
informética Datos del
problema

A2

Componentes A3

Registro
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4.2.6.2 Nivel cero Proceso de Recursos informéaticos

Usuario

Datos

usuario

Al

Usuario

Datos
usuario

/

) )

Soporte

Informacion

hardware y——»»

software

Hoja de vida

Help desk

computadores

.

Proceso de Recursos
informaticos

Reportes y
estadisticas

/

Informacion
informética

v

A2

Componentes

Help Desk
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4.2.6.3 Nivel cero Proceso de consulta

Al Usuario

Datos
usuario

4 3
Soporte S E— ——»{ Help Desk
P b Resultado P
atos a consultar consulta
Proceso de
> consulta
D Resultado
atos a consultar consulta
Help desk || K / Soporte
\ T T I
Informacién registros
inforr‘né\tica de problemas
|
A2 | Componentes A3 Registro
4.2.6.4 Nivel cero Proceso de reportes y estadisticas
Al Usuario
Datos
usuario
4 A N
Proceso
Reportes
Help desk Solicitud——» reportes y Ly Help Desk
. . estaditicas
estadisticas
\ T T |
Informacién registros
informatica de problemas
|
A2 | Componentes A3 Registro




4.2.7 Nivel Uno

4.2.7.1 Nivel cero Proceso de Mesa de ayuda

[A1]

Usuario

| A2 | Componente

Usuario [—

escalamiento

Tiquete
completo

v

Solicitud

de soporte%

Asignaciony | ¢ |

Verificacion
de datos

Soporte

|A3] Registro

Solicitud
de soporte

—» Help desk

Registro de

solicitud

Tiquete de
problema
Tiquete de alisi
Help desk [&— 5= "= Andlisis del Help desk
problema problema
Solucion del reporte Monitoreo del
> de solucién HeIp desk
problema problema
A
Reporte de
solucion
i 1.7
N __ Reportesy
Help desk > Reporte estadisticas Help desk
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4.2.7.2 Nivel uno Proceso de Recursos informaéaticos

Usuario

Datos del

[AL]

Usuario

usuario

| A2 | Componentes

Verificacion
de datos

Help desk [«¢—

7Informacul)n»
de usuario

Help desk

2.3

Historial de

Levantamiento

A4

]

computadores de informacién
informatica
A 4
Registrode | Help desk
informacion

Help desk
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Asignacion de
soporte

Orden de
soporte

Soporte

2.5

Reporte

\
Reportes de
Hardware y

software

e |
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4.2.7.3 Nivel uno Proceso de consulta

| AL |  Usuario
Soporte Datos de
usuario I i &
Verificacion | 'nformacién | Help desk »| Seleccion de
de datos de usuario consulta
Datos de
usuario
Help desk [— ‘
Tipo de
consulta
Help desk
-
Soporte Resultado (T
de consulta Ejecucion de | |
—_— consulta
Resultado L
de consulta
Help desk
\ |
Informacion informacion
informatica de problemas

| |
| A2| Componentes |A3| Registro




4.2.7.4 Nivel uno Proceso de reportes y estadisticas

Seleccion del Reporte

Solicitud— reporte ~seleccionado "] Help desk

Help desk

estadistico

43 ) (a2 )

Help desk [«—Reporte—— Ejecucionde | ¢ | Help desk ¢ Reportey_ | Parametrizacion

consulta parametros del reporte
Informacion f T f
informatica B ‘
Informacion 5
problemas Informacion

‘ usuarios

| A2| Componentes |A3]| Registro [AL]  Usuario




4.2.8 Definicion de entidades, almacenes, procesos y flujo de datos

Entidades proceso mesa de ayuda

ENTIDADES DE ENTRADA

Nombre Descripcion
Se encarga de registrar los problemas que se
Help Desk 9a gistr P 9
reportan al area de sistemas
Usuario Suministra informacion sobre los problemas que
reportan como usuarios.
Informa sobre el estado de los reportes que
Soporte

encuentran en proceso de solucién de solucion

ENTIDADES DE SALIDA

Nombre Descripcion

Obtiene informacion de los estados de los soportes
Help Desk . o

gue estan en proceso, reportes y estadisticas.

Obtiene informacion de los usuarios a quien atiende
Soporte

solicitudes de soporte.

Entidades Proceso Recursos informaticos

ENTIDADES DE ENTRADA

Nombre Descripcién
Help Desk Se encarga de registrar las hojas dg vida de los
equipos de computo de cada usuario.
Realiza la recoleccion de informacion referente a los
Soporte

recursos informéaticos
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ENTIDADES DE SALIDA

Nombre Descripcion

Help Desk _Recibq i_nformacién (_Jlep_urad_a de los recursos
informaticos y usuarios implicados en el proceso
Obtiene informacion de los usuarios y de los

Soporte recursos informaticos con que cuenta el usuario en

Su puesto de trabajo.

Almacenes Proceso mesa de ayuda

ALMACENES DE ENTRADA

Nombre

Descripcion

Registro

Contiene las solicitudes de soporte y estados de las
mismas.

ALMACENES DE SALIDA

Nombre Descripcion
. Guarda informacion de los usuarios a los cuales se
Usuario : .
brinda el servicio de soporte.
Almacena informacion del hardware y software
Componente

existente en los puestos de trabajo de cada usuario

Almacenes Recursos informéaticos

ALMACENES DE ENTRADA

Nombre Descripcion
Se registra el software y hardware de los usuarios
Componentes qgue existen en la empresa, .como también la

configuracion de cada computador.
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ALMACENES DE SALIDA

Nombre Descripcion
Usuario Proporciona informacién referente a los usuarios a
los que registrara los elementos computacionales.

Definicién de procesos Mesa de ayuda

N° |Proceso Descripcion Entrada Salida
1.1 Nerificacion de ¢ Verifica que la informacion Solicitud de [Solicitud de
suministrada por el usuario sea
datos soporte soporte
correcta
Cuando los datos han sido correctos, i
. . : - - Informacion
Registro de Sse procede a ejecutar su insercion en  [Solicitud de o
1.2 hp . de solicitud
solicitud las diferentes tablas de la base de soporte )
q registrada
atos
s Se analiza el problema con el fin de Informacion .
Andlisis del . . . , . Tiquete de
1.3 determinar el tipo de solucién se dara a(de solicitud
problema - ) problema
la solicitud. registrada
Asignacion y Se asigna eI,probIema a la persona Tiquete de ([Tiquete de
1.4 . que realizara el soporte y se establece
escalamiento o problema  |problema
el grado de prioridad para el problema.
Solucién del La persona de soporte realiza la Tiquete de |Reporte de
1.5 atencion del problema reportado por el L
problema . problema  |solucion
usuario.
. La intercomunicacion entre la persona [Reporte de |Reporte de
Monitoreo del :
1.6 de soporte y el Help Desk con el fin de |estado del |estado del
problema )
informar estado de problema. problema  |problema
La informacién que se registra en el
17 Realizar momento de las solicitudes de soporte Reportes y
" [reporte se organiza en un informe, que se pone estadisticas

a disposicion del Help Desk
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Definicion de procesos recursos informaticos

N° |Proceso Descripcién Entrada Salida
e Se verifica que la informacion
Verificacion de L 9 : Datos de Datos de
2.1 suministrada por el usuario sea . .
datos usuario usuario
correcta
. o Se selecciona la persona de soporte
asignacion de o P : b Datos de Orden de
2.2 que realizara el levantamiento de .
soporte ) i usuario soporte
informacion.
. Busca recoger la informacion de los Historial de
Levantamiento ) " Orden de .
2.3 . .. [recursos informaticos de los que equipos de
de informacion | . . soporte
disponen los usuarios computo
. . L Historial de |Informacion
Registro de la |Se registra los historiales de cada : :
2.4 | 2 equipos de (de equipos
informacién computador en la base de datos. .
computo registrada
La informacién que se registra sobre
25 Realizar los recursos informaticos se organiza Reportes y
"~ reporte en un informe, que se pone a estadisticas

disposicion del Help Desk

Definicién de los flujos de datos Mesa de ayuda

Nombre

Composicién

Solicitud de soporte

fecha y hora de reporte

Nombre de usuario + Dependencia + problema +

Tiguete de problema

soporte

Nombre de usuario + Dependencia + problema +

fecha y hora de reporte + fecha y hora de asignacién
+ fecha y hora de solucién + tipo de problema +
estado problema + prioridad + nombre persona de

Reporte de estado del
problema

soporte + solucion

Nombre de usuario + Dependencia + problema +

fecha y hora de reporte + fecha y hora de asignacion
+ fecha y hora de solucién + tipo de problema +
estado problema + prioridad + nombre persona de

Reportes y
estadisticas

Diferentes campos que participan en el proceso
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Definicion de los flujos de datos recursos informaticos

Nombre Composicion

Nombre de usuario + Dependencia + problema +
fecha y hora de reporte

Nombre de usuario + Dependencia + problema +
fecha y hora de reporte, nombre persona de soporte
Nombre de usuario + Dependencia + fecha y hora de
reporte + configuracién de equipo ( hombre equipo +
nombre usuario del sistema + tipo de procesador +
velocidad procesador, etc.) + impresoras instaladas +
unidades de almacenamiento + configuracion de red (
nombre equipo en la red + direccion IP + grupo de
trabajo + tarjeta de red) + software instalado (hombre
de producto + fecha de compra + serial, etc. ) +
Hardware (nombre de producto + fabricante + tipo de
producto + vendedor + fecha de compra + fecha de
instalacion + soporte + mantenimiento + serial)

Datos usuario

Orden de soporte

Historial de equipos
de computo

4.3 DISENO DEL MODELO

Una vez analizado el sistema, se lleva acabo el disefio de esta aplicacion para
Mesa de ayuda y gestion de recursos informaticos MAGRI, se establece dos

modulos principales mesa de ayuda y recursos informaticos



4.3.1 Disefio de la Base de Datos Mesa de ayuda y Gestion de Recursos

Informaticos MAGRI

4.3.1.1 Relaciones de cardinalidad Mesa de ayuda

Prioridad Soporte Estado
1:N
Registro
N:1
Tipo problema Usuario

Dependencia

Lugar N:1

Se muestra las relaciones de cardinalidad entre las tablas que intervienen en el

proceso de Mesa de ayuda.
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USUARIO - REGISTRO

Usuario Registro

Cada usuario solo tiene una clave de identificacion, pero un usuario puede tener

varios registros de soporte.

DEPENDENCIA - USUARIO

Usuario Registro

Existe una relacibn de uno a varios entre dependencia y usuarios, a cada

dependencia existen varios usuarios asociados a ella.

DEPENDENCIA — REGISTRO

Dependencia Registro

Todo registro se encuentra relacionado con una dependencia de la cual se ha

solicitado soporte, por esto una dependencia va ha existir varias veces en registro.
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SOPORTE — REGISTRO

Soporte Registro

A cada problema que se registra en la tabla registro, una persona de soporte debe
atenderlo, esta persona atenderd peticiones de soporte las veces que se le

solicite.

TIPO DE PROBLEMA - REGISTRO

Tipo de problema Registro

Los soportes que se solicitan a la mesa de ayuda necesitan ser clasificados, de
acuerdo al tipo de problema que se presente, para facilitar la asignacion y
escalamiento del problema. En tipo de problema se definen de manera Unica estos
tipos de problema, mientras que en registro pueden existir varias solicitudes de

soporte con el mismo tipo de problema.
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ESTADO — REGISTRO

Estado Registro

Los registros de soporte pasan por varios estados con la finalidad de lograr la
solucion del problema, los cuales se especifican en estado y todos soportes
relacionados en registro deben estar en un estado en particular, por consiguiente

varios registros estaran en igual estado.

PRIORIDAD — REGISTRO

Prioridad Registro

Las peticiones de soporte que se solicitan a la mesa de ayuda tienen unas mas
apremio que otras, por esto en prioridad se definen ciertos grados de urgencia de

atencion a los problemas. En registro existiran varias peticiones con idéntica

prioridad.



DEPENDENCIA - USUARIO

Dependencia Usuario

A cada dependencia existen asociados varios usuario, mientras que un usuario

solo pertenecera a una sola dependencia.

LUGAR — DEPENDENCIA

Lugar Dependencias

En un lugar existirdn varias dependencias, en cambio una dependencia estara

ubicada en un solo lugar en especifico.



4.3.1.2 Relaciones de cardinalidad recursos informaéaticos

Red

Puertos

USUARIO - EQUIPO

Drivers

@

Equipo

@

Impresoras

1:N

Usuario

Usuario

Componente

N:1

Tipo
Componente

Un usuario podra tener varios equipos de computo, mientras que cada equipo

Equipo

o ¢

registrado solo pertenecera a un solo usuario.
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COMPONENTE - EQUIPO

Componente Equipo

Un computador tiene varios componentes y un componente puede estar

Unicamente en el equipo que se le ha relacionado.

EQUIPO — RED

Equipo Red

existe una configuracién de red por cada equipo

EQUIPO - IMPRESORAS

Equipo Impresoras

Cada equipo puede tener un numero indeterminado de impresoras instaladas.



EQUIPO — DRIVERS

Equipo Drivers

Un equipo contiene diversas unidades de almacenamientos y cada unidad en

drivers pertenecera a un equipo.

EQUIPO - PUERTOS

Equipo Puertos

Los puertos de salida son varios por cada computador existente en equipo.

USUARIO — COMPONENTE

Usuario Componente

Cada usuario existe de forma Unica, pero un usuario puede estar varias veces en

componente.



TIPO DE COMPONENTE - COMPONENTE

Tipo de
componente

Los componentes bien sea hardware como software necesitan ser clasificados, de
acuerdo al tipo de componente que se presente, En tipo de componente se

definen de manera Unica estos tipos de componente, mientras que en componente

Componente

pueden existir varios registros con igual tipo de componente.

4.4 DICCIONARIO DE DATOS

TABLAS MESA DE AYUDA

TABLA DEPENDENCIA

Campo Tipo Longitud |Nulo No nulo
depcod Numérica 4 *
dependencia |Caracter 30 *
jefe Caracter 50 *

telefono Numérica 7 *

extension Numeérica 3 *

lugcod Numérica 2 *
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TABLA USUARIO

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
usucod Numeérica 4 *
nombre Caracter 50 *
depcod Numérica 4 *
telefono Numérica 7 *

extension Numérica 3 *

email Caracter 50 *

TABLA LUGAR

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
lugcod Numérica 2 *
nombre Caracter 50 *
direccion Caracter 50 *

ciudad Caracter 50 *

TABLA REGISTRO

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
cont Numérica 5 *
usucod Numérica 4 *
depcod Numeérica 4 *
sopcod Numérica 4 *

tipopro Caracter 30 *

fecini Date 8 *

fecasig Date 8 *

fecfin Date 8 *
descripcion Caracter 80 *

procod Numeérica 5 *

solcod Numérica 5 *

prioridad Caracter 30 *

estado Caracter 30 *
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TABLA SOPORTE

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo

sopcod Numérica 4 *

nombre Caracter 50 *

especialista Caracter 50 *

telefono Numeérica 7 *

extension Numérica 3 *

email Caracter 50 *

TABLA TIPO_PRO

Campo Tipo Longitud [Nulo  |No nulo

tipopro Caracter 30 *

TABLA PRIORIDAD

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo

nombre Caracter 30 *

TABLA REG _ESTADO

Campo Tipo Longitud [Nulo  |No nulo

nombre Caracter 30 *
TABLAS GESTION DE RECURSOS INFORMATICOS

TABLA COM TIPO

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo

comtipo Caracter 30 *
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TABLA COMPONENTE

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
comcod Numérica 6 *
usucod Numérico 4 *
equcod Numérica 6 *
producto Caracter 80 *
fabricante Caracter 50 *
com_tipo Caracter 30 *
vendedor Caracter 50 *
fec_compra Date 8 *
instalador Caracter 50 *

fec instal Date 8 *

soporte Caracter 50 *
mantenimiento |Caracter 50 *

serial Caracter 50 *

TABLA EQUIPO

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
equcod Numeérica 6 *
usucod Numérica 4 *
equnom Caracter 15 *
ususis Caracter 30 *
velocidad Caracter 15 *

windir Caracter 50 *

sysdir Caracter 50 *

video Caracter 50 *
resolucion Caracter 50 *
memoria Caracter 15 *
manufactura |Caracter 50 *

modelo Caracter 50 *

SO Caracter 50 *

version Caracter 15 *

cpu Caracter 50 *

monitor Caracter 50 *

teclado Caracter 80 *

raton Caracter 50 *

sonido Caracter 60 *

usb Caracter 50 *

modem Caracter 80 *
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TABLA EQUIMPRESORA

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
equcod Numeérica 6 *
impresora Caracter 50 *
tipo Caracter 30 *

TABLA EQUPUERTO

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
equcod Numérica 6 *
puerto Caracter 50 *
TABLA EQUDRIVER

Campo Tipo Longitud |[Nulo  |No nulo
equcod Numérica 6 *
driver Caracter 50 *
TABLA EQURED

Campo Tipo Longitud |[Nulo  No nulo
equcod Numérica 6 *
rednom Caracter 15 *
redgrupo Caracter 20 *

redip Caracter 15 *

reddriver Caracter 80 *

45 DESCRIPCION TABLAS DE LA BASE DE DATOS

DEPENDENCIA

Se registran las distintas dependencias existentes en la empresa

83



Composicion:

depcod Caodigo dependencia, llave primaria

dependencia Nombre de la dependencia

jefe Nombre jefe dependencia

telefono Numero de teléfono

extension NUmero de extension

lugcod Caddigo del lugar donde se encuentra la dependencia, llave
foranea

USUARIO

Almacena Informacién de los usuarios que solicitan servicios a la dependencia de

sistemas

Composicion:

usucod Caodigo de usuario, llave primaria

nombre Nombre de usuario

depcod Caddigo de la dependencia a la que pertenece el usuario, llave
foranea

telefono Numero de teléfono

extension Numero de extension

email Correo electrénico
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SOPORTE

Almacena informacién basica del personal que presta el servicio de soporte

Composicion:

sopcod Caddigo de personal de soporte, llave primaria
nombre Nombre de las personas de soporte

especialista Funcion de persona de soporte en area de sistemas
telefono Numero de teléfono

extension NUmero de extension

email Correo electrénico

LUGAR

Almacena informacion de los lugares donde se ubica cada dependencia

Composicion:

lugcod Codigo del lugar donde se encuentran las dependencias, llave
primaria
nombre Nombre del lugar

direccion Direccidn de la ubicacion del lugar

ciudad Ciudad de ubicacion de | lugar
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COMPONENTE

Almacena informacién general del hardware y software asociado a cada usuario

Composicion:

comcod Caddigo de cada componente, llave primaria
usucod Caddigo de usuario, llave foranea

equcod Caodigo del computador, llave foranea

Producto Nombre del producto

fabricante Fabricante del producto

comtipo Tipo de producto

vendedor Empresa a quien se compra el producto

feccom Fecha de compra del producto

instalador Nombre de la persona que instalo el producto
fecins Fecha de instalacion

soporte Nombre de la persona encargada de prestar soporte
mantenim Nombre de la persona que realiza mantenimiento
serial Serial del producto

COM_TIPO

Almacena la Definicion de los tipos de producto o componente

Composicion:

com_tipo Tipo de producto, llave primaria

86



EQUIPO

Almacena Informacion y caracteristicas principales existentes de

computadores en la empresa

Composicion:

equcod Caodigo del computador, llave primaria

usucod Caddigo de usuario, llave foranea

equnom Nombre del computador en la red, llave foranea
ususis Nombre de usuario en el sistema, llave foranea
velocidad Velocidad del procesador

windir Directorio donde se encuentra instalado windows
sysdir Directorio donde se encuentra los archivos del sistema
video Tarjeta de video

resolucion Resolucion de video configurada

memoria Cantidad de memoria RAM del computador
manufactura Fabricante del computador

modelo Modelo del computador

SO Sistema operativo instalado

version Version del sistema operativo

cpu Procesador del computador

monitor Referencia del monitor

teclado Teclado del computador

raton Ratén del computador

los
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sonido Tarjeta de sonido
usb Tipo de bus serial universal
modem Modem del computador

EQUIMPRESORA

Almacena informacion de las impresoras instadas en cada computador

Composicion:

equcod Caddigo del equipo donde esta instalada la impresora, llave
foranea

impresora Nombre de impresora

tipo Tipo de impresora

EQUDRIVER

Se registra informacion de las unidades de almacenamiento presentes en cada

computador

Composicion:
equcod Caodigo del equipo donde esta instalada la impresora, llave
foranea

driver Nombre del dispositivo de almacenamiento
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EQUPUERTO

Almacena Informacion de los puertos de comunicacion en cada computador

Composicion:

equcod Caddigo del equipo donde esta instalada la impresora, llave
foranea

puerto Nombre del puerto

EQURED

Almacena informacion de la configuracion de red en cada computador

Composicion:

equcod Cadigo del equipo donde se localiza dispositivo de red, llave
foranea

rednom Nombre del equipo en la red

redgrupo Grupo al que pertenece el equipo en la red

redip Direccién IP del equipo

reddriver Tarjeta de red en el equipo



REGISTRO

Almacena informacion de las solicitudes de servicio que se reportan a la

dependencia de sistemas

Composicion:

cont Consecutivo de registro, llave primaria

usucod Caodigo usuario que solicita soporte, llave foranea
depcod Caodigo usuario que solicita soporte, llave foranea
sopcod Caodigo de persona realiza el soporte, llave foranea
tipopro Tipo de problema, llave foranea

fecini Fecha de solicitud de soporte

fecasig Fecha de asignacién de soporte

fecfin Fecha de finalizacion de soporte

descrip Breve descripcion del problema

problema Descripcion del problema

solucion Descripcion de la solucion

prioridad Prioridad del problema, llave foranea

estado Estado del problema, Ilave foranea

TIPO_PRO

Almacena las definiciones de los tipos de problema que se pueden presentar
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Composicion:

tipopro Nombre tipo de problema

PRIORIDAD

Almacena las definiciones de los grados de prioridad de los problemas registrados

Composicion:

nombre Nombre que describe la prioridad, llave primaria

ESTADO

Almacena las definiciones de las etapas o estados por las que pasa un problema

hasta ser solucionado

Composicion:

nombre Nombre que describe estado de problema, llave primaria



4.6 DISENO DE PANTALLAS

Es importante determinar como se mostrara la aplicacién a los usuarios del
mismo. Con este fin se define un conjunto de elementos visuales que estructuran
las diferentes pantallas, menus, barras de herramientas de los modulos que

presenta la aplicacion.

En este proceso de disefio de pantallas se busca una interfaz simple y facil de
manejar, ademas, que el usuario introduzca el menor nimero de datos que le

permita atender rapidamente a los usuarios.

Las pantallas que se presentan en esta aplicacidbn tienen caracteristicas
especificas que permiten al usuario realizar y observar cada proceso de una

manera mas adecuada.

Los elementos que caracterizan la aplicacién son:

e Barra de menu: Son las diferentes opciones de acceso a los procesos que se

pueden realizar en determinado punto de la aplicacion, como ingreso,

actualizacion, consultas, etc. de la informacion que el usuario seleccione.

e Barra de Titulo: Cada pantalla muestra el nombre del proceso en el cual el

usuario se encuentra ejecutando.
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e Formulario: En esta parte donde se ubican los diferentes controles de entrada

y salida de informacién para hacer posible el desarrollo de los procesos que el

usuario necesite realizar.

e Barra de herramientas: son varias opciones que permiten un acceso rapido a

los procesos que el usuario manipula con mayor frecuencia.

4.6.1 Caracteristicas de Formularios

#2 1egistro

ComboBox

TextBox

/ Botén

Dependencia I Cisternas

j Lugar IAcacias

+ | Usuaria IAdrianaCampaﬁa

| Correo |adrianac_sta@telenalino.c:om.c:o

Teléfona IU

Sali |

/\-"Gun[g@n del Equipn | PaGING_WEB - I

j Extenszidn |U ‘ Guardar |

Ta bStr[p . Begistra |§omponentes| Eonfiguraciénl Bed I

FechadeRepate [P 1710/01 831 am 7]
| | Fechadedsignacicn [717,10/01 &34 am 7]
| || FeehaTeminacién [ 17/10/m 8:45am 7]

Soporte

Tipo

prioridad: Im

Fiesumen Iimpresora ata:

Descripcidn del Problema

impresora atascada

23]

Octubre 2001 _+ |

stado:

olucidn

30
7
14
21
28
4

12 3 4 5 B
g 9 10 11 12 13
15 16 A7 19 20
2 23 MK ® T
2330 3N 1,2 3
5 B 7 8%\ 10
Hoy: 18/10/2001

IJa\me Ibarra j

I I anterirnienta e I
| En proceso x5 l

Icancelar ordenes de impresion y realizar
mantenimiento a impresora.

N\

5

\

Figura 11. Caracteristicas de formularios

\— TextBox
DateTimePicker
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Control Botén son controles que permiten tomar decisiones acerca de las

acciones que se estan realizando dentro de la aplicacion.

Control TextBox es un control de campo de edicidbn, muestra informacion
introducida o también mediante este control el usuario introduce informacién en la

aplicacion.

Control ComboBox los usuarios pueden introducir informacion en la parte del
cuadro de texto o seleccionar un elemento en la parte de cuadro de lista del
control, al realizar esta accion activa procesos de filtro de informacién en los

demas campos.

Control TabStrip es un control que actia como los separadores de un cuaderno o
las etiquetas de un grupo de carpetas de archivo. Mediante un control TabStrip se

puede definir varias paginas para la misma area de un formulario en la aplicacion.

Control Date TimePicker este control sirve para proporcionar un campo de fecha
con formato que facilite la seleccion de la fecha. Ademas, los usuarios pueden

seleccionar una fecha a partir de una interfaz de calendario desplegable.
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4.6.2 Disefio de reportes y estadisticas

4 Problemas masz frecuentes
ﬁ‘l Zoom |1|:||:|°/° vI

Estadistica de problemas mas frecuentes T
De fecha 13/07)01 a 08/10/01
| Dependencia: Planeacién |

lJguario: Gabriela Fecha solicitud: 0110001 04:23:28 p.m.

fecha asignacion: 1970901 10:55:16 a.m. fecha finalizacion: 190901 11:05:16 a.m.

prahblema: solucian:

traslado de impresara se cambio controladares de impresara

Informe Generado el Dominga, 29 de Octubre de 2001

Paginas: HI{ I‘l )IH' ﬂ I bI

Figura 12. Caracteristicas de reportes

Encabezado: En esta parte se encuentra el logotipo de TELENARINO E.S.P. y el

nombre del reporte.

Cuerpo: se establece en esta seccion la informacion solicitada por el usuario de

acuerdo a los parametros de entrada.

Pie de informe: en esta seccion se muestra la fecha en la cual fue generado el

reporte



Esta informacién puede apreciarse en pantalla 0 se puede enviar a impresion o

exportar como archivo el cual puede ser de formato texto o html.

4.6.3 Diseilo de menus

Mediante los menus el usuario accede a los procesos, es importante que la
navegacion a través de ellos se realice de forma sencilla e intuitiva. Las funciones
y la exploracion que el usuario realiza se muestran en el siguiente mapa de

navegacion.
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‘ Archivo |

‘ Recursos informéticos

Mesa de ayuda

MAPA DE NAVEGACION
MAGRI
MAGRI
[ I I I ]
Tablas | ‘ Reportes | ‘ Estadisticas " ‘ Ayuda
Usuario Mesa de ayuda | ‘ Peticiones mas comunes " ‘ Contenido
Por fecha |—{ Por dependencia | | - |
Dependenma ‘ Soportes atendidos | ‘ Acerca de......
Problema especifico |—

Administracion

T

’Cambio de contrasefia { Copias de seguridad |

Salir |

Software en la empresa

L

Hardware |

’ Global |—{ Por usuario
‘ Personal de Soporte | ’ Por dependencia |—
Tipo de componente Usuarios |
Global Configuracion
Ordenes de trabajo ’ w_+ d |
’ Por dependencia w—{ Inventario |

Estado de problemal

|:| Nivel uno
|:| Nivel dos
I:I Nivel tres

Figura 13. Mapa de navegacion MAGRI

A continuacion se explican los procesos a los cuales se acceden por medio de

estos menus.
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Archivo: esta opcién de menu permite ejecutar las siguientes cuatro acciones

'ﬁ?_Hesa de Ayuda - Gestion de Recursos Informaticos

Archiva  Tablaz  Heramientaz Heportes  Estadisticas Wentana  Ayuda

R ecurzos informaticos  Chl+R = : zzzzzz

i} : e

Mesza de apuda Ctrl-+h4 E :ﬂji E PN @b JJ|
Salir Chrl+5

Figura 14. Menu archivo

Recursos informaticos: Este médulo de recursos informéticos permite llevar un

registro de los equipos de computo con que cuenta la empresa tanto de hardware

como software. Desde la pantalla que despliega esta opcion es posible consultar,

adicionar, modificar y eliminar cualquier producto de software o hardware.

Mesa de ayuda: En este médulo se efectia el registro de los problemas
reportados por el usuario al area de sistemas, para lo cual la persona
encargada de este registro cuenta con informacion detallada del usuario
que solicita atencion como también de los recursos informaticos que

dispone dicho usuario.
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Tablas: esta opcidon de menu relaciona todas las tablas que son base para los

demas procesos permite realizar los siguientes ocho procesos

'?e?_h'lesa de Ayuda - Gestion de Recursos Informaticos

Archivo | Tablaz Heramientaz Beportes  Estadistica: Mentana Apuda

I suarniog - i zzzzzz
u E i
H @ Dependencias :IES #E @, “|

Tipo de Compaonentes
Ordenes de trabajo
Eztado de problemas

Figura 15. Menu Tablas

- Usuario: este proceso permite adicionar, consultar, modificar y eliminar los

usuarios a los cuales la dependencia de sistemas presta soporte.

- Dependencia: mediante este proceso se realiza el ingreso de las distintas
dependencias que componen la empresa, de igual forma el proceso permite

la consulta, modificacion y eliminacion de dependencias.

- Lugar: se efectia en este proceso el ingreso, consulta, modificacién y
eliminacion de los sitios donde la empresa tiene ubicadas sus

dependencias.

- Prioridad: En este proceso se especifican las prioridades de atencién que

se tendran en cuenta a la hora de atender las solicitudes de soporte.
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Personal de soporte: A través de esta funcion se registra a las personas
encargadas de efectuar la atencion a las solicitudes realizadas por los

usuarios a la dependencia de sistemas.

Tipo de componente: para una mejor organizacion del software y
hardware que se registra en inventario, en este proceso se ingresa las
clases de recursos informéticos que existen o pueden existir dentro de la

empresa.

Ordenes de trabajo: Este proceso permite definir los tipos de soportes que

se realizaran a través de la dependencia de sistemas.

Estado del problema: cada problema pasa por cierto nUmero de estados
antes de lograr su solucion, mediante esta funcion se definen esos pasos o

estados.

Herramientas: Esta opcion de herramientas se encuentran unas utilidades para

los usuarios de la aplicacion MAGRI

*.'?_Hesa de Ayuda - Gestion de Recursoz Informaticos
&rchivo  Tablas | Heramientas Beportes  Estadisticas Wentana  Apuda

Prueba de conesidn : zzzzzz
“ @ E 3 pantallas |'3 . M

Adminiztracian » f—

Figura 16. Menu herramientas
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- Prueba de conexion: permite realizar un diagnostico de conexion a

cualquier equipo conectado a la red de la empresa.

- Salva pantallas: su funcion es activar el protector de pantalla.

- Administracién: Son utilidades a las cuales solo puede acceder el
administrador de la aplicacion. Esta opcion esta limitada para el

mantenimiento de la aplicacion.

e Base de datos: permite al administrador salvaguardar la informacion

registrada en MAGRI. Importando y exportando la base de datos.

e Cambio de contrasefia: Esta funcion permite el cambio de contrasefia,
para que esta opcion este activa el usuario debe ingresar a la aplicacion
como administrador y de esta manera le sera posible modificar las
contrasefias de los diferentes usuarios de acceso con que cuenta la

aplicacion.

Reportes: esta opcion del mena permite generar varios reportes, los cuales se
agruparon de acuerdo a los modulos de la aplicacién. Segun el reporte que
ejecute el usuario deberd interactuar directamente, ingresando datos en una
pantalla de pardmetros o simplemente esperar que aparezca la informacion

solicitada.

101



"??_Hesa de Ayuda - Gestion de Becurzos Informaticos
&rchivo  Tablas | Bepartes  Estadisticas  Wentana  Awuda

hMeza de ayuda  » Par Dependencia

Hardware * Por Fecha
IJzuario Froblema especifico

Figura 17. Menu reportes

Mesa de ayuda: esta opcion de menu permite genera tres tipos de reportes
de las solicitudes de soporte registradas en la aplicacién, el reporte por
dependencias produce un reporte de problemas agrupado por las
dependencias que los solicitaron, el reporte por fecha genera un reporte de
registros de mesa de ayuda ordenados por la fecha en que se solicitaron de
forma ascendente y el reporte por problema especifico de acuerdo a una
descripcion del problema ingresada por el usuario genera un reporte de las

solicitudes que se relacionen con esa descripcion.

Hardware: al seleccionar esta opcidbn de menu permite generar tres
reportes referentes al hardware como son: Global produce un reporte de

todos los equipos de computo que existen en la empresa agrupados por
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"-ff‘;‘_l'-'lesa de Ayuda - Gestion de Recurzos Informaticos

Archivo  Tablaz | Beportes  Estadisticas Wentana  Awuda
Meza de ayuda * I;I . Bl
Hardware Global

|Jsuario

3
4

For Dependencia
Por Usuario

Figura 18. Menu reportes de hardware

dependencia, reporte por dependencia genera un reporte de los equipos de
computo en una dependencia en particular y reporte por usuario genera un

reporte del hardware y software de un usuario en especifico.

Usuario: seleccionando la opcion reportes de usuario permite generar
cuatro reportes: Usuarios genera un reporte de usuarios en cada
dependencia, con informacion basica de cada usuario, reporte por
dependencia genera un reporte de los usuarios que pertenecen a una

dependencia en especifico, reporte configuracion genera un reporte de la

‘?‘;‘_Mesa de Ayuda - Gestion de Recurzoz Informaticos
grchivo  Tablas | Beportes  Estadisticas  Wentana  Swpuda

Meza de apuda ¥ |; Q ‘H
é@ Hardware » b:E x_

Uzuariosz

FPor Dependencia

|rventario
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configuracion de los computadores que estdn a cargo de un usuario en
particular y reporte inventario genera un reporte del hardware y software de

un usuario en particular.

Estadisticas: las estadisticas que se producen en la aplicacion son cuatro

"#'?_Hesa de Ayuda - Gestion de Recursoz Informaticos
Archivo  Tablas Heportes | Estadisticas Mentana  Apuda

Peticiones maz comunes

Soportes atendidos

Saftware en la empreza
Hardware en la empresa

Peticiones mas comunes produce un informe estadistico con el nUmero de veces
con que se repiten las solicitudes de soporte registradas en la aplicacion, soportes
atendidos genera un informe estadistico con el nUmero de usuarios que atiende
cada persona encargada de prestar el servicio de soporte en el area de sistemas,
software en la empresa genera un informe cuantitativo de todo el software
relacionado en la aplicacion y hardware en la empresa genera un informe

cuantitativo de todo el hardware registrado en la aplicacion.

Ayuda en esta opcion de menu se encuentra el acceso a la documentacion de

ayuda de la aplicacion y la presentacion acerca del producto.
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4.6.4 Software requerido para el desarrollo del aplicativo MAGRI

El aplicativo Mesa de Ayuda — Gestion de Recursos Informéticos (MAGRI) se
desarrollo en Microsoft Visual Basic 6.0 profesional y la base de datos creada en

Microsoft Access 2000.

La documentacion de ayuda se realizo en formato HTML, para la creacion de las
paginas de ayuda HTML se desarrollaron en Macromedia dreamweaver 4 y la
integracion se realiza en HTML Help Workshop la cual es una herramienta para la
creacion de archivos de ayuda, la cual nos permite generar archivos de ayuda del

mismo tipo usado por Windows.

La edicion de imagenes se realizé en adobe photoshop 5,5
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La realizacion de proyectos de pasantia permiten colocar en practica los
conocimientos adquiridos en el transcurso de la vida universitaria. Ademas el
interactuar con personal profesional enriquece el conocimiento y lo estimula para

solucionar problemas dentro de una organizacion.

El aplicativo MAGRI se desarroll6 con base en las necesidades reales del area de
sistemas y esta disefiado de tal forma que permita su facil manejo y navegacion,

proporcionando herramientas de ayuda que faciliten el objetivo propuesto

Mediante el aplicativo MAGRI se tendra acceso a la informacién de los usuarios de
una forma agil y oportuna, que permitira al equipo de soporte prestar un servicio

de alto nivel y realizar sus funciones de una manera eficiente y efectiva.

MAGRI dara pautas para evaluar la calidad del servicio prestado por el area de

sistemas, asi mismo evaluar el desempefio del equipo de soporte.
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5.2 RECOMENDACIONES

Para que MAGRI sea una herramienta util es necesario, que la persona encargada
de su manejo mantenga actualizada la informaciébn de usuario y recursos

informéaticos asociados al mismo.

Toda solicitud de soporte debe gestionarse a través del Help Desk, para un

correcto seguimiento y registro del soporte.

La diversidad de sistemas operativos existentes en la red interna de Telenarifio
dificultan compartir recursos, por esto se debe buscar mayor homogeneidad en

este aspecto.
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ANEXO A. MANUAL DE USUARIO DE MAGRI




CONTENIDO

INTRODUCCION
1. REQUISITOS DEL SISTEMA
2. INSTALACION

3. EJECUCION DE LA APLICACION MAGRI
4. CONFIGURACION
4.1 Definicién de lugares

4.2 Definicion de Prioridades de ordenes de trabajo
4.3 Definicion de Tipos del Producto

4.4 Definicion de Tipos de ordenes de Trabajo

4.5 Definiciéon de Dependencias

4.6 Definicién de Personal de Soporte
4.7 Definicién de Estado de problema
5. RECURSOS INFORMATICOS

5.1 Registro de Hardware y Software

5.1.1 Procesamiento de informacion a través de "System Studio”
5.2 Edicién, Eliminacion y transferencia de hardware y software

5.3 Consultay Edicién de configuracion de computadores

6. MESA DE AYUDA
6.1 Adicionar registros de soporte
6.2 Editar

6.3 Eliminar
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7. HERRAMIENTAS

7.1 Prueba de conexion

7.2 Salva pantallas

7.3 Administracion

7.3.1 Base de datos

7.3.1.1 Exportar Base de datos
7.3.1.2 Importar Base de datos
7.3.2 Cambio de contrasefia

8. CREACION DE REPORTES
8.1 Reportes Mesa de ayuda
8.2 Reportes de Hardware

8.3 Reportes de Usuario

9. INFORMES ESTADISTICOS
10. USUARIOS Y PERMISOS DE MAGRI

10.1 Permisos de usuario
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INTRODUCCION

El aplicativo se disefia como un sistema para el registro de ordenes de Trabajo e
inventario de recursos computacionales. Incluye los modulos integrados de Mesa

de ayuda, manejo de inventario de computadores y reportes.

El aplicativo MAGRI, es una herramienta orientada a apoyar la coordinacion y el
seguimiento de las actividades relacionadas con la solucion de los diversos
incidentes que atienden las diferentes personar encargadas de prestar soporte en

la empresa.

MAGRI, es un instrumento de Gestion que maneja informacion estadistica de los
diferentes tipos de incidentes, de las unidades que mas llamados realizan, del
recargo de trabajo, etc. Toda esta informacion se convierte en valiosos elementos

de juicio en la hora de tomar decisiones.

permite conocer en cada momento el estado de un reporte, quien lo tiene

asignado, a que usuario, en que momento fue asignado, etc.

Mantiene un registro actualizado de hardware y software de la empresa asignado

a cada usuario
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1. REQUISITOS DEL SISTEMA

Para ejecutar MAGRI, es preciso disponer del hardware y el software

Siguiente:

e« Un procesador Intel Pentium o equivalente que ejecute Windows 95,

Windows 98, Windows 2000, Windows Me o Windows NT

« 16 MB de memoria de acceso aleatorio (RAM)

e 20 MB de espacio libre en disco duro

« Un monitor de 256 colores con capacidad para mostrar una resolucion de

800 x 600 pixeles.
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2. INSTALACION

1. Introduzca el CD de MAGRI en la unidad de CD-ROM del computador.

2. En Windows, elegir Inicio > Ejecutar. Click en Examinar y seleccionar el
archivo MAGRInstalacion.exe del CD de MAGRI. En el cuadro de dialogo

Ejecutar, haga click en Aceptar para comenzar la instalacion.

3. Siga las instrucciones que aparecen en pantalla.

4. Sij el sistema lo solicita, reinicie el ordenador.



115

3. EJECUCION DE LA APLICACION MAGRI

Para ejecutar MAGRI, en Windows elegir inicio > Programas > Mesa de ayuda.
Click en Mesa de ayuda. Al iniciar la aplicacion solicitara un nombre de usuario y
una contrasefia. A continuacion la aplicacion dejara entrar y de acuerdo al tipo de

usuario le permitird o no ejecutar algunas funciones.

% Mesa de Ayuda - Gestién de Recursos Informaticos -|O] =|

Archivo  Tablaz Hemramientas Beportes  Estadisticas  Yentana  Aypuda

EEE YRR 1)

| Estadn: | 0341142001 1235 pm. s




116

4. CONFIGURACION

Después de instalar MAGRI y antes de comenzar a utilizarlo, se configura la
aplicacion a su criterio, para realizar esta personalizacion de la aplicacion debe

ejecutar el programa y registrarse como administrador.

El proceso de configuracion es la base de los demas procesos, su funcién es
registrar las entidades y parametros que permiten la creacidon de relaciones entre

usuarios y soporte, como también usuarios y sus equipos computacionales.

Este proceso realiza el registro de dependencias, usuarios, prioridades, estados

de procesos, personal de soporte.

Definiendo las listas siguientes haran la entrada de los datos mas facil y mas
consistente. Pulsando el botén Definicién de tablas en el menu principal se puede
modificar estas listas. Seleccionar la tabla que se quiere modificar de la lista y usar
los botones de adicionar, modificar y borrar con el objeto de personalizar estas

listas.



ok Registro de Personal de Soporte |
codigo nombre | especializta | telef
1| Adriana Burgos |DBA -5RH
2| lvan Monterneqgro |DBA - SAT ¢
3| Jaime barra | Adminiztradar de red
A .James Ortiz Help Desk,

Editar Muevo

LCancelar Eliminar

4.1 Definicién de lugares

Se Define los lugares donde se ubican las diferentes dependencias como los

edificios, sitios de fuera (por ejemplo, Oficina de Bogota).

' Regiztro de locaciones de dependencias _I

Mombre. |.-“-‘-.u:au:ias

Direceish |Clle 12

Ciudad IF'astu:u

Cancelar

4.2 Definicion de Prioridades de ordenes de trabajo

Se define la prioridad de las ordenes de trabajo de acuerdo a la prioridad del

problema y/o por prioridad de usuario.
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I F Prioridades de ordenes de trabajo

Prioridad  [a)t

Cancelar |

4.3 Definicion de Tipos del Producto

Se define las categorias del producto como impresora, médem, computador,

portatil, etc.

4= Registro de Componentes Eqd |

Componente  |{|mpresora

Cancelar

4.4 Definicion de Tipos de ordenes de Trabajo

Se define los diferentes tipos de ordenes de trabajo.

#= Hegistro Ordenes de trabajo

Companente  |Reparacion

........................................

Cancelar
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4.5 Definicion de Dependencias

Se define la informacion de dependencias

Z| Reqgistio de Dependencias _I

Cadign |1 08
Dependencia  [Atencidn al Cliente Lugar |ﬁ1‘n.cacias j
Jefe I.fl‘n.na Lucia Palacios
Teléfona |?223455 Extension |423
Comentario || ﬁ

Cancelar |

4.6 Definicion de Personal de Soporte

Define a los miembros del personal que presta el servicio de soporte.

“». Reqgistro personal de zoporte

]|

Mombre: I.-'l'-.u:lriana Campafia

Cargo: I.ﬁ.dministradnr Intrret

Telétann: IEI
E stension; IHEE

E kail: Iadrianac_sta@telenarinu:u.n:u:um.u:-:u

Guardar |

Cancelar
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4.7 Definicion de Estado de problema

Se define los diferentes estados por los cuales se transitara cada problema hasta

lograr su solucion.

:'4 Estado de problemas |

Estada

[ tendido

Cancelar |
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5. RECURSOS INFORMATICOS

Este modulo de recursos informéticos permite llevar un registro de los equipos de

computo con gque cuenta la empresa tanto de hardware como software.

Para el inventario de hardware y software, el sistema puede usarse
exclusivamente para la entrada completamente manual, digitando toda Ila
informacién solicitada en las diferentes ventanas o a través del programa "System
Studio” con el cual se recoge informacion de cada computador y se procesa en

MAGRI.

5.1 Registro de Hardware y Software

La entrada de hardware o software puede lograrse de la manera siguiente:

1. Click al icono de recursos informaticos o a través del menu en Archivo la opcion
recursos informaticos, se despliega el formulario de registro y consulta de

componentes computacionales.

2. En la casilla correspondiente seleccionar la dependencia, esta eleccion realiza
un filtro de usuarios que pertenecen a esa dependencia y de los usuarios listados

se elige al que se agregaré el nuevo componente.
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3. En la pestafia Componentes, pulse el boton Adicionar, en esta ventana ingrese

la informacion del componente a relacionar.

¥ Registro de hardware y software

Dependencia |5istemas Wendedor |Eompudatos{

Usuiario |&.diiana Campafia Fecha |12£D?£D1 =]
Frodueto  [Desklet 1120 LS|

Fabiicante  [Hewiett Packard Fecha 13070 |
Tipo Producta IImpresora j Saparte I

e IQWE234TH Mantenimiento |

Caomettario ;! Cancelar |
;I Guardar |

Editar Corfigunacion de Bguipe |

4. Si el tipo de producto es Computador, se activa el boton Editar configuracion de
equipo, que permite registrar la configuraciéon de dicho computador. Esto se hace

bien manualmente o por archivo texto generado por "System studio”

5.1.1 Procesamiento de informacién através de "System Studio”

Sistem Studio es una aplicacién externa a MAGRI la cual es una herramienta que
permite recolectar informacion de manera facil de la configuracion y software de

un computador.

1. Debe ser instalado System Studio en el computador que necesitamos

realizar la auditoria de hardware y software.
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2. Una vez instalado System Studio en el computador a auditar se ejecuta y

3.

en la pestafia de Reporting, realizar click en el botdbn Generate New (
generar nuevo reporte), a continuacion click Write Text, esta opcidén genera
un archivo, para editarlo y grabarlo como un documento de texto, hacer
click en el botén de icono de Block de notas y se guarda en el medio de

almacenamiento que llevara al aplicativo MAGRI.

E _D Syztem Studio for Win32 M= E
Main | System | Display | Subsystems Flepodting | Drives | Devies | CFuU | nviia | 4] »

System Studio for Win32
w3,0,133 - Graphical Clent

[~ Reparting _
w| CFL Intormateon :I Generabe New || Eﬂmﬂiﬂ\'dL z r

» Openial Irdommation W-';l-iﬁ.'i'ﬁd. = 3 ogong

| Direct Indaimaton T ER N HTML Fort Size IEH_

| DirectSourd Infoemation Wike HTML || 20 (aarval T

1 3dix Glide Infoimation

) Diive Infomation QE Text Interval o
¥ D I I i

Mtk Iriomaton - S %] Sel l

|5wstem Inlormateon] :J
Compuber name: MILTON_R =i
Uzer name: Miklon

System speed 538 Mhz

Mumber of CPUs: 1

windows drecion: C:AWWINDOWS

Sysbern directoiy CAWINDOWSASYSTEM

Display Devies: Matiox Mibznnium G200 AGP - English

Current dizplay resclubon: 102476824

Total phusical merman: 64952 Kb

Awalable phyzical mameny: 1,328 Kb

Total pagafile meman: E46 944 Kb :_J

El programa "System Studio” recoge informacién del computador y se
procesa en MAGRI de esta manera, se registra el componente como se
describié anteriormente en registro de software y hardware, el tipo de
componente debe ser tipo computador y en el botdn editar Configuracion de
Equipo, hacer click, se presenta un mensaje de si desea registrar la
configuracion del equipo por medio de archivo, responder si, y se presenta

el siguiente formulario:
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#% Regiztio de Equipos

Dependencia |Atenciu.‘un al cliente dibrir Archivo I

Il zuario |Marthaisabel Parrd

Procesar

Grupo de red |reclamu:|s | Salir I

[Sustemn Information]

Computer name: Martha_i

|Jzer name: Marthaizabel

System speed: 348 Mhz

Mumber of CPL': 1

Windows directory: C:AWINDOWS

System directary: C:YwINDOWSASTSTEM
Dizplay Device: RAGE 1IC AGP [Englizh)
Current display resolution: S00x600x32

T otal phwsical memany:; 65,028 Kb
Available ohuzical memor: Kb L’

LI

4. Click en el boton Abrir Archivo, seleccionar el archivo de configuracién de
dicho computador, la informacién se carga en la ventana y a continuacion
hacer click en el botdn procesar, la informacién entonces, se registra en la

base de datos.

5.2 Edicion, Eliminacién y transferencia de hardware y software

La edicién, eliminacién y transferencia de hardware o software puede lograrse de

la manera siguiente:

Click al icono de recursos informéticos o a través del mena en Archivo la opcion
recursos informaticos,, se despliega el formulario de registro y consulta de

componentes computacionales.

En la casilla correspondiente seleccionar la dependencia, esta eleccion realiza un

filtro de usuarios que pertenecen a esa dependencia y de los usuarios listados



elegir al que se realizara la modificacion de alguno de sus componentes de

hardware o software.

En la pestafia Componentes, permite adicionar, editar, eliminar o transferir

hardware y software.

Editar: para editar un componente hacer click en el boton Editar, muestra una
forma con los datos registrados para este producto y permite modificar cualquier

campo.

Eliminar: si se necesita eliminar cualquier registro, simplemente seleccionar y
click en el botén Eliminar, se despliega un mensaje de advertencia, informando si
esta seguro de eliminar este registro, dependiendo de la respuesta se elimina o

no.

Transferir: para transferir un componente realizar click en el botén Transferir,
despliega una forma donde solicita la dependencia y a que usuario va ha transferir

dicho componente.

L -
% Transferencia [ %]

Dependencia; [ E = oRR=IT 1 o

Uzuario; I.-’-'«Il:ua j

LCancelar | Transferr |
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5.3 Consultay Edicion de configuracion de computadores

La consulta y edicién de configuracion puede lograrse de la manera siguiente:

Click el icono de recursos informéaticos o a traves del menu en Archivo la opcion
recursos informaticos, se despliega el formulario de registro y consulta de

componentes computacionales.

En las casillas correspondientes seleccionar la dependencia y usuario a consultar.

En la pestafia configuracion se realiza la consulta y modificacion de los datos de
configuracion de los equipos asociados a un usuario, Si existen varios
computadores registrados a un usuario, seleccionar el equipo a consultar o

modificar en la celda de configuracion del equipo.

Registro de Hardware p Software E3
Dependencia ISistemaS j Lugar [4cacias

U suario IAdriana Campafia j Extension ||j Guardar |
Comen  [adrianac_sta@telenaring com oo Telgfono |D B |
Corfiguracion del Equips | PAGINA_WEB 4

Componentes | Red I Otrog I
Mombre Equipo IP.&GINA_WEB Fahbricante lEDmpaq Computer Corporation
Usuario d= Sistema  |PAGINA Madelo |Deskpro EP/SE Series
“Welocidad |597 Mhz Sistema Operativa Microsoft \windows 98
Directorio de Windows IC:\WINDDWS Wersidn |4
Dirsctorio de Sistema -4/ INDOWSAS YSTEM Procesadar | Intel Pentium |1l Processor
Targeta de Yideo [Matrox Millerrium G200 AGP - | Monitar | Moritor Plug and Flay
Resolucidn de Yideo |-| 024576524 Teclado I
temaria R |54'955 Kb Ratdn |
Targeta de Sonido | Modem |
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En la pestafia Red se realiza la consulta y modificacion de los datos de entorno
de red en los equipos asociados a un usuario, al igual que en configuracion, si
existen mas de un computador registrado a un usuario, seleccione el equipo a

consultar o modificar en la celda de configuracion del equipo.

Registro de Hardware y Software
Dependencia |gisiemas x| Lugar facaciss

1 suario IAdliana Campafia j Extension ID Guardar |
Comeo  [adiianac_stal@telenaring. com.co Telgfono ID Eenier |
Configuracién del Equipa | PAGINA_WEE =l

Componentes I LConfiguracian

Mombre Equipo | SISTEMATD

Grupo [101.164.030

Direccion [P |sistemnas

Targeta de Red  [accton EN12070 Series POl Fast E

En la pestafia Otros se realiza la consulta y modificacion de un grupo de
informacién acerca de algunos periféricos instalados en cada equipo asociado a
un usuario, igualmente, si existen varios computadores registrados a un usuario,
seleccione el equipo a consultar o modificar en la celda de configuracion del

equipo.



Registro de Hardware y Software

Dependencia I Sistemas

j Lugar I.&cacias

Usuaria | Adrisna Campafia

Correo |adlianac_sta@telenarino.com.co

j Extensidn |c| Guardar |

Telgfono ID Cancelar |

‘ Configuiacion del Equips | PAGINA_WEE =l

Eomponentesl Qonfiguraciénl Red

—Unidades de Almacenamiento—

— Puertoz

~ Impresoras instaladas

A% [FRemovahble]
C:h [Fised Disk]
Ci:h [CD-ROM]

Puerto de impresara ECP [LF
Puerto de comunicaciones [
Puerto de comunicaciones [

Hp 1120c

Adicionar |

Editar |

Barrar |

En esta ventana se puede adicionar, editar y borrar los diferentes periféricos
instalados en un computador, de acuerdo al grupo a que pertenezcan unidades de

almacenamiento, puertos o impresoras instaladas.
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6. MESA DE AYUDA

Este modulo su objetivo es llevar registro de manera ordenada y logica de los
problemas reportados por el usuario al area de sistemas, para lo cual la persona
encargada de este registro contara con informacion detallada del usuario que
solicita atencibn como también de las herramientas informaticas que estan a su
disposicion.

Para ejecutar este médulo del programa MAGRI se realiza de la manera siguiente:

Click el icono de Mesa de Ayuda o a traves del menu en Archivo la opcidbn Mesa
de ayuda, se despliega una ventana registro de problemas, con los registros de
mesa de ayuda ordenados por la fecha en que fueron reportados, desde el Gltimo

gue se inserto.

129



130

otk niomnbire | dependencia e
1|Joze Tomes Secretana General L
2| zilvia Divizian red externa £
3|ranci Tezorena i
4|*adira Almacen y Suminigtroz £
Bl Henry Planeacidn £
B| Alba Almacen y Suministroz £
¥ | adira Almacen v Suminiztros i
8| Claudia Facturacion £
3| Claudia Facturacion £

10| Gerardo Suscriptores £
1111 ihia Susrrintares fl
[« | '
Editar Huevo Salir Eliminar |

En la ventana registro de problemas permite adicionar, editar o eliminar cualquier

reporte de problema.

6.1 Adicionar registros de soporte: Para adicionar un reporte de problema

hacer click en el botdon Nuevo, se muestra una forma para registrar este problema.



#£ 1egistro
Dependencia I Secretania General ;l Lugar |f-‘«cacias
Usuiario ICIaudia martinez LI Extension ID— Guardar |
Caneo Iclaudiam_sga@telenalino.com.co Teléfano IU— G |

| Corfiguracidn del Equipo | CLAUDLA_M = ‘

Beqistra Igomponentesl Qonfiguracic’unl Bed |

Fecha de Reports ||_7 20/01 3:26 pmn LI Sopoite Ilvan tMontenegro LI
Fechade dsignacion 7 g 40/01 3:35pm. x| Tipo [Manterimierto =l
Fecha Teminacién [P g/10/01 4:05pm 7| priordad: [ata =
Resumet Iimplesora bloqueada estado: l."-\lendido _:I
Descrpcion del Problema Solucian

impreszora bloqueada Auuda reingtalar controladares|

En la casilla correspondiente seleccionar la dependencia, esta eleccion realiza un
filtro de usuarios que pertenecen a esa dependencia y de los usuarios listados se
elige al que se dard soporte, inmediatamente se muestra en la forma la
informacion necesaria con respecto al usuario como cuenta de correo, teléfono,

extension, software, hardware, la configuracion de computadores a cargo de este

usuario, etc.

Una vez seleccionado el usuario se puede registrar el problema, mediante
ventanas de desplazamiento puede seleccionarse los diferentes campos como
fecha y hora de reporte, de asignacion y de solucion del problema; de igual forma
puede seleccionar a la persona que hara el soporte, tipo de soporte, la prioridad

del mismo y el estado del proceso de solucion al problema.
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En el cuadro de texto Resumen se registra una breve descripcion del problema, es
importante realizar una descripcion concisa ya que esta informacién se utilizara

cuando se solicite ayuda al aplicativo y para las funciones de estadistica.

En los cuadros de texto descripcion del problema y Solucion permiten describir el

problema reportado y su solucién.

& Ayuda MAGRI ]|

Fecha de Reporte  [2509/07 02:04:05 p.m. SOPOME [|.yan Mantenegro
Fecha de Asignacian [25/03/01 02:04:05 p.m. T3 [Capacitacian
Fecha Temminacion  [26/09/01 0215:05 am. priotidadt: |hedia
Resumer |sat estado: I.-’-'«tendidu
Dezcripcion del Problema Solucion
error 10000 al actuahzar datos de usuano registro lo iene ocupado obo uzuano
44 | £ | b | B | Salir |

En este formulario se encuentra un botén Ayuda, el cual permite solicitar ayuda
acerca del problema que se esta solucionando si existe algun tipo de antecedente.

El criterio de busqueda para la ayuda se basa en la informacion que se registra en

el cuadro de texto Resumen

Si existen varios registros preexistentes, para consultarlos desplazarse a través de

los botones que se muestran en la forma.
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6.2 Editar: Para editar un reporte de problema hacer click en el botén Editar, se
muestra una forma con los datos registrados para este problema y permite

modificar los distintos campos del reporte.

6.3 Eliminar: Si se necesita eliminar cualquier registro, simplemente se
selecciona y click en el botén Eliminar, se despliega un mensaje de advertencia,
informando si esta seguro de eliminar este registro, dependiendo de la respuesta

se elimina o no.
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7. HERRAMIENTAS

En esta opcion de herramientas se encuentran unas utilidades para los usuarios

de la aplicacion MAGRI, para acceder a estas utilidades click en herramientas.

:’;"_Hesa de Ayuda - Gestion de Recursos Informaticos }
&rchivo  Tablas | Heramientas Heportes  Estadisticas  Yentana  Awuda

Prueba de conexidn | S
i fE
“ @ ¥ E Salva pantallaz }5 7 M

Adminiztracian r —

7.1 Prueba de conexién: permite realizar un diagnostico de conexion a cualquier

equipo conectado a la red de la empresa.

E‘Prueha de Conexidn x|

Direccign:  |101.164.0.179

Dezcripoian E quipo conectado a la red

Tiempo 04 mz

Ping Salir




Al hacer click en prueba de conexion, se despliega una ventana donde se solicita
la direccion IP a quien se verificara su conexion a la red; al hacer click en Ping se

muestra el estado de la conexion y el tiempo de respuesta de dicho equipo.

7.2 Salva pantallas: para hacer uso de esta utilidad en el computador donde esta
ejecutandose MAGRI debe tener activo un salva pantallas y preferiblemente
protegido por contrasefia. La finalidad de esta herramienta es proteger la
informacion en el caso de ausentarse el usuario de MAGRI sin necesidad de

cerrar la aplicacion.

7.3 Administracién: son utilidades a las cuales solo puede acceder el

administrador de la aplicacion.

fe?_hlesa de Ayuda - Gestion de Recursos Informaticos

Archivo  Tablas | Hemarnientas Beportes  Estadisticas  Mentana  Apuda

Prueba de conexion | zzzzlz |
“ @ E Salva pantallas |'3 :b::‘j ;@‘ u

Base de datos Exportar Base de datos

A 1

7.3.1 Base de datos: esta opcion de menu es la que permitird al administrador

salvaguardad la informacion de la base de datos.
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7.3.1.1 Exportar Base de datos: Esta funcion permite realizar copia a la base de

datos.

; Exportar Baze de datos

[:%Copias de segundadsBD041101.mdb

En destino seleccionar el lugar donde se guardara la copia de la base de datos y

el nombre.

7.3.1.2 Importar Base de datos: Mediante esta funcion se realiza el montaje una
copia de la base de datos, en caso de alguna eventualidad con la misma.

Importar Base de datos

D4 Copiaz de zequridadtBD 311001 mdb ;
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En origen de datos seleccionar el lugar donde se encuentra la copia de respaldo
de la base de datos y al presionar en le boton Copiar BD se realiza el montaje de
la base de datos para ser utilizada por MAGRI.

7.3.2 Cambio de contrasefia

Para realizar cambios en las contrasefias de los usuarios de acceso a la aplicacion

MAGRI debe haberse registrado como administrador al entrar a MAGRI.

Para cambiar contrasefia click en herramientas en la opcion Cambio contrasefia,

se despliega la siguiente pantalla:

= Cambio de contrazena |

|lzuario: |admini$tradnr

Mueva Contrasetia:

Ixxxxxxx

EEETER

Confirme Contrasefia: |

Aceptar Cancelar

Se escribe el nombre del usuario a quien se cambiara la contrasefia, la nueva
contrasefia y repetir la contrasefia en la siguiente casilla con el fin de comprobar

gue la nueva contrasefia es correcta.
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8. CREACION DE REPORTES

MAGRI incluye algunos informes que pueden accederse seleccionandolos del

menu Informes, existen en el programa 3 tipos de informes:

8.1 Reportes Mesa de ayuda: permite generar reportes de los problemas
registrados en el periodo de tiempo que se necesite y ordenarlos por dependencia

o por fecha.

'*i?_Mesa de Ayuda - Gestion de Recurzos Informaticos
Archivo  Tablaz  Henamientas | Beportes  Estadisticas  Wentana  Ayuda

tMeza de ayuda * Ordenado por dependencia
Hardware 4 Ordenado por fecha
Saltware 3 En una dependencia

I zuario 4 Problema ezpecifico

Para acceder a los reportes de Mesa de ayuda, click en Reportes y seleccionar

Mesa de ayuda, el programa permite cuatro tipos de reporte:

o Reporte Ordenado por dependencia: Genera un reporte de los problemas
gue se reportaron en un rango de fecha proporcionado por el usuario

agrupados por dependencias.
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e« Reporte Ordenado por fecha: Genera un reporte de los problemas

reportados en un rango de fecha proporcionado por el usuario ordenados

ascendentemente por fecha.

« Reporte En una dependencia: Genera un reporte de los problemas
reportados por una dependencia en particular, en un rango de fecha

proporcionado por el usuario ordenados ascendentemente por fecha.

« Reporte por problema especifico: Genera un reporte de los problemas

reportados de acuerdo a la descripcion de un problema en especifico y un

rango de fecha proporcionado por el usuario

En la generacion de estos reportes de mesa de ayuda se visualiza una ventana

gue solicita el rango de fecha para el informe y para ejecutar el reporte click en el

botén Reporte.

#» Heporte de problemas en un area especifica

— Piohlema de reporte

Isat

—Rango de Fecha

Fecha Inicial: |13£D?HEI1

Fecha Final: |05/ 0/01

L] 1]

Reporte |

LCancelar

El reporte creado se puede enviar a impresion o exportar como archivo el cual

puede ser de formato texto o html.
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Problemas mas frecuentes _ O] %]
@ Zoom |1|:||;|3; vl

Lstadistica de problemas mas frecuentes

[

I Flak. ARIAT
e

De fecha 13/07/01 a 08/10/01

| Dependencia: Planeacidn |

IJ=uario; Gahriela Fecha solicitud:  01/0/01 04:23:28 p.m.
fecha agignacidn: 1909101 10:55:16 a.m. fecha finalizacidn: 19/09001 11:05:16 a.rm.
nrohlema: solucion:

trazlado de impresaora se camhbio contraladores de impresora

| Dependencia: Subgerencia Administrativa |

Usuarin: Luis Fecha solicitud: 190901 1006516 a.m.
fecha asignacion: 1908/01 10:40:44 a.m. fecha finalizacion: 13/09/01 10:50:44 a.m.

P;;ﬂl‘;l;rnnj‘ 3 ‘ﬂﬂl ﬂ snliring: LIJ

8.2 Reportes de Hardware permite generar reporte de hardware existente en la

empresa.

';?:;‘_Hesa de Ayuda - Geztion de Becursos Informaticos

Archiva  Tablas Hermamientas | Reportes  Estadisticas  Wentana  Apuda

.“ Meza de ayuda * l, LN~
@ m ﬁ Hardware Enla empreza

Software 3 FPor Dependencia
U zuario L Far Uzuario

Para acceder a los reportes de Hardware, click en Reportes y seleccionar

Hardware, el programa permite tres tipos de reporte:

« En la empresa: genera un reporte del hardware registrado en MAGRI,

agrupado por dependencias



« Por Dependencia: genera un reporte del hardware de una dependencia en

especifico,

e Por Usuario: genera un reporte del hardware y software de un usuario en

particular.

8.3 Reportes de Software permite generar reporte de software existente en la

empresa.

"i’?_Hesa de Ayuda - Gestion de Recursoz Informaticos
Archiva  Tablas  Hemamisntas | Beportes  Estadisticas  Mentana  Apuda

| 2§ ik &N

Software Enla empresa

Uzuario Paor Dependencia
Por U suaro

Para acceder a los reportes de software, click en Reportes y seleccionar Software,

el programa permite tres tipos de reporte:

« En la empresa: genera un reporte del software registrado en MAGRI,

agrupado por dependencias.

« Por Dependencia: genera un reporte del software de una dependencia en

especifico.

e Por Usuario: genera un reporte del software de un usuario en particular.
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8.4 Reportes de Usuario permite generar reportes en el ambito de usuario como

configuracion de equipos y los usuarios adscritos a cada dependencia.

""?f_l'-'lesa de Ayuda - Gestion de Hecursos Informaticos
&rchive  Tablaz Heramientas | Bepores  Estadisticaz  Wentana  Awpuda

Mesza de apuda  #
@ r E ﬁ Hardware r

M |

Software k|

|Jzuanioz

Por Dependencia

Configuracian

e Usuarios: genera un reporte de usuarios en cada dependencia, con

informacién béasica de cada usuario.

« Por Dependencia: genera un reporte de los usuarios que pertenecen a una

dependencia en especifico

« Configuracion: genera un reporte de la configuracion de los computadores

gue estan a cargo de un usuario en particular. Para la seleccion del usuario

se despliega una ventana donde se selecciona la dependencia y usuario
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9. INFORMES ESTADISTICOS

MAGRI incluye algunos informes estadisticos que pueden accederse

seleccionandolos del menu Estadisticas, los cuales son:

*.f;‘_l'-lesa de Ayuda - Gestion de Recursos Info

Peticiones

Soportes atendidos

EER

Software en |la empreza
Hardware en la empresa

Peticiones mas comunes: este informe estadistico permite detectar los
problemas mas frecuentes que se han registrado en MAGRI. Este informe se

genera en un rango de fecha proporcionado por el usuario de la aplicacion.

El informe creado se puede enviar a impresién o exportar como archivo el cual

puede ser de formato texto o html.

Soportes atendidos: un informe estadistico que facilita el andlisis del desempefio

de los encargados de prestar el servicio de soporte en el area de sistemas.

Software en la empresa: genera un informe de todo el software relacionado en

MAGRI

Hardware en la empresa: genera un informe de todo el hardware relacionado en

MAGRI.
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10. USUARIOS Y PERMISOS DE MAGRI

La aplicacion para un manejo seguro de la informacion, permite ejecutarse a
través de tres usuarios, los cuales tienen diferentes permisos de ejecucion de

funciones dentro de MAGRI.

10.1 Permisos de usuario

MAGRI permite su ejecucion mediante un nombre de usuario y una contrasefia de
ingreso. Estos son los tres usuarios por medio de los cuales se accede a la

aplicacion:

« Administrador: este usuario tiene privilegios para ejecutar cualquier
proceso dentro de la aplicacion, no tiene restricciones de ningun tipo.

e Soporte: este usuario tiene privilegios iguales al usuario administrador,
pero con algunas restricciones como son: no puede modificar las tablas de
configuracion y tampoco puede cambiar contrasefias. Estas opciones de
restriccion en los menus de la aplicacion de deshabilitan.

e Invitado: este usuario solo tiene permisos de consulta, puede ejecutar

reportes y estadisticas.



