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INTRODUCCION

El Help Desk o Mesa de Ayuda es un servicio integral que, a través de
un punto de contacto, brinda la solucién de incidencias y atencién de
requerimientos relacionados a la tecnologia de Informacién, como
son: computadores, laptops, PDA’s, periféricos, recursos informaticos,
aplicaciones y plataformas sobre las que trabaja la mayoria de
compaifiias.

En las grandes empresas de hoy en dia, cada usuario (cliente interno)
tiene un PC (Personal Computer o computador personal que puede
ser laptop o desktop) con el que trabaja y opera diariamente.

Los usuarios estan familiarizados con la tecnologia, sin embargo se
podria decir que nadie conoce a detalle como funcionan todas las
aplicaciones y para que sirve cada una de ellas, por lo que se percibe
que la falta de capacitacion puede ser un problema grave en la
organizacién.

La tecnologia help desk en un conjunto de servicios, que de manera
integral, bien sea a través de uno o varios puntos de contacto, ofrece
la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias,
junto con la atencién de requerimientos relacionados con las TICS, es
decir, las Tecnologias de Informacidon y Comunicaciones.

Todo ello se realiza mediante diferentes dispositivos, como terminales
de informacién, equipos de comunicacién PCs, impresoras,
servidores, etc.

Como su nhombre lo dice, es una Mesa de Ayuda, donde se ofrecen
Servicios acerca de soporte técnico (servicios, consultas, etc.). Ayuda
a incrementar la productividad y aumenta la satisfaccién de los
usuarios internos y externos.

El analista de Help Desk debe tener habilidades, conocimientos y
capacidades, la primera, debe ensefiar algo, usar ldgica vy
razonamiento para identificar las fortalezas vy debilidades

de soluciones alternativas brindadas a los usuarios, en
conocimientos, debe ser de software, hardware, comunicaciones,
redes, Internet, correo electronico, temas relacionados con
tecnologia informatica, y capacidades como escuchar y comprender
la informacion y las ideas expuestas en forma oral,

aplicar reglas generales a problemas especificos
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CAPITULO I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA EN EL
ACTIVO INTEGRAL CINCO PRESIDENTES



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente en el departamento de informatica del Activo Integral
Cinco presidentes se cuenta con personal que desarrolla el cargo de
soporte técnico en software, lo cual quiere decir que su actividad es
instalar programas institucionales de PEMEX a usuarios de dicha
empresa, instalan software técnico a personal de compaiiias que
hacen disefios exploratorios para dicho activo, instalan y reparan
diversas plataformas de sistemas operativos.

De igual forma dicho personal tiene que interactuar sus servicios en
los demas sectores aledafios a este activo integral, ya que por falta
de personal de soporte técnico en software no se pueden cubrir estas
areas de trabajo; estos sectores son los siguientes: C.P.G. la venta,
el plan (las choapas), Nanchital que su vez tiene que atender:
Tuzandepelt, cuichapa y complejo palomas; y los sectores de
pajaritos, salina del istmo (Coatzacoalcos) y reforma.

El problema a analizar es la falta de personal que existe actualmente
para cubrir todos los sectores, ya que en este momento se atienden
directamente cinco presidentes, las choapas, nanchital vy
Coatzacoalcos, y en los demas sectores se atienden alternadamente
cada vez que se suscite una emergencia, también hay que mencionar
que la calidad de servicio en los demas activos es baja, ya que la
atencion ya no es oportuna, tiempos de respuestas deplorables, y
calidad de servicio insuficiente.

La falta de control de los incidentes que reportan los usuarios provoca
un desajuste en el Personal de soporte, lo cual ocasiona perdida de
tiempo al atender a un usuario, falta de organizacién al momento de
que el personal se dispersa para atender un incidente, y falta de
administracién por parte de coordinador de incidentes para recibir o
atender una llamada de servicio.



1.2 OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Administrar, controlar y asegurar la atencion a los incidentes,
solicitudes de servicio, configuraciones y asesorias a los usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Apoyar en lo necesario para la restauracién del servicio en caso
de que se vea interrumpido.

« Mejorar y medir los tiempos de respuesta a los usuarios.

« Reducir y medir el impacto que tienen las incidencias al
usuario o depto. Donde se labora.

« Proporcionar transparencia en los servicios proporcionados por
parte del help desk hacia los usuarios.

« Mayor control de incidencias, mediante el registro de
informacion del reporte.

« Clasificar y priorizar los niveles de servicios a los usuarios

« Clasificar los tipos de status que prevaleceran en el help desk.

« Proporcionar un mejor y oportuno servicio a los usuarios.

+ Mejorar el desempeifo de las futuras compafiias que

proporcionen servicios dentro del departamento de Ti
(tecnologias de informacion).
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PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Qué es el Help Desk?

¢Cuales son los niveles de soporte que existen dentro del Help Desk?

éPor qué es considerado el Help Desk como una herramienta de
gestion de Incidencias?

¢Cuales son los beneficios de una gestion eficaz de incidencias dentro
del Help Desk?

éCuales son los requisitos que deben cumplir el personal de soporte
para formar
Parte del Help Desk?

¢Qué beneficios proporciona el Help Desk a las empresas que
implementan este
Sistema?

11



1.3 VIABILIDAD Y JUSTIFICACION.

JUSTIFICACION.

Actualmente en las empresas de hoy en dia cada usuario (cliente
interno), cuenta con una PC, ya sea Laptop o de escritorio; con la
cual trabaja y opera diariamente con sus actividades.

Cuando un usuario tiene algun problema con una aplicacién
(Programas), o de dispositivos (scanner, impresoras o graficadores);
el usuario requerird ayuda para poder solucionar dicho problema, asi
poder seguir trabajando 6ptimamente.

Es por ello que al implementar el sistema Help Desk dentro del activo
integral cinco presidentes, ayudaria a controlar estas incidencias
Siempre apoyados por el personal de soporte de primer nivel y de
soporte en sitio; esto en caso de no solucionarse el problema
remotamente.

Solo basta con que el usuario marque a una extension telefénica, la
cual representara para el usuario el primer punto de contacto con el
sistema Help Desk, para reportar el incidente, una vez generado este
reporte lo siguiente seria que uno de los técnicos solucionaria el
problema telefénicamente y de no ser asi, pasaria por un proceso de
escalamiento hacia otro técnico que acudird a lugar donde se
encuentra el usuario para atenderlo.

El Help Desk es un conjunto se servicios que de manera integral ya
sea a través de uno o varios puntos de contacto, ofrece la posibilidad
de gestionar y solucionar todos lo posibles incidentes que se susciten
dentro del activo integral cinco presidentes.

Es por ello que al implementar este sistema en el departamento de
TI, ayudaria a incrementar el servicio del personal de soporte, de
esta manera se controlaria notablemente el numero de incidencias
atendidas a corto Margen de tiempo, y mediante el analisis del factor
tiempo, se podrian obtener las herramientas necesarias para reducir
los tiempos de repuesta hacia lo usuarios.
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Es por ello que el Help Desk es viable ya que ofrece una plataforma
de servicios completa hacia cualquier empresa, mejora el rendimiento
de su personal.

Es viable también ya que el Help Desk es una herramienta basada en
tecnologias de TI que aprovecha los recursos informaticos y de
comunicaciones para proporcionar un mejor servicio a sus clientes.

VIABILIDAD.

Cabe mencionar que el activo integral cinco presidentes cuenta con
los recursos econdmicos necesarios para solventar todos los servicios
que el Help Desk proporciona al ser implementado, dicho activo
posee el personal con habilidades y conocimientos y capacidades de
primera propuestas para desempefiar con éxito las diferentes
funciones de servicio del Help Desk; esto pues aportar al activo un
incremento en la productividad del servicio del personal del depto. De
informatica y satisfaccion de los usuarios internos como externos al
ser atendidos con el sistema del Help Desk.

Es por ello que este proyecto es viable por que la empresa a la cual

vamos a implementar cuenta con todos los recursos necesarios para
poder llevar a cabo el funcionamiento total de este sistema.
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CAPITULO II UTILIZACION DEL MARCO
CONCEPTUAL Y REFERENCIAL

14



2.1 MARCO CONCEPTUAL Y REFERENCIAL.

Incidente: es cualquier evento que no forma parte de la
operacion estandar
de un servicio y que causa o puede causar una interrupcion o

reduccion del Calidad del mismo.

Calidad: Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades establecidas implicitas

La calidad de un producto o servicio es la percepcidon que el cliente
tiene del mismo. Conjunto de propiedades inherentes a un objeto
que permiten apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de
objetos de los de su especie.

Tiempo de respuesta: es el margen de tiempo que tienen
establecido el personal de soporte para atender un incidente y
tratar de solucionar el problema.

Dicho tiempo puede variar de minutos a horas segun el status
gue se maneje en cada caso.

Servicio: Es un proceso, mientras que los articulos son
objetos, los servicios son realizaciones.

Control: ElI control es wuna etapa primordial en la
administracién, pues, aunque una empresa cuente con
magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y
una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cudl es la
situacién real de la organizacion i no existe un mecanismo que
se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los
objetivos.

Niveles de soporte: Cuando un requerimiento ingresa a la
Mesa de Ayuda, uno de los técnicos del Help Desk trata de
resolver el caso inmediatamente, remotamente guiando al
usuario a corregir el problema a través del teléfono. Este tipo
de soporte se conoce como soporte de Primer nivel, dado que
se realiza al primer contacto.
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Existen tres niveles, y comunmente las llamadas son atendidas
en el primer contacto es decir en el primer nivel de soporte.

"El segundo nivel de soporte consiste de analistas de Help Desk
quienes se encuentran realizando otras actividades mientras
solucionan los problemas, usualmente se encuentran rotando
entre el primero y segundo nivel, es decir que ellos tienen
experiencia en la solucion de problemas y en entender los
problemas que se generan en primer nivel.

El tercer nivel de soporte tipicamente involucra areas fuera del
Help Desk, como soporte técnico, administracién de bases de
datos, desarrollo de programas y administracién de redes.

- Help Desk: mejor conocido como mesa de ayuda; es un
servicio integral que, a través de un punto de contacto, brinda
la solucidon de incidencias y atencion de requerimientos
relacionados a la tecnologia de Informaciéon, como son:
computadores, laptops, PDA’s, periféricos, recursos
informaticos, aplicaciones y plataformas sobre las que trabaja
la mayoria de compafiias.

« Reporte: se denomina reporte cuando un usuario realiza una
llamada telefénico y realiza el reporte de su problema a un
coordinador de incidentes, el cual trata de solucionarlo a la
primera llamada; de no ser asi reasigna el reporte al soporte
técnico correspondiente.

« Intranet: Una intranet es una red local que utiliza
herramientas de Internet. Se puede considerar como un
Internet privado que funciona dentro de una organizacién.
Normalmente, dicha red local tiene como base el protocolo
TCP/IP de Internet y utiliza un sistema firewall (cortafuegos)
gue no permite acceder a la misma desde el exterior.

Red propia de una organizacién, diseflada y desarrollada siguiendo
los protocolos propios de Internet, en particular el protocolo
TCP/IP. Puede tratarse de una red aislada, es decir no conectada a
Internet.

16



TI: son las siglas que hacen referencia a las tecnologias de
informacion Las nuevas tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciéon son aquellas herramientas computacionales e
informaticas que procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y
presentan informacion representada de la mas variada forma.
Es un conjunto de herramientas, soportes y canales para el
tratamiento y acceso a la informacion. Constituyen nuevos
soportes y canales para dar forma, registrar, almacenar y
difundir contenidos informacionales. Algunos ejemplos de
estas tecnologias son la pizarra digital (ordenador personal +
proyector multimedia), los blogs, el podcast y, por supuesto,
la Web y los wikis.

Impacto: es tener la certeza de saber que tanto afecta un
problema o que areas

Estan involucradas las cuales no pueden realizar sus actividades
o funciones;

Codigo de cierre: es el nombre que se le da a la forma en que
soluciona el problema, ya se de manera inmediata por medio
telefénico, o soporte en sitio o segundo nivel, para poder
emplear el cédigo de cierre hay que redactar la solucién al
problema; por que de no ser asi; el sistema bloqueara esta
opcion hasta que no este completada.

Prioridades: son los niveles de atencidn que existen hacia los
usuarios, ya sea muy alta si afecta a un departamento
completo, baja a varias personas dentro de un departamento y
muy baja la cual afecta a una sola persona.

Formato de help desk: el formato del help desk es un
documento completo en el cual por medio de sus campos
proporciona informacién al técnico referente al problema a
resolver; identificando datos del usuario que reporto el
problema; descripcion del problema en si, y demas campos que
el técnico debera rellenar conforme realice su trabajo.

Software: es decir, al conjunto de programas y procedimientos
necesarios para hacer posible la realizacion de una tarea
especifica, en contraposicion a los componentes fisicos del
sistema (hardware).

17



« Hardware: Se denomina hardware o soporte fisico al conjunto
de elementos materiales que componen un ordenador. En dicho
conjunto se incluyen los dispositivos electronicos 'y
electromecanicos, circuitos, cables, tarjetas, armarios o cajas,
periféricos de todo tipo y otros elementos fisicos.

e Periféricos: Un periférico es un dispositivo de soporte fisico a
una computadora, que le permite interactuar con el exterior
por medio de la entrada, salida y el almacenamiento de datos
asi como la comunicacién entre ordenadores. El término suele
aplicarse a los dispositivos que no forman parte indispensable
de una computadora (como lo son cpu y memoria) y que son,
en cierta forma, opcionales. También se suele utilizar
habitualmente para definir a los elementos que se conectan
externamente a un puerto de la misma, aunque muchos de
ellos se han vuelto tan indispensables para las computadoras
personales de hoy en dia que ya son integrados desde la
fabricacién en la tarjeta principal.

Los dispositivos periféricos pueden dividirse en cuatro
categorias principales:

1. Almacenamiento: Su funcion principal es asegurar la
permanencia de la informacién producida y/o manejada por la
computadora después de que esta ha sido apagada.

Grabadora de CD
Grabadora de DVD

2. Entrada: Aportan datos al ordenador para su tratamiento por
parte de la CPU. Son la interfaz por medio de la cual el ser
humano introduce informacién al mismo.

Camara Web (Webcam)
Escaner

Ratdn

Teclado

Micréfono

Conversor Analdgico digital/Capturadora de datos
Escaner de cédigo de barras
Joystick

Lapiz 6éptico

Pantalla tactil

Tableta digitalizadora

18



3. Salida: Se encargan de transmitir los datos procesados por el
CPU de vuelta a la persona que esta utilizando la computadora
por diferentes medios.

Monitor

Impresora

Pantalla

Tarjeta grafica

Altavoces

Tarjeta de sonido

4. Comunicacion: Su funcion es servir de canal entre una o mas
computadoras o entre la computadora y un dispositivo
periférico externo.

e Fax-Médem

e Tarjeta de red
Controladores de puertos (seriales, paralelos, etc.)

« Status: Es la situacion o estado relativo de un objeto dentro de
un conjunto.

e Administrar: Es la coordinacion de todos los recursos a
través del proceso de planeacién, direccion y control, a fin de
lograr los objetivos establecidos.

Consiste en lograr un objetivo predeterminado mediante el
esfuerzo ajeno.

Es la coordinacion de todos los recursos a través del proceso de
planeacion,

Direccion y control, a fin de lograr los objetivos establecidos.

e Servidores: Sistema que proporciona recursos (por ejemplo,
servidores de ficheros, servidores de nombres). En Internet
este término se utiliza muy a menudo para designar a
aquellos sistemas que proporcionan informacion a los
usuarios de la Red.

e Usuario: un usuario es la persona, organizacion u otra entidad

que depende de los servicios de un computador o sistema
computacional para obtener un resultado deseado.

19



Tipos de servidores:

D

Plataformas de Servidor (Server Platforms): Un
término usado a menudo como sinénimo de sistema
operativo, la plataforma es el hardware o software
subyacentes para un sistema, es decir, el motor que
dirige el servidor.

Servidores de Aplicaciones (Application Servers):
Designados a veces como un tipo de middleware
(software que conecta dos aplicaciones), los servidores de
aplicaciones ocupan una gran parte del territorio entre los
servidores de bases de datos y el usuario, y a menudo los
conectan.

Servidores de Audio/Video (Audio/Video Servers):
Los servidores de Audio/Video afaden capacidades
multimedia a los sitios Web permitiéndoles mostrar
contenido multimedia en forma de flujo continuo
(streaming) desde el servidor.

Servidores de Chat (Chat Servers): Los servidores de
Chat permiten intercambiar informacion a una gran
cantidad de usuarios ofreciendo la posibilidad de llevar a
cabo discusiones en tiempo real.

Servidores de Fax (Fax Servers): Un servidor de fax
es una solucién ideal para organizaciones que tratan de
reducir el uso del teléfono pero necesitan enviar
documentos por fax.

Servidores FTP (FTP Servers): Uno de los servicios
mas antiguos de Internet, File Transfer Protocol permite
mover uno o mas archivos.

Servidores Groupware (Groupware Servers): Un
servidor groupware es un software disefado para permitir
colaborar a los usuarios, sin importar la localizacién, via
Internet o via Intranet corporativo y trabajar juntos en
una atmosfera virtual.

20



D

Servidores IRC (IRC Servers): Otra opcién para
usuarios que buscan la discusiéon en tiempo real, Internet
Relay Chat consiste en varias redes de

Servidores separados que permiten que los usuarios
conecten el uno al otro via una red IRC.

D

Servidores de Listas (List Servers): Los servidores de
listas ofrecen una manera mejor de manejar listas de
correo electronico, bien sean discusiones interactivas
abiertas al publico o listas unidireccionales de anuncios,
boletines de noticias o publicidad.

Servidores de Correo (Mail Servers): Casi tan ubicuos
y cruciales como los servidores Web, los servidores de
correo mueven y almacenan el correo electrénico a través
de las redes corporativas (via LANs y WANSs) y a través de
Internet.

Servidores de Noticias (News Servers): Los
servidores de noticias actian como fuente de distribucién
y entrega para los millares de grupos de noticias publicos
actualmente accesibles a través de la red de noticias
USENET.

Servidores Proxy (Proxy Servers): Los servidores
Proxy se sitlan entre un programa del cliente
(tipicamente un navegador) y un servidor externo
(tipicamente otro servidor Web) para filtrar peticiones,
mejorar el funcionamiento y compartir conexiones.

Servidores Telnet (Telnet Servers): Un servidor telnet
permite a los usuarios entrar en un ordenador huésped y
realizar tareas como si estuviera trabajando directamente
en ese ordenador.

Servidores Web (Web Servers): Bdasicamente, un
servidor Web sirve contenido estatico a un navegador,
carga un archivo y lo sirve a través de la red.
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MARCO REFERENCIAL.

es.wikipedia.org/wiki/Hardware
Concepto de hardware

es.wikipedia.org/wiki/Software
Concepto de software

www.monografias.com/trabajos14/control/control
Concepto de control

es.wikipedia.org/wiki/Servicio
Concepto de servicio

es.wikipedia.org/wiki/Calidad
Concepto de calidad

www.infoforhealth.org/pr/prs/sj47/j47chap1l
Concepto de calidad

www.diarioti.com
Definicion de ti( tecnologias de informacion)

es.wikipedia.org/wiki/Periférico
Definicion de periférico

es.wikipedia.org/wiki/Servidor
Definicion de servidor

es.wikipedia.org/wiki/Usuario
Definicidon de usuario

www.monografias.com/trabajos33/que-es-la-administracion
Definicion de administrar
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También se hizo uso el acceso a los siguientes servidores de la
region de Villahermosa para obtener informacion acerca del
Help Desk:

\\filersurO1\aplicaciones\mesadeayuda
Definiciones del Help Desk

\\pepsurapp22\vhome\sdesk4.0
Conocimientos generales del service desk

http:\\www.rsur.dpep.pep.pemex.com\artico
Acceso a la pagina del activo integral cinco presidentes
Andlisis del proyecto artico en base al service desk
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2.2. TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion que se aplicara en este proyecto es la
investigacion explicativa ya que a través de ella se estudiaran las
distintas causas que originan el problema; la finalidad de este tipo de
investigacion no es solo describir al problema y sus causas sino que
en base a los resultados obtenidos en la investigacion podamos
proporcionar distintas soluciones y asi poder implementar la mas
optima para solucionar nuestro problema.
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CAPITULO III METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1.- ESTABLECER HIPOTESIS.

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se reduciran los
indices de reportes Diarios”

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces los tiempos de
respuesta al usuario se reducirian”

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se podria
obtener un mejor control de las incidencias”

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se podria
elaborar una memoria técnica de todos los incidentes resueltos”

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces el tiempo de
escala de un reporte se reduciria”
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3.2.- DETECTAR LAS VARIABLES Y DEFINIRLAS,

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se reduciran los
indices de reportes

Diarios”
Variables e Sistema help desk
e Reduccion de indices de
reportes
Definicidon conceptual Al implementar el sistema help

desk se les proporcionara a los
usuarios una mayor atencién y
con ello se resolveran problemas
oportunamente.

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces los tiempos de
respuesta al usuario se reducirian”

Variables e Sistema help desk

e Reduccion de tiempo de
respuesta

Definicidon conceptual No hay nada mejor que atender un
usuario oportunamente y esto se
puede lograr implementando el
sistema Help Desk.
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H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se podria
obtener un mejor control de las incidencias”

Variables e Sistema help desk

e Mayor control de incidencias
Definicién Siempre que se tenga un buen control de
conceptual problemas ayudaria a tener un mejor servicio y

manejo de los incidentes resueltos.

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se podria
elaborar una memoria técnica de todos los incidentes resueltos”

Variables e El sistema Help Desk

e La memoria técnica de incidencias
Definicion En base a Ila soluciones de incidencias
conceptual proporcionadas por los técnicos de help desk se

podria elaborar una memoria técnica
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H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces el tiempo de
escala de un reporte se reduciria”

Variables e Sistema help desk

e Reduccion tiempo de escala

Definicion Con este sistema lo que se busca es mejorar
conceptual eficientemente los tiempos en los cuales se
escala un servicio previamente atendido.




3.3.- OPERACIONALIZAR LAS VARIABLES.

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se reduciran los
indices de reportes Diarios”

Variables e Sistema help desk

e Reduccion de indices de
reportes

Definicidon conceptual Al implementar el sistema help
desk se les proporcionara a los
usuarios una mayor atencién y
con ello se resolveran problemas
oportunamente.

Definicién operacional Al utilizar el sistema help desk
bajarian notablemente los indices
de reportes diarios en un 50%

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces los tiempos de
respuesta al usuario se reducirian”

Variables e Sistema help desk

e Reduccion de tiempo de
respuesta

Definiciéon conceptual No hay nada mejor que atender un
usuario oportunamente y esto se
puede lograr implementando el
sistema Help Desk.

refinicion operacional Al implementar el sistema Help Desk
se reducirian los tiempos de atencién
al usuario de 25 minutos a 15
minutos.
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H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se podria
obtener un mejor control de las incidencias”

Variables e Sistema help desk
e Mayor control de incidencias
Definicion Siempre que se tenga un buen control de
conceptual problemas ayudaria a tener un mejor servicio y
manejo de los incidentes resueltos.
Definicion Al implementar el sistema help desk ayudaria a
operacional controlar todas las incidencias en un 50%.

H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces se podria
elaborar una memoria técnica de todos los incidentes resueltos”

Variables e El sistema Help Desk
e La memoria técnica de incidencias
Definicion En base a Ila soluciones de incidencias
conceptual proporcionadas por los técnicos de help desk se
podria elaborar una memoria técnica
Definicion Si se realiza una memoria técnica de problemas
operacional resueltos ayudaria al personal del help desk a

resolver sus problemas en un 60%
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H.I. “Si se implementa el sistema help desk entonces el tiempo de

escala de un reporte se reduciria”

Variables e Sistema help desk
e Reduccion tiempo de escala
Definicidn Con este sistema lo que se busca es mejorar
conceptual eficientemente los tiempos en los cuales se
escala un servicio previamente atendido.
Definicion Si al implementar este sistema los tiempos de
operacional escala se reducirian notablemente de 30 min. a

20 min.
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3.4.- TIPO DE METODOLOGIA.

Basicamente esta investigacion es cuantitativa ya que a través de
esta metodologia se medirdn muchos valores que seran
determinantes para la implementacion del sistema Help desk; dichos
valores a medir son elementos primordiales para evaluar la situacidn
actual del activo, para asi poder implementar este sistema.

Esta metodologia nos ayudara a medir los beneficios que este sistema
aporta al ser implementado.
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CAPITULO IV JUSTIFICACION DE LA HERRAMIENTA
UTILIZADA
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4.1.- JUSTIFICAR EL PORQUE DEL DISENO DE PANEL Y EL
TIPO DE CUESTIONARIO.

Para efectos de esta investigacidon se utilizara el disefio de
investigacion de panel para medir la calidad de servicios que otorga el
Help Desk.

En un sentido mas especifico un panel es algo asi como una encuesta
repetida: un mismo cuestionario que se administra a una misma
muestra para observar la evolucidon y las modificaciones de las
respuestas y lograr asi conocer las tendencias de las variables
estudiadas.

Este tipo de disefo tiene una ventaja en nuestra investigacién que es
el de proporcionarnos informacién acerca de sus variaciones en el
tiempo. Para que los datos puedan resultar verdaderamente valiosos
es esencial que las mediciones se efectien siempre en las mismas
condiciones, empleando para todos los casos un mismo instrumento

de recoleccion de datos.

Por otra parte el tipo de cuestionario a utilizar sera el tipo

tricotdmicos.
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4.2.- DETERMINACION DE POBLACION Y LA MUESTRA.

Para efectos de nuestra investigacion utilizare una poblacién de 200
personas del activo integral cinco presidentes, de esta poblacidon
surgird una muestra significativa por medio de la cual vamos a aplicar
nuestro disefo de panel.

A continuacion se expresa los valores de la poblacién para determinar
dicha muestra.

P = 200 personas
Z = (1.96)*2
P=.05

Q =.95

D =.03

Estos datos sustituidos en la formula siguiente para obtener la
muestra de la poblacién:

. N*Zzp*q
dz*(N—1)+Zz*p*q
(200)* (1.96)" (0.05)(0.95)
n =

(0.03)2 (200 —-1)+(1.96)> *(0.05)(0.95)
- (200)(3.8416)(0.05)(0.95)
(0.0009)*(199) + (3.8416)(0.05)(0.95)
36.4952 36.4952

n = _ =100.93
0.1791+0.182476 0.361576

101

n

Como resultado de la sustitucion de los valores en esta formula
podemos obtener que la muestra que vamos a utilizar en esta
investigacion sera de 101 personas, las cuales seran encuestadas con
al finalidad de poder obtener datos que nos ayuden evaluar vy
comparar nuestras supuestas soluciones que se plantean en esta
investigacion; cabe mencionar que los datos se van a obtener con un
95% de confiabilidad y con una precision de 3% lo cual hace que los
sepultados obtenidos en esta encuesta sean mas reales y verosimiles.
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CAPITULO V PROCESOS DE LA INVESTIGACION
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5.1.- DESCRIBIR LAS TECNICAS DE INVESTIGACION.

En este proyecto como antes se menciono se utilizara el disefno del
panel, lo cual nos permitird utilizar a la encuesta como nuestra
técnica de investigacion.

Ya que esta técnica nos ayudara a obtener informaciéon real de la
situacién actual de la empresa, informacion que es directamente
proporcionada por las personas que interactian directamente con el
problema que estamos estudiando, dicha opinién nos ayudara a
definir mejor la situacién que estamos enfrentando y de cdémo
podemos actuar frente esta situacion, para asi poder evaluar las
diversas soluciones que estamos proponiendo ante esta problematica.

5.2.- DESCRIBIR EL EMPLEO DE LA ENCUESTA.

Una vez definida la técnica que vamos a utilizar en este proyecto, el
siguiente paso a establecer es la utilizaciédn del cuestionario como
herramienta fundamental en nuestra investigacion, es por ello que el
tipo de cuestionario que vamos a utilizar sera el tricotdmico; por que
nos permitird evaluar las diferentes opiniones que obtendremos como
resultado del mismo.

la idea de utilizar este tipo de cuestionario se fue incrementando al
momento de estar estructurando nuestras preguntas y de la posible
forma en la cual iban a ir contestando, lo cual nos permitié utilizar 3
opciones de respuesta las cuales ampliarian las respuesta a obtener.

El por que utilizamos esta herramienta, se justifica con la manera en
que vamos a obtener los datos necesarios para medir y determinar la
viabilidad de la implementacion de este proyecto lo cual incurrird
mucho en el éxito o fracaso del mismo.
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5.3.- REALIZA LA RECOLECCION DE DATOS.

La recoleccion de datos se realizo a través de la aplicacion de la
encuesta a 101 personas, las cuales obtuvimos como resultado de la
muestra que extrajimos de una poblacién de 200 personas, dicha
encuesta consto de un cuestionario formulado con 10 preguntas y 3
posibles respuestas, las cuales se presentaran a continuacion:

1.- é{La calidad de servicio que otorga el Help Desk para su opinién
es?

a) buena b) mala c) regular

2.- ¢El Help Desk atiende sus problemas de manera rapida y veraz?
a) si b) no C) mas 0 menos

3.- ¢Piensa usted que es buena opcion el de reportar sus incidentes al
Help Desk mediante una extensién telefénica?

a) si b) no C) mas 0 menos
4.- ¢El tiempo en que se solucionan sus problemas a través del Help
Desk se han

Reducido notablemente?

a) si b) no C) mas 0 menos

5.- ¢Le gustaria que hubiese otra forma de reportar sus incidentes al
help desk?

a) Si b) no c) tal vez
6.- ¢Considera usted que el Help Desk es una buena herramienta
para solucionar Incidentes dentro de este Activo Integral Cinco

Presidentes?

a) si b) no C) mas 0 menos
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7.- ¢En que tiempo le escalan su problema a un técnico especializado
del Help Desk en Caso de no solucionar su problema a la primera
llamada?

a) 20 minutos b) 30 minutos C) 45 minutos

8.- ¢El Help Desk le informa del progreso o la solucion de sus
incidencias?

a) Si b) no C) nunca

9.- ¢Qué fallas considera usted que requiere mayor prioridad de
atencién por help desk?

a) Software b) hardware C) intranet e Internet

10.- ¢Cree usted que es buena opcidn el elaborar una memoria
técnica de las incidencias resueltas para mejorar la calidad del
servicio del help desk?

a) Si b) no c) tal vez
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5.4.- ANALISIS DE DATOS.

El analisis de los datos se obtendra en base a los resultados que nos
arrojara la encuesta antes mencionada la cual nos facilitard evaluar
cada punto establecido en dicha pregunta; los datos se analizaran
cuantitativamente por medio de graficas y se interpretaran de una
manera explicativa la cual le permita al lector facilitar su comprension
en los resultados mostrados en cada una de las graficas.

A continuacion se muestran los resultados obtenidos en cada una de
las preguntas, de las cuales nos permitira ir definiendo con exactitud
las posibles soluciones a implementar en este proyecto:
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GRAFICA No. 1

1.- ¢la calidad de servicio que otorga el help desk para su

opinion es?

10%

2%

88%

Obuena
Emala
Oregular

En esta pregunta podemos apreciar que el 88% (89 personas) de la
muestra encuestada opinan que la calidad de servicio que otorga el

help desk es buena; mientras que el 10% (10 personas) de la

muestra encuestada opinan que la calidad de servicio que otorga el
help desk es mala y el 2% (2 personas) de la muestra encuestada
opino que la calidad de servicio que otorga el help desk es regular.
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GRAFICA No. 2

2.- ¢el help desk atiende sus problemas de manera rapiday

veraz?

10%

10%

80%

Osi
Hno
O mas o menos

En esta pregunta podemos apreciar que el 80% (81 personas) de la
muestra encuestada consideran que el help desk si atiende sus
problemas de manera rapida y veraz; mientras que el 10% (10
personas) de la muestra encuestada consideran que el help desk no
atiende sus problemas de manera rdpida y veraz y el 10% (10
personas) de la muestra encuestada considero que el help desk
atiende mas o menos sus problemas de manera rapida y veraz.
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GRAFICA No. 3

3.- épiensa usted que es buena opcion el de reportar sus
incidentes al help desk mediante una extension telefonica?

5% 5%

90%

Osi
Hno
O mas o menos

En esta pregunta podemos apreciar que el 90% (91 personas) de la
muestra encuestada piensan que si es buena opcidn reportar sus
incidentes al help desk mediante una extension telefénica; mientras
que el 5% (5 personas) de la muestra encuestada piensan que no es
buena opcién reportar sus incidentes al help desk mediante una
extension telefénica y el 5% (5 personas) de la muestra encuestada
pensaron que mas 0 menos es buena opcidn reportar sus incidentes

al help desk mediante una extensién telefénica.
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GRAFICA No. 4

4.- ¢el tiempo en que se solucionan sus problemas a través del

help desk se han reducido notablemente?

5%

10%

85%

Osi
Hno
Omas o menos

En esta pregunta podemos apreciar que el 85% (86 personas) de la
muestra encuestada consideran que si se han reducido el tiempo en
gue se solucionan sus problemas a través del help desk; mientras
que el 10% (10 personas) de la muestra encuestada consideran que
mas o menos se han reducido el tiempo en que se solucionan sus
problemas a través del help desk y el 5% (5 personas) de la muestra
encuestada considero que no se ha reducido el tiempo en que se

solucionan sus problemas a través del help desk.
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GRAFICA No. 5

5.- ¢le gustaria que hubiese otra forma de reportar sus
incidentes al help desk?

5% 5%

Osi
Hno
Oasi esta bien

90%

En esta pregunta podemos apreciar que el 90% (91 personas) de la
muestra encuestada si le gustaria que hubiese otra forma de reportar
sus incidentes al help desk; mientras que el 5% (5 personas) de la
muestra encuestada no le gustaria que hubiese otra forma de
reportar sus incidentes al help desk y el 5% restante (5 personas) de
la muestra encuestada considero que la forma que tienen para
reportar sus incidentes en el help desk esta bien.
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GRAFICA No. 6

6.- éconsidera usted que el help desk es una buena
herramienta para solucionar incidentes dentro de este activo
integral cinco presidentes?

15%
5%

Osi
Hno
O mas o menos

80%

En esta pregunta podemos apreciar que el 80% (81 personas) de la
muestra encuestada considera que el help desk si es buena
herramienta para dicha empresa; mientras que el 15% (15 personas)
de la muestra encuestada considera que el help desk mas o menos es
una buena herramienta para dicha empresa y el 5% restante (5
personas) de la muestra encuestada considero que el help desk no es
buena herramienta para dicha empresa.
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GRAFICA No. 7

7.- éen que tiempo le escalan su problema a un técnico
especializado del help desk en caso de no solucionar su
problema a la primera llamada?

1%

020 minutos
H 30 minutos
045 minutos

79%

En esta pregunta podemos apreciar que el 79% (80 personas) de la
muestra encuestada menciona que el tiempo en que escalan su
reporte a otra persona especializada es de 20 minutos, por otra
parte el 10% (10 personas) de las personas encuestadas menciono
que el tiempo que tardan en escalar su reporte es de 30 minutos, y
por ultimo el 11% (11 personas) de la muestra menciono que el
tiempo que tardan en escalar su reporte es de 45 minutos.
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GRAFICA No. 8

8.- éel help desk le informa del progreso o la solucion de sus
incidencias?

14%

Osi
Eno
Oa veces

81%

En esta pregunta podemos apreciar que el 81% (82 personas) de la
muestra encuestada menciona que el help desk si le informa del
progreso de sus incidencias reportadas, por otra parte el 5% (5
personas) de las personas encuestadas menciono que no le informan
del avance o progreso de sus incidencias, y por ultimo el 14% (14
personas) de la muestra menciono que a veces el help desk le
informa del progreso de sus incidencias.
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GRAFICA No. 9

9.- ¢qué fallas considera usted que requiere mayor prioridad

de atencién por help desk?

12%

50%

Osoftware
B hardware
Ointranet

En esta pregunta podemos apreciar que el 50% (51 personas) de la
muestra encuestada menciona que las falla mas comunes o de mayor
prioridad son las de software, por otra parte el 38% (38 personas) de
las personas encuestadas menciono que la segunda prioridad en
cuanto a fallas se le atribuye al hardware, y por ultimo el 12% (12
personas) de la muestra menciono que la ultima prioridad para ellos

es la intranet.
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GRAFICA No. 10

10.- ¢CREE USTED QUE ES BUENA OPCION EL ELABORAR UNA
MEMORIA TECNICA DE LAS INCIDENCIAS RESUELTAS PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL HELP DESK?

12%
10%

Osi
Hno
Otal vez

78%

En esta pregunta podemos apreciar que el 78% (79 personas) de la
muestra encuestada menciona que si es buena opcién el que el help
desk elabore una memoria técnica de sus incidentes resueltos para
que ayude a mejorar la calidad del servicio otorgado, por otra parte el
10% (10 personas) no creen que sea buena opcién el que se elabore
una memoria técnica por parte del help desk, por ultimo el 12% (12
personas) de la muestra menciono que tal vez sea buena opcion el
que el help desk elabore una memoria técnica para mejorar la calidad
de su servicio.
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5.5.- INTERPRETACION DE LOS DATOS

Una vez presentado con anterioridad los resultados obtenidos en los
andlisis de datos de esta investigacién podemos plasmarles las
siguientes interpretaciones que nos ayudaran a ir definiendo la
situacion actual del help desk, toda esta informacién que vamos a
presentar es lo que se obtuvo de las encuestas que se aplicaron en el
activo integral cinco presidentes, mismas que se utilizaron con la
finalidad de recabar informacién acerca de la funcionalidad del service
desk.

Ante esto podemos decir que la calidad de servicio que otorga el help
desk en general es buena y que a través del desempefio de esta se
puede observar que los problemas o incidentes son resueltos de
forma mas rdpida de cdmo se resolvian cuando no se contaba con
este sistema.

se puede apreciar también que los usuarios estan de acuerdo con la
forma de reportar sus incidentes mediante este nimero Unico de
extension telefonica; de este punto se pudo retomar algo interesante
basado en una inquietud de un usuario; el cual nos hizo la solicitud
de que en futuro seria viable contar con otro numero telefénico por
medio del cual se pudiera contactar al help desk, esto para evitar en
un futuro redundancias de llamadas sin atender.

es por ello que los usuarios también aprueban la sugerencia de contar
con otro medio por el cual puedan reportar sus incidencias el cual les
permita ponerse en contacto de manera directa con el help desk y asi
puedan reportar sus incidencias.

Por otra parte se puede ver que el tiempo en que solucionan los
problemas o incidentes en este activo se han reducido notablemente
al utilizar este sistema lo que ocasiona que el indice de escala de
reportes disminuyan considerablemente a como se tenia
acostumbrado con anterioridad; y en un andlisis realizado en todas
las encuestas y en base a c/u de sus repuestas se puede determinar
que el help desk es una herramienta muy buena para resolver
incidentes.
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También se puede apreciar que los usuarios si estan recibiendo
notificaciones por parte del help desk de sus progresos o avances en
cada una de sus incidencias, esto le da mas confianza a los usuarios
con nuestro sistema.

Como se puede observar la mayor prioridad para los usuarios es los
programas o paqueterias necesarias para desempefiar sus trabajos;
seguidos de las piezas necesarias para conformar la correcta
operacionalidad de su equipo de cémputo; agrandes rasgos los
usuarios también consideran es que es buena opcién el que el help
desk realice una memoria técnica de todos sus incidentes lo que le
permitiria al help desk solucionar los problemas con mayor rapidez y
veracidad.
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CAPITULO VI FUNCIONAMIENTO DE HELP DESK
DENTRO DE PEMEX
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6.1 INSTALACION DE SISTEMAS

Instalacion Microsoft Forefront

Para la instalacion del Antivirus Microsoft Forefront llevar a cabo el
Siguiente procedimiento:

1. Crear una carpeta llamada Ffront en la unidad C:\

o

Iil Ffront| |

2. Dirigirse a la siguiente ruta de red para ubicar los archivos
instaladores.

:ﬁ Escriba el nombre del programa, carpeta, documento o

recurso de Internet gue desea que Windows abra.

Abrir: | Vpepeurfos01ifos-sur| v|

[ Aceptar H Cancelar ]’Examinar... ]




3. Copiar todos los archivos a c:\Ffront

# fcssuren pepsurfcs01

Archivo IEM Ver Favoritos Herramientas  Ayuda 5,'
Deshacer Copiar Ctrl+Z 15
e At a H—i‘ Carpetas v

Direccidn

Mombre
= K54

CLIENTSETUP.EXE
nstall-SUR.bat
SLOCALPOLICYTOOL.EXE

Copiar a la carpeta...
= Mover ala carpeta...

D g Seleccionar todo Cirl+E
Invertir seleccidn

los elementos siguientes

¢ Eliminar los elementos
seleccionados

nstaladon_Ffront.bat
£y MOM2005-RTMKB9 2666 5-X86-TA64.MST
4 MOMAGENT.M51
{1 MP_AMBITS.MS]
il WINDOWSXP-KB9 1488

Otros sitios B86-E5N.EXE

a Servidor de ForeFraont
{pepsurfcsD1)

ﬂ Mis documentos

& il 3

4. Una vez copiador los archivos a C:\Ffront ejecutar el archivo
FCS-Install-SUR.bat

Aedbv  Ededn Ve Fovolm  Heromenin  Apa

Q- Q- (F| Pt [ cane |7

Denenén | £ Cipfrent

Tareas de archive y carpeta

D FOR.OCAPOLICITOOL EXE
_ ﬁ WM 2005-RTMATS 24651,

OSSP B AL B,

T Gt renta'e e writve
g Mever eroe v

[ Copvir eate archovd

@ Pubton mte archno m wen
() B ente avchien g corvvn
J ectdnas

iy teorme ete wrchen

8
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Durante la instalacion apareceran un par de pantallas de ejecucion
del archivo las cuales automaticamente se cerraran en unos
segundos.

s C:AWINDOWS\system32\cmd.exe | x| [nst

-|

5. Cuando la instalacion haya culminado el icono de Microsoft

Forefront aparecera en la barra de tareas automaticamente en

la computadora.

Nota:

Si todavia aparece el icono en la computadora proceder a
desinstalar manualmente cualquier otro antivirus que tenga
instalado el equipo (Nod32, Panda, etc)

Para actualizar la definicién de virus, ejecutar los archivos que
se encuentran en la sig. direccién:

\\filersurO1\mesa_ayuda\LIBTEC\FORE-FRONT
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INSTALACION DE CONFIGURATION MANAGER CLIENT

Consideracion: Configuration Manager Client debe ser instalado
en una computadora firmada en el dominio SUR.

1. Conectarse al servidor PEPSURAPP37

2 pepsurapp37

Archivo Edicddn Ver Favoritos Herramientas Ayuda

l.‘f j‘j Blsqueda ['L-':-Carpems v

Direccion | % \\pepsurapp37

Mombre -
Tareas de red i

| 2o
g Agregar un sitio de red § Miara2005
X igra
e_' Ver conexiones de red L SM5_SITE
.;'i], Conﬁgurar una red inalémbric::n i SMS_SUTAgent
domestica o de oficina pegueria 2 sMs_sUR
@ Buscar en Active Directory Q SMSEIient
@. Ocultar iconos para dispositivos &f VPHOME
UPNP en la red = YPLOGON

IjﬂTareas programadas

»

Otros sitios

iy sur

“ Toda la red

i MiPC

LL':" Mis documentos
9 Impresoras y faxes

2. Seleccionar la carpeta SMS Client .

2 pepsurapp37

Comentarios

SMS Site SUR 12/21/04

SMS Software Update Installatio...
SMS Site SUR 12/21/04

SMS Client Installation Share
Symantec AntiVirus

Symantec Antivirus

Programa tareas del equipo par...

Archivo Edicddn Ver Favoritos Herramientas Avyuda

\) ftras @ - lf JD Blsqueds [ Carpetas | [3]~

Direccién | % \ipepsurapp37

Mombre &
Tareas de red i BOD
: Lg DMFP
d Agregar un sitio de red é Mioraonis
= Migra
& Ver conexiones de red i 5Ms_SITE
.;'i], Conﬁgurar una red inalémbric? i SM5:SUIAgent
doméstica o de oficing pequeria Q SME SR
@ Buscar en Active Directory e
SMSClient
E. Ocultar iconos para dispositivos E‘l’? VPHOME
UPnP en la red &2 VPLOGON
ﬁ‘rareas programadas

Otros sitios

iy Sur

“ Tods la red

i§ MiPC

LL':} Mis documentos
';‘-:'n Impresoras y faxes

Comentarios

SMS Site SUR 12/21/04

SMS Software Update Installatio...
SMS Site SUR 12/21/04

SMS Client Installation Share
Symantec Antivirus

Symantec Antivirus

Frograma tareas del equipo par...
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3. Seleccionar la carpeta I386.

% SMSClient en pepsurapp37

Archivo

e.ﬂ\tés = G l@ pBﬁlsqueda H:‘ Carpetas v

Direccidn | k& \\pepsurapp37\sMsClisnt

Tareas de archivo y carpeta w

Iﬂ Cambiar nombre a esta carpeta

[ Mover esta carpeta =
s x64
Copiar esta carpeta

@ Publicar esta carpeta en Web

@ Enviar par correo electranica los Lt
archivos de esta carpeta P-

¥ Eliminar esta carpeta

Otros sitios

Edicidn Wer Favoritos Herramientas Ayuda

ccmesetup. cab
WinZip File
10 KB

ey

a pepsurapp37
[E:j Mis decumentos
i MiPC

q Mis sitios de red

4. Seleccionar el archivo Client.msi para la instalacion del cliente
Configuration Manager Client.

Archivo

eAtés - \J L—f desqueda [-E_f-Carpems -

Direcdon |2 \\pepsurapp37\SMSClient)j 386

Edicidn Ver Favoritos Herramientas Ayuda

Mombre = Tamafio | Tipo
Tareas de archivo y carpeta 2} 100000404 Ca.rpeta de archivos
I@ Cambiar nombre & este archivo (yo000040C Carpetade ard'n!vos
E 5100000407 Carpeta de archivos
(@ Mover este archivo Ch00000411 Carpeta de archivos
Copiar este archiva CeITS20 Carpeta de archivos
@ Publicar este archiva en Web [C)EITS25 Carpeta de archivos
(£ Enviar este archivo por correo 16,994KB Paguete de Window...
electrdnico [Fmsrdeooh_x@5.exe 531KB Aplicacién
¥¢ Eliminar este archivo ﬁlmsxmlﬁv.msi 1,436 KE Paquete de Window. ..
ﬁlwimgapi.msi J70KE Paguete de Window. ..
E'J\'indowsinstallerkbsg 3303-v... 2,526 KB Aplicacidn

o

Otros sitios

iindowsupdateagent30-x86. ... 6,014KB Aplicacion

‘4? SMSClient ﬁ!wmirdist. msi 528KB Paquete de Window...

[Ej Mis documentos
W MiPC
!_'g Mis sitios de red
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5. Iniciara la instalacion del cliente Configuration Manager
Client.

Configuration Manager Client

Please wait while Windows configures Configuration Manager Client
%y
B,

(Gathering required infarmation...

[---------------- ] [ Cancel ]

Configuration Manager Client

Please wait while Windows configures Configuration Manager Client
%y
B,

Time remaining: & minutes

(s )

6. Dirigirse al Panel de control y seleccionar el icono
Configuration Manager

B Panel de control EHE 5'
Archivo  Edicdén  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda ;‘z."
I\J Akras \J L‘—f p Blsgueda [L_'_ Carpetas v
Direcddn B" Panel de contral v| i

ﬂ’ Panel de control A % i @ E @ % -

Actualizacio... Agregar Agregar o Barra de Centrode  Conexiones de Configuracion
G- Cambiar a vista por categorias automaticas hardware quitar p... tareasyme... seguridad red Bluetooth
Wy = Py
@ < B O 8 = @&
=

Configuracion Configurar red [ehlgilalelils} Correo Cuentss de  Dispositivos de Dispositivos de
‘ Windows Update regional y ...  inaldmbrica Manager usuario juego medios port...

@) Ayuda y soporte téonico @y ,g : ﬁ j . %

Dispositivos de  Escaneresy  Fecha vy hora  Firewall de Fuentes Herramienta Herramientas
zonido y audic  camaras Windows inaldmbric... administrat...

Vea también

&5

v P & G
1a| Panel de control de Java(TM)

HP Quick HP Wireless  Impresorasy  Intel(R) GMA

Launc. .. Assistant faxes Driver for ... 550
@ & W % P L B
Mero Opciones de Opciones de Opciones de Opciones de Cpciones de Pantalla
BurnRights  accesibilidad carpeta energia Internet teléfona ...
Program ProtectTools  Quick Launch  QuickTime Remote Run ScrewDrivers
Downla... Security ... Buttons Contral Advertis. .. Client v4

B N ® P = & B s
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7. Posteriormente se visualizara las propiedades del cliente.

fi¥ Configuration Manager Properties

General | Components || Actions | Advanced | Updates |

System properties:

iy These settings can be used by Microsoft® System Center
-# Corfiguration Manager to manage your computer.

Property

AD Site Name

Corfighgr Client Version
CorfigMgr Connection Type
CorfigMar Site Code
ConfigMgr Unique Identifier
Fully Qualified Domain Ma...
IP Address

IP Address

|IF Address

IP Subnet

Logged-On User
Logged-On User Domain
MAC Address

MAC Address

MAC Address

£

Walue
SitioVillahermosall
4.00.6221.1000
Always intranst
SMS:5UR

[

GUID:DOFCDERS-50E2-461C-AFDB-172]
PLENUM_ADT sur.dpep pep pemex.cor -

142.154.1.192
0000

it
TR

142.154.1.0
SURMacruzto
sur.dpep.pep pemex com
00:17:A4:E4:EE:DD
00:13:E8:1C:26:65
00:13:E8:1C . 26:65

j i

€

Aceptar J [ Cancelar J
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8. Seleccionar la pestana Advanced. Colocar SUR en la opcién
ConfigMgr Site: Currently assigned to site code. Y
presionar el botéon Discover.

i{¥ Configuration Manager Properties

| General || Components || Actions | Advanced |-L||:u:|ate;i

‘You can configure the advanced options of the Configuration Manager
companents installed on your computer.

ConfigMgr Site
Cumently assigned to site code: | ‘ [ Discaover ]

To automatically find the local site code, click Discover.

Specify or modify a DNS suffic for site assignment below:

Temporary Program Download Folder
Cumrent Location: CHWINDOW S aystem 32NCCM\Cache
Amount of disk space to use: (MEB)

e m an s Rl

Change Location... ] [ Dielete Files. .. l

[ Aceptar ] [ Cancelar ] Aplica




9. Seleccionar la pestafia Actions y seleccionar cada una de las
acciones presentadas en el panel, presionar el boton Iniciate
Action por cada una de ellas y elegir el botén Aceptar por
cada accidn iniciada en el cliente.

i{¥ Configuration Manager Properties

Actions

| General | Components Advanced || Updates |

‘ou can intiate actions to occur on the Configuration Manager components
cumenthy installed on your computer.

Actions:

Discovery Data Collection Cycle

File Collection Cycle

Hardware Inventary Cycle

|0 MIF Collection Cycle

Machine Policy Retrieval & Evaluation Cycle
Software Inventory Cycle

Software Metering Usage Report Cycle
Software Updates Deployment Evaluation Cycle
User Policy Retreval & Evaluation Cycle
Windows Installer Source List Update Cycle

[ Initiate Action

Aceptar J [ Cancelar ] Aplica

Software Updates Deployment Evaluation Cycle

- | } The action has been initiated. It may take several minutes to complete.
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10. Cuando ya se hayan iniciado todas las acciones del
cliente, seleccionar el botén Aceptar para finalizar la
configuracion.

i{¥ Configuration Manager Properties

| General | Components | Actions |f-‘u:|~.-'anceu:| | Updates |

‘ou can initiate actions to occur on the Configuration Manager components
cumenthy installed on your computer.

Actions:

Branch Distrbution Poirt Maintenance Task
Discovery Data Collection Cycle

File Collection Cycle

Hardware Inventary Cycle

|0 MIF Callection Cycle

Machine Policy Retrieval & Evaluation Cycle
Software Inventory Cycle

Software Metering Usage Repor Cycle
Software Updates Deployment Evaluation Cycle
Iser Policy Retrieval & Evaluation Cycle

Windows Installer Source List Update Cycle

[ Initiate Action

[x1}

Aceptar J Cancelar ] Aplic




PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DEL LAN WORK PLACE

1. Ejecutar la aplicacion que se encuentra en la PC,
\\Pepsurapp47\soporte5p\Instaladores y Herramientas\LAN WORK
PLACE

LAHN Workplace Pro 5.2 Installation

N o Install L&N Workplace Pro 5.2

Install Netscape Communicator
LAN WorkPlace Pro 5.2

Install Internet Explorer

Exit

Copyright @ 1996-1999 Nowvell, Inc. All rights reserved.
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2. Después de haber iniciado el asistente, le damos “siguiente” a la
primer cuadro y posteriormente se desplegara lo siguiente:

r
User Information e NAME: PEMEX
COMPANY: PEP

SERIAL: 44828963

Pleaze enter your name, the name of the company far whom you

N ove " work. and the product serial number.

. Mame:  PEMEX
Compary:  PEF
L ]

Senal: 44328963

9 3

< Back Mext = Cancel

3. Por default se instala el sistema en "“C:\Archivos de
programa\Novell\LAN Workplace Pro 5.2” y le damos "“siguiente”.
El tipo de instalacion serd “tipica”, de ahi el nombre del grupo de
programa y se iniciara la instalacion del sistema.

4. Al final de la instalacién se requiere reiniciar el equipo.
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5. Se deja en el escritorio el acceso directo de VT420.

Velazquez Valdivi

fe Internet

( Internet Explorer
Correo electrénico
Microsoft Office Cutlook

| Simbolo del sistema

]@ Unirstall 42D Pro 4.0
@ Microsoft Office Vord 2003
w Methesting

+
1 awre
@ Adobe Acrobat 50

Todos los programas

e BEFBERE

Abrir documenta de OFfice
Configurar acceso y programas predeterminados
Install Altitis Local Recovery
Metscape 7.0

Maorkon Systemtiarks

Huevo documento de Office
Turbo Memary Charger
windows Update

WinZip

ACcesorios

Accessorios

Advaniced ZIP Password Recovery
EricoPacks

BusinessObjects 5.1

Camtasia Studio 2

Citix

CleanUp!

Cyberlink PowerDVD
CyberLink PowerCR 1T
dBpoweraMP Music Converter
declarahlet

Diamond Mine

EasyRecovery Professional
Herramientas administrativas
hp CpenYiew service desk 4.5
HTTR-Tunnel

Informix

Inicio

iTunes

Juegos

Lavasoft Ad-Aware SE Personal
Micrasoft Office

Metscape 7.0

Morkon Ghost 2003

Morton SystemWorks

Paradial

PcMedik

PowerQuest PartitionMagic 8.0
PTDC Partition Table Dockor 3.0
QuickTime

Real

Roxio

Sonic Foundry

Symanter Client Security

a,:

ELYER R

Systems Management Server 13
Tom Clancy's Rainbow Six 3 i
Tunelp Utilities 2008 3
Turba Memary Charger 13
Windows Media 3§
WARRAR: »
WinZip L3
#fcrobat Distiller 5,0

Adnbe Acrobat 5,0

Asistencia remata

Biisqueda en el escritorio de Windows

Inicio de Roxio Easy Media Creator 7 Basic Edition
Internet Explorer

Microsoft Yirkual PC Trial

MSk

Cutlogk Express

RealPlayer

Reproductar de Windows Media

Tunelp Utilities 2008

Windows Live Messenger

Windows Messenger

Windows Mavie Maker

LAN WiorkPlace Pro »| IE) File and Print Services
Talk @ Terminal Emulatars g Telnet Presenter
I Utitties | Bik=ril
B z-server B Thszs0

B vta20

Ubicaciar,
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PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DEL PROGDES

1.- Crear en la PC del usuario una carpeta que se llame XNEARY2K,
en el directorio raiz. “"C:\XNEARY2K".

2.- Copiar los siguientes archivos ejecutables al directorio que se
acaba de crear. Estos ejecutables se encuentran en la direccién
\\Pepsurapp47\soporte5p\Instaladores y Herramientas\PROGDES

Abpresup.exe Genertxt.exe Progdes.exe

3.- Copiar los siguientes archivos INI (xnear.ini y pemex.ini) y el
archivo QRY (xnear.qgry), a la carpeta “"C:\WINDOWS"” o “C:\WINNT",
segun sea el sistema operativo con el que se esté trabajando.

[ - [ - T
- -'—'_'_'_.
*Near peme:x Hnear.ory
4.- Correr el instalador que se encuentra en

\\Pepsurapp47\soporte5p\Instaladores,yHerramientas\PROGDES\Xne
ar2000\setup.exe .

5.-Verificar en el archivo que se encuentra en
“"C:\WINNToWINDOWS\SYSTEM32\DRIVERS\ETC\HOSTS"” que exista
la direccion 142.127.1.13 SUN450 #Servidor SINCO, de no
ser asi, agregarlo.

6. Verificar en el archivo que se encuentra que se encuentra en
“"C:\WINNToWINDOWS\SYSTEM32\DRIVERS\ETC\SERVICES” que
exista la direccion XNEARY 221/TCP #PUERTA Xnear 2000,
de no ser asi, agregarlo. Esta direccién se debe agregar arriba de
Sql_2 2222/tcp.

7. Descomprimir el archivo que se encuentra en
\\Pepsurapp47\soporte5p\Instaladores,Herramientas\PROGDES\F
M20.ZIP, a la carpeta "C:\WINNToOWINDOWS\SYSTEM32".

8. Verificar que el usuario tenga direccionado la unidad “I” al servidor
\\LeagcO1\aplic5p\aplicaciones y crear un acceso directo a
“C:\XNEARY2K\PROGDES.EXE"
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PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DEL SISTEMA SUNPEP

Para instalar alguna aplicacion de SUNPEP, ya sea Demandas,
Pensiones, Jubilados, Nomina, Conexos, etc, etc, etc. Recuerden que
ya no se ejecutara de manera local, ahora sera a través del cliente de
CITRIX y que el usuario este dado de alta y que ya le hallan subido
los moédulos que utiliza.

Para poder dar de altas y solicitar los modulos o algun modulo
faltante, por favor comuniquense con la Lic. Mortera (27497) para
que les diga cual es el procedimiento a seguir o con el Ing. Jorge
Zufiga Calles jzunigac@pep.pemex.com con los datos siguientes:
Direccion IP, cuenta de red, nombre del usuario, ficha, departamento
y los mddulos.

Cuando ya esté dado de alta la cuenta del usuario en el cliente de
CITRIX, debemos hacer los siguientes pasos.

1l.-Instalar el cliente de CITRIX que se encuentra en la ruta
\\Pepsurapp47\soporte5p\Software\CITRIX y ejecutar el instalador.

2.-Posteriormente abrimos el Internet Explorer y accesamos a la
direccién
http://citrixpep.dpep.pep.pemex.com/Citrix/MetaFrame/default/defau
It.aspx
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N MetaFrame Presentation Server - Microsoft Internet Explorer

=&
Archivo  Edicién  Mer  Favoribos  Herramientas  Ayuda L
@ arss - (D ®] |@] @a | ) Busqueda S P Faverkes £5) | - L= I = " §
Diregcidn i@'] http: jfcitrixpep.dpep. pep. pemesx. comCitrixMetaFrame/def ault /def ault . aspx

| ﬂ Buscar enel Weh - .# [F] s () ~ SRS - 4%spaces - | A @ -

1 &
31 ~ [& = [ &] metaFrame Presentati. .. |

~] I Winculos

PORTAL DE
APLICACIONES VIRTUALES 11 de

Bienvenido a las Aplicaciones
PEMEX-PEP

Inicie la sesign

Para iniciar la sesidn en MetaFrame
Presentation Server, introduzca sus
credenciales y haga clic en Iniciar sesidn.

@) Sino conoce sus datos de inicio de sesidn,
A pengase =n contacts con su oficina de
asistencia técnica o con el administrador
del sisterna.

| Inicio de sesién

Nombre de usuario: | ]

Centro de mensajes y alertas

Contrasefia: [ |

El centro de mensajes muestra infarmacidn
Dominio: o = general o mansajes de srrores qus =
L puedan producir,

v Su sistema ne tiens instalade =l

TS SeaeE cliente de MetaFrame Presentation

B L (traa mavs o de
=2 bits. Parainiciar aplicacionas
debe tener instalado un cliente.

Use este enlace para instalar el
cliente,

6@ * ¥y click aquipars Instalsr
2l cliente

g% 3

“J 1ntranet local

&] Listo

3.-Escribimos la cuenta del usuario, la contrasefa, el dominio y
oprimimos el botén “iniciar sesién”.

4.-En cuanto accedemos, se despliega una pantalla con la carpeta
SUNPEP y accesamos a dicha carpeta en donde visualizaremos todos

los médulos que el usuario utiliza.
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MetaFrame Presentation Server - Microsoft Internet Explorer F”ﬁ]@
Fd

Aarchive Edicidn Yer FEavoritos Herramientas Ayuda

@Atrés v s t 4 ,; A / Busqueda *
reccion ‘-E:] http: /citrixpep.dpep. pep. pemex .comiCitrix /MetaFrame /default fdef ault, aspx ~ Ir
v| Buscarenelweb - # F| | e - WO -
- & 'i" %] MetaFrame Presentati

Favoritos Q‘T 2~ & =)

Vinculos

PORTAL DE

ére
APLICACIONES VIRTUALES 1

octubre del

{ak?)

Bienvenido a las Aplicaciones
PEMEX-PEP

Subir
Aplicaciones de MetaFrame
Presentation Server

Bienvanido a sus aplicaciones de
Sunpep MetaFrame Presentation Server. El cuadro
de Aplicaciones contiene los iconos de las
aplicaciones que puede usar, Para iniciar
una aplicacién, haga clic en su icono
correspandiante. Hags clic an Actualizar
para ver las aplicaciones afiadidas
recientemente, Haga clic en Configuracién
para cambiar sus pardmetros de
canfiguracidn, Para ver el contenido de una
carpets, hags clic en suicone. Si tiene
problemas al usar una aplicacién, péngase
en contacto con su oficina de asistencia
técnica o con el administrador del sistema
para obtener més Informacidn.

Centro de mensajes y alertas

El centro de mensajes muestra informacidn
genaral o mansajes de errores que se
puedan producir.

; PEMEDI cmamamoxr macisson

Iej Listo ) Intranet lacal

MetaFrame Presentation Server - Microsoft Internet Explorer
ar
L

Archivo  Edicion  ¥er FEavoritos  Herramientas  Ayuda

@ Atras - __) x f,., v -lj /',_F Busqueda -i? Favoritos £}
ireccion [ @] http:ficitrixpep. dpep. pep. pemex. comjCitrix/MetaFrame/def aultidef ault. aspx
- ~ || Buscarenelweb ~ # [F] | @) ~ SR - 4Pspaces - Al @ -

Ir winculos

= cosueEo

Aplicaciones

0% awviba

Bienvenido a las Aplicaciones
PEMEX-PEP

Subir
Aplicaciones de MetaFrame
Presentation Server

Bisnwenido a sus aplicaciones d

Conexos Sunpep MetaFrame Presentation Server. El cuadro

de Aplicscionas contisns los iconos de las
aplicaciones qus pusds usar. Para iniciar
una aplicacisn, haga clic =n suicons
correspondiznte. Haga clic en Actualizar
para ver las aplicaciones afiadidas
recientemente. Haga clic =n Configuracién
para cambiar sus parimetros de
configuracién. Para ver el contenide de una
carpeta, h2ga clic en su iceno. Si tien=
probl al usar uns apli $n. péngase
&n contacto con su oficina de asizstencia
récnics o con el & istrador del sistama
para obrener mis informacisn.

Centro de mensajes y alertas

El centro de mensajes muestra informacién
general s mensajes de errores que se
puedan producir.

Cerrar sesion

v Producetd

% Intranet local
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5.-Cuando el usuario intente accesar a cualquier médulo, se carga el
cliente de CITRIX y posteriormente se ejecuta la aplicacion.

starting Sunpep domin |
Citrix*MetaFrame-

Checking wour credentials. ..

L

#03 Dracte Forms Runtime

Contrel da Pago  Roglstre de Exeopelonos Control da Memina Cataloges  Conzultas PRaportes T. E. Fletaf. Utliaries it

M=%

ACUESU_SUMPEP

4__141

Usuario - G
Clave : |

[Fecod: 141 kosc: =D3G: |

Mediante esta pantalla significa que el sistema ha sido instalado
correctamente.
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6.2 CATALOGO DE SERVICIOS

CATALOGO PARA EL REGISTRO DE LLAMADAS DE SERVICIO

SERVICIO

DESCRIPCION

Llamadas de servicio de usuarios de
PEP de nivel 41 6 superior, deposito
bancario y reportologos

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

Al-Instalacion de software
institucional

A2-Instalacion de antivirus

SP1-Escaneo/Eliminacion
de virus

A3-Instalacion de
consumibles

A5-Configuracion de
impresora (SW)

SP2-Configuracion de
impresora (HW)

A6-Configuracion de
equipo de computo

A8-Configuracion de
software institucional

A9-No accesa sistema
externo

Al1-Asesoria

M1-Configuracién de
unidad de red

M3-Instalacion de equipo
de cémputo

M4-Instalacion de estacidon
de trabajo

M6-Instalacion y
actualizacion de software

M7-Configuracién de
notebook

M9-Instalacion de cafién
portatil

M10-Configuracién de
software externo

IMPACTO PRIORIDAD

Alto

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

MAAdia

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Urgente

Alta

Alta

Media

Alta

Alta

Media

Alta

Alta

AlE~

Alta

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

TIEMPO
I TMTTF HRQ

CLASIFICACION

Instalaciéon/Configuracion
de SW

Instalacion/Configuracion
de SW

Mantenimiento correctivo
de SW

Instalacion de Accesorios
y Consumibles

Instalacion/Configuracion
de SW

Instalacion/Configuracion
de HW

Instalacion/Configuracion
de HW

Instalacion/Configuracion
de SW

Instalacion/Configuracion

Instalacion/Configuracion
de SW

Instalacion/Configuracion
de SW

Instalacion/Configuracion
de HW

Instalacion/Configuracion
de HW

Instalacion/Configuracion
de SW

Instalacion/Configuracion
de HW

Instalacion/Configuracion
de HW

Instalacion/Configuracion
de SW

73



01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

01.- Soporte de
Equipo de Computo
Personal

02.- Comunicacion
de Datos

03.- Soporte
Informatico a
Eventos Externos
04.- Soporte a
Aplicaciones
Técnicas

04.- Soporte a
Aplicaciones
Técnicas

05.- Soporte a
Aplicaciones
Administrativas

05.- Soporte a
Aplicaciones
Administrativas

05.- Soporte a
Aplicaciones
Administrativas
07.- Correo
Electrdnico y
Herramientas de
Colaboracién
07.- Correo
Electrdnico y
Herramientas de
Colaboracién
07.- Correo
Electrdnico y
Herramientas de
Colaboracién
07.- Correo
Electrdnico y
Herramientas de
Colaboracién

B1-Reubicacion de pc

B3-Instalacion de sistema
operativo en
computadoras personales
y notebooks

B4-Respaldo de
informacién (PC Local)

B5-Recuperacion de
informacién (Pc Local)

SP3-Falla de hardware

SP4-Falla de software

SP5-Reubicacion de
impresora

SP6-Mantenimiento
preventivo a equipo de
computo
SP7-Actualizacion de
hardware

SP8-Configuracion de
equipo movil

SP9-Solicitud de dictamen
técnico

SP10-Falla de acceso a la
red (HW)

MB1-Soporte informatico a
eventos

SP11-Asesoria

M2-Instalacion y

Configuracidon de Sistemas
Técnicos

SP12-Asesoria

M5-Instalacion y
Configuracion de Sistemas
y/o Aplicaciones
Administrativos

L3-Falla de sistema
[Nombre de sistema
critico]

A4-Configuracion de
correo electrénico

E1l-Alta/Baja/Reseteo
cuenta de correo

SP13-Compartir recursos
del perfil de correo

SP14-
Organizacién/Depuracion
de buzdn de correo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Medio

Medio

Bajo

Muy Bajo

Bajo

Medio

Muy Bajo

Medio

Muy Bajo

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Medio

Alto

Medio

Medio

Baja 8
Baja 8
Baja 8
Baja 8
Media 4
Media 4
Baja 8
Muy Bajo 24
Baja 8
Media 4
Muy Bajo 24
Alta 2
Muy Baja 24
Alta 2
Media 4
Alta 2
Media 4
Media 4
Alta 2
Urgente 1
Alta 2
Media 4

Instalacion/Contiguracion
de HW

Mantenimiento correctivo
de SW

Respaldo y Recuperacion
de Datos

Respaldo y Recuperacion
de Datos

Mantenimiento correctivo
de HW

Mantenimiento correctivo
de SW

Instalaciéon/Configuracion
de HW

Mantenimiento
Preventivo de HW

Ampliacidon de Capacidad
de HW

Instalacion/Configuracion
de HW

Elaboracion de soporte
tAenicn nara DNIIRM

Mantenimiento correctivo

Apoyo Informatico para
Presentaciones

Asesoria

Instalacion
Configuracion

Asesoria

Instalacion
Configuracién

Mantenimiento correctivo

Configuracion de perfil

Administracion de Buzon

Compartir Recursos

Organizacion y
Depuracion de Buzén
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07.- Correo
Electrdnico y
Herramientas de
Colaboracion

08.- Servicios de
Seguridad y Acceso
a la Informacion
08.- Servicios de
Seguridad y Acceso
a la Informacion
08.- Servicios de
Seguridad y Acceso
a la Informacion
08.- Servicios de
Seguridad y Acceso
a la Informacion
05.- Soporte a
Aplicaciones
Administrativas
05.- Soporte a
Aplicaciones
Administrativas
05.- Soporte a
Aplicaciones
Administrativas
05.- Soporte a
Aplicaciones
Administrativas

10.-
Videoconferencia

Nomenclatura:

A= Prioridad
Alta
M=Prioridad
Media
B=Prioridad
Baja

MB= Prioridad
Muy Baja

SP= Servicios
gue no estan
bajo métricas
del contrato.

SP15-
Respaldo/Recuperacion de
PST

A7-Configuracion de
acceso a internet

A10-No accesa internet

M8-Configuracién de
cuenta de usuario

B2-Acceso a dispositivos

SP16-No Accesa pagina
de Intranet

SP17-Configuracién de
acceso pagina de intranet

SP18-Lentitud en pégina
de intranet

SP19-Creacién/Eliminacion
de cuenta de acceso
pagina intranet

SP20-Soporte informatico
a videoconferencia

Bajo

Medio

Medio

Medio

Bajo

Medio

Medio

Medio

Medio

Muy Bajo

Baja 8
Alta 2
Alta 2
Media 4
Baja 8
Media 4
Media 4
Media 4
Alta 2
24 Hrs
Muy Bajo posterior a la

programacion

Respaldo / Recuperacion
de Datos

Administracion de
Internet

Administracion de
Internet

Administracion de
Cuentas de Usuario

Administracion de
Dispositivos de E/S

correctivo

Configuracién

correctivo

Administracion de
Cuentas de Usuario

Asistencia Informatica

Las descripciones que inician con la nomenclatura SP, los tiempos son con la
finalidad de estandarizar, pero no son penalizados de acuerdo al servicio.

Los reportes que engloben varios servicios para su solucion seran considerados en la
justificacion de sus tiempos de métrica.
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6.3 CAPACITACION A LOS USUARIOS DEL HELP DESK

Pasos para habilitar el administrador de tareas

A continuacion se presentan la series de pasos a seguir para la
habilitacién del administrador de tareas

Se debe de ubicar el valor "DISABLETASKMGR"” mediante los
siguientes pasos:

Paso 1.- Debemos de ingresar al registro.

Ejecutar
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Paso 2: Dentro del registro debemos de seleccionar la siguiente
opcion HKEY_CURRENT_USER

ditor del Registro

Archivo  Edicion  Wer Favoritos  Ayuda

Hormbre Tipo Datos
[aB)¢predeterminado)  REG_SZ (walor o establacida)

& (1 AppEvents
© [ Consale
(1 Contrel Panel
- [ Envirorment
(#-((] Identities
(1 Keyboard Layout
&1 Hetwork
- (L Printers
(1 sessionInformation
(1 Software
© (L1 UNICODE Program Groups
(1 volatile Environment
(2 Windaws 3.1 Migration Status
{1 HREY_LOCAL_MACHINE
{E HKEY_USERS
a

HKEY_CLIRRENT_CONFIG

e
e
E

ERERE

i PCHKEY_CLIRRENT_USER

Paso3.- Ya que ingresamos al registro y seleccionamos la opcion
HKEY_CURRENT_USER dentro de esta opcidn se debe ubicar la
opcion de Software y seleccionarla

or del Registro

archivo Edicin Yer Favorits Ayuda
= Bmrc Hombre Tipo Datos
(1 HKEV_CLASSES_ROOT [aB)¢predeterminado)  REG_SZ (walor o establacida)
= (21 HKEV_CURRENT_LISER,
& (11 AppEvents
© [ Consale
@ (] Contral Panel
- [ Envirorment
(-] Identities
(1 Keyboard Layout
- (1 Metwork,
[ (1 Printers
(1 sessionInformation

¥

H ) g Devices
+ (1 BKA Software
(] Classes
+ @ (0 Cyberlink
+ @ [ DiviNetworks
- @ kel
- @ [ KasperskyLab
- @ ke
- w0 Lexmark
@ [ Macromedia
@ (] Microsoft
@[ Metscape
@ [ Mico Mak Computing
. = (1 opeC
- (] Folicies
¢ @ [ stevengould org
@ (2 Synaptics
() VB and WBA Program Settings
- (L1 UNICODE Program Groups
(1] Volatile Environment
(-2 Windaws 3.1 Migration Status
{1 HREY_LOCAL MACHINE
(1 HREV_USERS
a

HKEY_CURRENT_CONFIG

®

ERCEC]

i PCHKEY_CLRRENT_USER|Software
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Paso 4: Dentro de la opcion de software existe otra que se debe
seleccionar que es la opcion de Microsoft

del Registro

Archivo Edicign Ver Favoritos  Avuda
. B dasses A || nombre Tipo Datos

(3 Cyberlink s8] (Predetermnado)  ReG_sz {valor no establecids)
1 [ Divihetworks
L Irtel
[ KasperskyLab
[ Lake
0 Lexmark
[ Macromedia
=8

(] Active Setup

(L ActiveMovie

i#- (] ASF Stream Descriptor File
(3 clock.

+ (1 Command Processor

(1 Consola de administracién d

@ (] Cryptography

& cTF

i (] DirectaD

@ (] EAPOL

(] EventSystem

@-(Z3 Exchange

@ (1 File Manager

- Fre

(I3 GoiPlus

(] Teak

(] Installer -

+ ([ Internet Connection Wizard

(] Internst Explarer

(23 Internet Mail and Mews

L Javaum

i (] keyboard

® (] MediaPlayer

© ([ MessengerService

# (] MPEGEDemultiplzxer

® (L] M3 Design Taols

- (] MSDATPR

(23 Multimedia

(1 MetDDE

i (1 Metshow

* (L] Motepad

(1 Mtbackup

(I3 Office
(=

[£3

>

Paso 5: A continuaron de debe seleccionar opcién de Windows dentro
de la carpeta de Microsoft

del Registro

Archivo Edicién Ver Favoriios  Ayuda
: ] NetDCE Nornbre Tiro Datos
& (] Metshow s8] (Predetermnado)  ReG_sz {valor no establecids)
- (13 Motepad
© (L Mtbackup
(3 office
(L] Outlook Express
1 Plust
(1 Protected Storage System F
(L RaS AutoDial
(1 RegEdt32
(L] SAPT Layer
(1 schedule+
(3 sarunch
(L Search assistant
[ shared
-3 Shared Tooks
i (L1 Speech
(3 semdlient
(L SystemCertificates
(L Terminal Server Client
@ PG
(1 vea
- (] Yeb Service Providers
EE=
© (L1 Whindows Genuine Advantag
(3 windows Help
(L Windows Media
(L Whindows NT
(1 windows Seript
i (L] Netscape
(L ico Mak Computing
® (L] oDBC
i [ Policies
[ stevengauld.org
&[] Synaptics
(2] VB and ¥BA Program Settings
{1 UNICODE Program Groups
(1 volatile Environment
(] Windaws 3.1 Migration Status
& (L] HKEY_LOCAL_MACHINE
(] HKEY_USERS
@

(L] HKEY_CURRENT_CONFIG =

2

R

< il | >

i PCYHKEY_CURRENT LISERSaftware|Micrasoftwindows




Paso 6: Dentro de la carpeta de Windows se debe seleccionar la
opcion de CurrentVersion

del Registro

Archivo  Edicién  Ver Favoritos  Ayuda

] NetDGE A || nombre Tipo
- (Z] Metshow
[ Motepad
[ Mtbackup
(1 Office
# ([ Outlook Express
(1 Plust
(1 Frotected Storage System F
® (] RAS AutaDial
¥ (1 RegEdt3z
(3 sae1 Layer
® (] Schedule+
(1 Scrunch
-3 Search assistant
© (L1 shared
(1 Shared Tools
[0 speech
[ 5QMClient
i (] SystemCertificates
® (1 Terminal Server Client
@@ PG
(3 vea
® (] Web Service Providers
(=1 Windows
[}
& (] Shell
(] ShellNoRoam
[ windows Genuine Advantac
+ (L Windows Help
(1 Windows Media
1 ([ windows NT
(2 Windows Script
[ Netscape
&[] Mico Mak Computing
-Z3 opBC
- Policies
[ [ stevengould.arg
- Synaptics
&[] VB and ¥BA Program Settings
(1 UMICODE Program Groups
{1 volatile Ervironment

i (1 wWindows 3.1 Migration Status
T e 1A AL s U 2.
I |

Datos
[aB)(predetarminade)  REG_SZ {valor no establecida)

Kiss Kiss(Remx)

<

i PCYHKEY_CLRRENT LI rosoft|windovsiCurrenitversion

idohugo | ) * Editor del ... TN 40+

Paso 7: Se debe selecciona la opcion de Policies que se encuentra
dentro de la carpeta de currentVersion

del Registro

Archivo  Edicién  Ver Favoritos  Ayuda

® (L Cutlook Express 2| norbre Tiea Dates
& (0 Plust [aB])(predeterminads)  REG_SZ (valor no establecid)
# (13 Protected Storage System F
(] RAS AutoDial
@ (1 RegEdtaz
© (L] SAPT Layer
(1 Schedule+
@& scrunch
(L] Search Assistant
(13 shared
® (L] Shared Tools
(1 speech
(3 somclient
(L1 SystemCertificates
(1 Terminal Server Client
3 PG
(0 vea
(2 Web Service Providers
= (] Windows
= {1 Currentiersion
& [ Applets
{2 Controls Folder
(10 Explorer
Ext
(L1 Extensions
(23 Group Policy
{2 GrpCorw
{2 Inkernet
(L) Internet Settings
{2 NetCache

B

;
@

=R

B8

o
* ] Explorer

23 Pun

(23 Runonce

@ [ Settings =

(23 Synemgr

# [ Telephony

{2 ThemeManager

<

>




Paso 8: Ya ubicados dentro de la carpeta de Policies se debe ubicar la
de System y cambiar el valor de “"0” a “1” o viceversa segun sea el
caso.

%! Editor del Registro

Archivo Edicidn Ver Faverios Ayuda

(3 Plus! A || wambre Tio Datas
([ Protected Storage System F [35] Predsterminade)  REG_SZ
& (] RAS AutaDial =
& (] RegEdtaz
(L1 SAPI Layer
(L] Schedule+
(] Scrunch
1 (1 Search Assistant
(3 shared
(] Shared Tools
(1 speech
(3 SQMdient
& (] SystemCertificates
(1 Terminal Server Client
® (] PG
® (] vBA
B (L] Web Service Providers
= (3 windows
= Currentversion
#-(] Applets
{2 Controls Folder
-2 Explorer
-] Ext
(] Extensions
® (] Group Policy
® (] GrpCony
(] Internet
(] Internet Settings
#-(] NetCache
=&
{1 Explarer
3 Run
(21 RunOnce
® (] Settings
-1 Synemgr L
® (] Telephony
(1 ThemeManager
(21 Themes
-3 Unreadmail
-2 Webcheck
{1 WindowsUpdate

twalor no establecido)

< | >

Mi PCYHKEY_CURRENT_UISER}Sof twareMicrosoft\Windows\CurrentiersiorPolicies

T Habilltar ad...

Paso 9: Finalmente se debe de reiniciar el equipo para que se
apliquen los cambios efectuados
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PASOS PARA LA ELIMINACION DEL VIRUS WINTEST.

1.- Ejecutar el archivo \\142.130.20.31\software$\03. Software
Utilerias\02 Antivirus\ FixPasobir.bat y el fixpasobir.exe, CHECAR
MANUAL DE PDF.

2.- buscar en el registro (regedit) los archivos sxs.exe, wintest.exe,
svohost.exe.autorun.inf,auto.exe.shellb.exe ELIMINAR SIN MIEDO

3.-buscar en c y d wintest.exe,winsock.dll,svohost.exe., desktop.ini
NOTA: ESTE ULTIMO NO BORRARLO EL DE LA CARPETA DE
WINDOWS SYSTEM32, ARCHIVO DE PROGRAMA OFFICE.

4.-BAJAR TODAS LAS ACTUALIZACION DE SU SISTEMA OPERATIVO
DE PREFERENCIA LLEVAR DISCO DE ACTUALIZACION, Y DESCARGAR
EN DOS O TRES OCASIONES, POR QUE EN OCASIONES EN LA
PRIMERA DESCARGA NO SE DESCARGAN TODA LAS
ACTUALIZACIONES.

5.-ACTUALIZAR SU PATRON DE ANTIVIRUS A LA VERSION
10.1.6.6000, AL FECHA RECIENTE.

8. ACTIVAR LA OPCION DE DESACTIVAR RESTAURAR SISTEMA

9.- QUITAR CABLE RED.

7.- CORRER A PRUEBA DE FALLOS EL ANTIVIRUS.

8.-REINICIAR.
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Recuperacion de un PST eliminado
1.-Cerrar Outlook.

2.- Realizar una copia del archivo PST del que queremos recuperar lo
borrado (por seguridad).

3.-Abrir el PST con un editor hexadecimal, cambiarle a cualquier valor
el primer byte, guardar y cerrar el editor hexadecimal.

4.-Abrir la Herramienta de Reparacion de la Bandeja de Entrada,
ScanPST.exe que se encuentra en %ProgramFiles%\\Archivos
comunes\\System\\MSMAPI\\3082

5.-Seleccionamos el PST a reparar y lo reparamos

6.-Una vez reparado, abrimos Outlook.

7.-Revisamos el resultado y si todo ha ido de manera satisfactoria,
podemos borrar la copia del PST que hicimos, si asi lo deseamos,
claro.

8.- Hay un caso en el que no se podra recuperar la informacién
borrada y es cuando el archivo pst haya sido compactado.

Menu Inicio > Ejecutar.

Escribe "regedit" y apretar Enter.

Abri la carpeta "Mi PC > HKEY_CLASSES_ROOT"

Busca una carpeta llamada "inifile".

Adentro de ésta hay otra llamada "shell", adentro una llamada "open"
y, finalmente, una llamada "command".

Si seleccionas esta "command" en el panel de la derecha te va a
aparecer un item que dice "(predeterminado)".

Hacer doble click y te va a aparecer algo como esto
%SystemRoot%System32NOTEPAD.EXE %1

Si no aparece reemplaza lo que diga por eso. Quizas quiera poner el
%71 entre comillas dobles.
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ERRORES FRECUENTES EN EL SISTEMA SAP
SOLUCION A ERROR 88

e Al instalar SAP y después querer acceder, se puede presentar el
siguiente error

- Calidad 4.5b (MQA) Enjy sist variable.

- Desatrallo 4.5b (PDD)
- Huevos Desarrallos 4.5b (PD)
- Capacitacién 4.5b (QAZ)

- Productivo BIW 3,00 (PEW)
- Calidad BIW 3.0b (QBW)

8.~ BIW Desarrcllod.0b

Errar distribucién carga entrads sistema 83; Conexidn c/servidor mensajes impasible (=2
iDesea descripeidn error detallads?

Banar enrada... J ‘

der 2l sistema

Enjr.sist, variable...

[72.- Calidad 4,50 (MGA)

[73.- Desarrallo 4,50 (POD)

[74.- Nugvas Desarrallos 4,55 (PND)
[75.- Capacitacian 4,5b (QAZ)
[76.- Productivo BIW 3.0b (PBW)
7.~ Calid: pp

[
[F7s0E [5PA

5500 (5P Q Informacidn de error adicional:

Error: service '?' unknown

Fri Sep 12 13:42:32 2008
Release 710 da
Component NI (network intetFace), version 33
rc = -3, Detail NiErrset

a.

(EEE

Se busca el perfil del usuario en C:\documents and Settings en este
Caso es josorioo

Sellings

v Edckin  Yer Emorlos  Heramisckas  Ayds
Oxe + @« (F| Prvassn oo [l

Cingeitin [ 23 € \Dosuments ond Sottrgs ol =

Tareas de srchive y carpets (R

B Contrar twobre a exta capeta
B Mover eits camets

[0 Copiar osta carpeis

G Pubbc mta capets e We
& Compartr esta carpets

() Erviar por correa plecirinka ns

W Flminar et carpotin

Utros sitios

s Dinco iucal (T1)
:

145 docLmeres

g e




Dentro del perfil aparece la carpeta
default en la instalacion de SAP.

Archive  Edicign  Wer Favortos  Herramientas  Ayuda

@Alvés > ) Lﬁ paﬂsuueda {7 carpetas | [~

SapWorkDir el cual se crea por

Direceién () C:iDocuments and Settingstjosorion

e

Tareas de archivo y carpeta A
& Crear nuevacarpeta

&Y Publicar esta carpets en Web

&2 Compartir esta carpeta

(3 Documents and Settings
(£ tis documentos

i mpC

Detalles

Q u Eseritorio

u Mend Inicio
(== .

Otros sitios |J BarorkDE

* Favoritos
u His documentos

intiname. ols
Ar

Dentro de esta carpeta se crea otra carpeta llamada %systemroot%

B SapWorkDin

Archiva  Edidon  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

@Aués - L} pausuueda [ capetas [FE-

9/=1(E)
3

Dirceidn |[2) C:\Documents and SettingshjosorioatSapW/orkDir

v B

Tareas de archivo y carpeta (R e

(&) Crear rueva carpeta

& Publicar esta carpeta en Web - SAPHistoryJOSORION
Archiva MDB
(2 Compartir esta carpeta 106 KB

Otros sitios

£ fosorien

(&} mis documentos

ig MPC

Detalles k2

Fesvetamrantit!

5y errarlog.qui

g;:iuﬁvo =0}

Dentro de %systemroot% se crean las carpetas system32 y drivers,

copiando dentro de ésta ultima, la carpeta etc que se encuentra en la
ruta C:\WINDOWS\system32\drivers\etc

Y%systemroot%
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Y dentro de la carpeta etc se copian éstos 3 archivos

= Eaplogon = SAPMSG
z Ppciones de configuracién, B Cpciones de configuracion
E #HEKE 4 = 1KE

services
Archivo
12KB

Quedando la ruta de la sig. manera:
C:\Documents and

Settings\josorioo\SapWorkDir\%systemroot%\system32\drivers\etc

rchivo  Edicién  ¥er Favoritos  Herramientas  Ayuda

@nués - Q lf pEu’;queda 17 corpstas | [T+

<8

Direceifn | C:\Documents and i}

ey it Y Imhasts
frchivo . Archivo SAM
s FEE |
1 networks & protocol
Archiv . Archivo
e | |
s saplogon T SAPMSG
ros sitios E Opciones de configuracién E Cpciones de canfiquracion
4KB = 1KB
[ drivers
& msa . —y sErvies 5y services bak
s documentos .ﬂ Archiva .E Archivo BAK
i3 mec 12KB 8K

Detalles K2

Se accesa al regedit

_ Escriba el nombre del programa, carpeta, documenta o
B e Bt i o A

abrir: - ‘

e e

Se da doble click a DataBasePath
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‘sadn. dpep. pep. pemencom, doep. pep. pemex .com

HHEEEESE H'g

Quedando de tal manera direccionado como:
%systemroot%\System32\drivers\etc
“Aceptar”

) Too atas
(o) ot k) Rk ST -
Wcansacipicp. . 000 )

[a)tse et et oSyt I A bbb

I 506 [3PacE] Desarrolo w7
I sga (pack] okt 1.7

[Pt okt A, ke FI ]
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Y funciona y aparece la ventana del sistema
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6.4 COMO GENERAR UN TICKET DE SERVICIO

Capacitacion al especialista de cdmo se debe de registrar un llamada
de servicio

El Protocolo de Atencion a Usuarios es una guia estandar para la
atencion de usuarios, rol ejecutado especialmente por los
EJECUTIVOS DE PRIMER NIVEL; sin embargo, es posible que
cualquier otro rol (SEGUNDO NIVEL / SOPORTE EN SITIO,
>PECIALISTAS DE PROBLEMAS) tenga que atender a un Usuario, y en
esta situacién, debera aplicar el Protocolo de Atencién a Usuarios.

Los COORDINADORES DE INCIDENTES deben asegurar que todo el
personal que tenga contacto con los USUARIOS y que levante
LLAMADAS DE SERVICIO siga los puntos indicados en esta seccién.

e Al atender a los Usuarios, debemos tener una actitud Positiva,
Amable, Paciente y Agradable.

e Se debe EVITAR el uso de palabras o frases negativas, tales
como: NO, NUNCA, QUIEN SABE, NO LO SE, NO SE PUEDE, TAL
VEZ, etc.

e Debemos usar un tono de voz Tranquilo, que brinde Confianza y
Seguridad.

e El volumen con el que nos comuniquemos con los Usuarios
debe ser el adecuado, de forma que no parezca que estamos
enojados o gritando, pero también debe ser suficiente para que
nos escuchen claramente.

e Debemos hablar pausadamente y no muy rapido, paro tampoco
tan lentos, ya que se puede desesperar el Usuario.

1. Al momento de recibir una llamada de un Usuario, se debe
contestar como sigue:

“Buenos(as) dias/tardes/noches, esta hablando a la Mesa de Servicios
de T.I. del <<Activo X/Gerencia X/Regién X>>. Mi nombre es
<<Nombre de Pila>>, ien qué puedo ayudarle?”

2. Escuchar que el Usuario explique su problematica antes de escribir

cualquier cosa en Service Desk. Una vez que termine el Usuario,
repetirle su problematica para ver si entendimos.
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3. Escribir en la pantalla de Llamada de Servicio una descripcion
breve en el campo Descripcidn y escribir en el campo Informacién
la problematica que le repetimos al Usuario.

4. Solicitarle amablemente el No. de Ficha al Usuario, o si es de
compaiiia, su RFC:
“¢Me podria proporcionar su Numero de Ficha?”

Si el Usuario, después de que hacemos la pregunta anterior, indica
que no es de PEP o que no tiene ficha, hacer la siguiente pregunta:
“¢Me podria proporcionar su RFC?”

5. Capturamos la ficha en el formato FXXXXXX en la pantalla de
Llamada de Servicio o el RFC en mayusculas sin homoclave,
oprimimos Enter y una vez obtenidos los datos del usuario, los
corroboramos con él:

“éSr./Srita. <<Primer apellido>>, su extension telefonica es
<<Extension con clave de micro>> y su correo electrénico es
<<correo electronico>>?"

Si el Usuario no existe en Service Desk, le decimos lo siguiente:

“¢éMe permite tomar sus datos para darlo de alta en el
sistema?...<<solicitar Ficha/RFC, nombres y apellidos, extensién con
clave de micro, correo electréonico, ubicacion fisica>>...Gracias”

6. Al momento de llenar el campo Fecha limite, calcular una fecha
adecuada, e indicarle lo siguiente al Usuario:

“Su reporte debera ser completado a mas tardar el <<Fecha
limite>>"

7. Si el Usuario no esta conforme con la fecha, explicarle el motivo
del célculo de esa fecha, y en su defecto, negociar una nueva
fecha, segun los argumentos del Usuario.

8. Al generarse el No. de llamada de Servicio, indicarle a Usuario
dicho namero:

“Su numero de reporte es <<ID de Llamada de Servicio>>; favor de
anotarlo para cualquier aclaracién. En el momento que haya sido
completado, el sistema le enviard un correo electrénico. Estamos
para servirle y que tenga un excelente dia!”

9. Colgar.

10. FIN.
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CONCLUSION.

Una vez analizada la informacién recabada mediante los
cuestionarios; podemos decir con satisfaccion que la opcidon de
implementar el sistema help desk dentro del activo integral cinco
presidentes, trae un sin numero de beneficios para sus usuarios y
para el personal de soporte técnico que presta sus servicios dentro de
este sistema, se puede observar que las ventajas que proporciona el
help desk coinciden con los objetivos que fuimos siguiendo a lo largo
de esta investigacién apoyados con nuestras hipotesis , es decir que
al implementar el sistema help desk los indices de reportes diarios en
este activo se reducirdn notablemente, al mismo tiempo que los
tiempos de respuesta a los usuarios seran mas oportunos y en una
escala de tiempo aceptable; este sistema también permitird tener un
control de las incidencias en su base de datos lo cual permitird una
mayor y mejor consulta de los mismos; con esto quiere decir que al
llevar un control de las incidencias resueltas permitird al personal de
soporte técnico en software elaborar una memoria técnica de sus
problemas resueltos la cual serd de mayor ayudar al momento de
enfrentar una situacion similar.

Se puede observar también que los tiempos en que se escalan
reportes entre el personal de soportes para su atencion se ha
reducido conforme se establecié en las hipdtesis, todo esto se pudo
obtener al implementar el sistema help desk.

El utilizar un sistema que administra, controla y proporciona servicios
informaticos a varios cientos de usuarios con la mayor calidad de
servicio, permite que lo usuarios de este activo trabajen con mayor
confianza y se desempeiien arduamente en cada una de sus
actividades, teniendo el respaldo de un sistema que le proporciona
sus servicios y personal capacitado cuando lo requieran.
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