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Resumen

El presente trabajo se enfoca en el diseno, desarrollo e implementacion de una mesa de
servicios de soporte técnico en informatica en el Hospital Nacional de Salud Mental Pbro.
Manuel Antonio Chapui y Torres, que forma parte de la Caja Costarricense de Seguro
Social. El proyecto surge con la motivacion de optimizar la gestion del servicio de soporte
técnico que brinda el Centro de Gestion Informatica. Se realiza un estudio para diagnosticar
la gestion actual del servicio, con el fin de que se considere como parte de la solucion. Se
analizan las soluciones que ofrece el mercado en materia de software de soporte técnico
para determinar que una solucion disenada por el propio Centro de Gestion Informatica es
la que se adapta mejor a los requerimientos. Se disefia e implementa una solucion de mesa
de servicios de soporte técnico que cumple con las necesidades del servicio de informatica,
la cual registra, da seguimiento y muestra la finalizacion de las solicitudes de servicio
técnico. Para el desarrollo se utilizo el lenguaje de programacién C# con la plataforma
NET y para la base de datos se usé SQL Server. Ademas, durante el proceso se aplico la
estructuracion necesaria con herramientas que colaboraron en el desarrollo completo de la
solucion Mesa de servicios HNSM, de la cual se obtuvo un sistema funcional que satisface
los requisitos del servicio, lo que optimiza la manera en la que se aborda y se gestiona el
servicio técnico del centro de salud.

Palabras clave: soporte técnico, desarrollo de software, gestion de tickets, plataforma
ASP.NET, mesa de servicios.
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Abstract

This project focuses on the design, development, and implementation of an IT technical
support service desk at the Hospital Nacional de Salud Mental Pbro. Manuel Antonio
Chapui y Torres, which is part of the Caja Costarricense del Seguro Social. The project was
motivated by the need to optimize the management of the technical support services
provided by the Center for IT Management. A study was conducted to diagnose the current
state of service management so that it could be considered in the development of the
proposed solution. Commercial technical support software solutions available on the
market were analyzed to determine that a system designed by the Center for IT
Management itself would best meet the specific requirements. A technical support service
desk solution was then designed and implemented to meet the needs of the IT department.
This system registers, monitors, and displays the resolution of technical support requests.
The development was carried out using the C# programming language with the .NET
platform, and SQL Server was used for the database. In addition, the process included the
necessary structuring and the use of tools that supported the complete development of the
Mesa de Servicios HNSM solution. As a result, a functional system was achieved that
meets the service’s needs and optimizes how technical support is addressed and managed at
the healthcare center.

Keywords: technical support, software development, ticket management, ASP.NET
platform, service desk.



Capitulo 1

Introduccion

En este capitulo de la investigacion se explora a fondo el problema existente en la gestion
operativa de solicitudes de servicio técnico en tecnologias de informacién en el Hospital
Nacional de Salud Mental Pbro. Manuel Antonio Chapui y Torres; dicha gestion esta a cargo del
Centro de Gestion Informatica. Se inicia con el planteamiento del problema, posteriormente, se
describe la pregunta de investigacion y se presentan los antecedentes de esta. Se describe el
objetivo general y los objetivos especificos para definir la justificacion del proyecto investigativo
y se concluye con los alcances y limitaciones. En este primer capitulo, ademas de establecer los
propositos de la investigacion, se justifica la necesidad de elaborar mejoras en la gestion

operativa del servicio técnico de informatica en el centro de salud.

Planteamiento del problema

Las deficiencias en la gestion de las 6rdenes de trabajo de solicitud de servicio técnico de
informatica en el Hospital Nacional de Salud Mental afectan de manera directa la eficiencia
operativa del Centro de Gestion Informatica. En dicho centro de salud, solo existe un sitio en la
plataforma SharePoint en el cual se almacena un registro de las érdenes de trabajo de servicio
técnico. Estas drdenes posteriormente se archivan en los registros fisicos del Centro de Gestion

Informatica.

No existe ningin control automatizado para las 6rdenes de servicio técnico en materia de
tecnologias de informacion, lo que genera problemas con los demas servicios del hospital. Por
ejemplo, se presenta atencion tardia del servicio solicitado, extravio de 6rdenes de servicio

técnico que los demads servicios del hospital deben entregar de manera presencial en el



Departamento de Informatica y una lenta respuesta para brindar el servicio técnico necesario,

debido a que se debe esperar a que se le asigne el trabajo a algun técnico.

Cada técnico recibe las 6rdenes y las ejecuta de acuerdo con el orden en el que se le
entregaron. En ocasiones, el personal técnico se encuentra realizando trabajo de campo o
prestando el servicio y no se percata de que le han asignado 6rdenes de trabajo que, en la
mayoria de los casos, deben atenderse de manera urgente. Existe otra deficiencia en el control de
las 6rdenes de servicio técnico, ya que no se cuenta con una forma de obtener informes digitales

precisos que se relacionan con los trabajos que realiza el personal técnico.

Es un desafio para el Centro de Gestion Informatica mejorar la eficiencia operativa en la
prestacion de los servicios que le competen. Otro problema es que no existe un registro detallado
de cada orden de trabajo respecto al servicio que las solicita. El registro de la plataforma
SharePoint es utilizado inicamente para registrar las érdenes. Lo anterior tiene el fin de poseer

un control interno del servicio de informatica.

Es importante solucionar este problema para optimizar el servicio que se brinda y mejorar
notablemente los tiempos de respuesta al personal que solicita soporte técnico. Con la existencia
de un sistema automatizado de solicitudes de servicio técnico, habria una gran mejoria en la
eficiencia operativa en la prestacion de servicios. Se pueden extraer informes detallados,
identificar cudles servicios son los mas solicitados al servicio técnico y determinar qué tipo de

incidencias son mas frecuentes.



Figura 1

Diagrama de causa y efecto del problema
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Pregunta de investigacion

(Cuales son las deficiencias y desafios en la gestion de las ordenes de solicitud de
servicio técnico de informdtica y como generan afectacion en la eficiencia operativa y de qué
forma una solucidn tecnoldgica puede optimizar la manera en la que se gestionan las solicitudes

de soporte técnico?

Antecedentes

En el centro de salud no existen investigaciones previas asociadas al problema existente.
La gestion de las solicitudes de servicio técnico ha sido manual y nunca se elabor6 un plan de
automatizacion. Ademas, cada técnico trabaja de manera individual. Tal como explica Franco
(2006) se define que la eficacia en la prestacion de servicios se puede optimizar al identificar las

oportunidades disponibles.



Se puede considerar, por ejemplo, que un servicio que cuenta con varios técnicos de
informatica y que realiza labores en equipo aumenta la eficiencia. El Centro de Gestion
Informatica del centro de salud no tiene establecido ningun rol de trabajo en equipo con el fin de
mejorar la eficacia operativa. Asimismo, se debe tener en cuenta la gestion de todos los procesos

asociados al soporte en tecnologias de la informacion.

Antecedentes internacionales

A continuacion, se describen los antecedentes internacionales.

Primer antecedente internacional

Se tiene referencia de la tesis realizada por Orrala Ramirez, Daniel Andrés, de la
universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, ubicada en Ecuador: “Disefio de un modelo de
gestion de incidencias y problemas en el drea de sistemas para la mejora de procesos de gestion

de soporte técnico de CNEL EP”.

En el proyecto se propone la creacion de una actividad inicial para conocer la situacion
actual del departamento que presta servicios técnicos. Lo anterior tiene el fin de crear
procedimientos que impulsen mejoras en la atencion del servicio técnico, con base en el marco
de referencia de ITIL. Ademas, se sugiere proponer una herramienta que se ajuste a las
necesidades para generar una mejor respuesta en la atencion de incidentes (Orrala Ramirez,

2024).

Este proyecto se considera una base para el presente trabajo, ya que asocia los problemas
de gestion de soporte técnico en informatica con la eficiencia operativa. Ademas, enfatiza que
debe regirse por algun estandar de normas. Su objetivo es mejorar la atencion del servicio que se

brinda en materia de tecnologia de la informacion.



Segundo antecedente internacional

La tesis elaborada por Salazar Palomino, Ricardo Daniel, de la Universidad Peruana de
las Américas: “Propuesta de implementacion de sistema de mesa de ayuda para la mejora en la

gestion de incidencias en el area de TI de una entidad publica”.

Se detalla el problema de la carencia de documentacion de las incidencias que produce
una respuesta tardia a los tiempos de solucion. Ademas, se recomienda implementar un sistema
web con varios modulos que gestione las incidencias, todo esto bajo el marco de ITIL (Salazar

Palomino, 2022).

El proyecto se fundamenta en la asociacion del problema con la necesidad de un sistema
de informacion que gestione los problemas informaticos que se presenten. Se basa en un marco
de referencia como ITIL para implementar una herramienta tecnoldgica, de acuerdo con las

necesidades del centro de salud.

Tercer antecedente internacional

Se tiene referencia del trabajo realizado por Damian Balarezo y Tomés Leonardo de la
Universidad César Vallejo: “Sistema Web para el proceso de soporte informatico en la Facultad

de Ingenieria Industrial-UNMSM”.

El autor tiene como propdsito determinar si el dominio de un sistema web, en el proceso
de soporte informatico, genera mejoras en dicho procedimiento utilizando la metodologia Scrum.
Ademas, la investigacion es de tipo aplicada-experimental, en la cual se calculan un nimero de
incidencias asociadas a un numero de fichas de registro, concluyd que un sistema web si mejora

el proceso de soporte informatico (Damian Balarezo, 2018).



El proyecto mencionado se toma como referencia para conocer si un sistema de
informacion propicia mejoras en la gestion de incidentes informaticos. El Centro de Gestion
Informatica tiene como objetivo mejorar la atencion a los usuarios mediante una respuesta rapida

y efectiva.

Cuarto antecedente internacional

El proyecto de Nufiez Ruiz, Jecel Cismay, del Centro Universitario Tecnoldgico

CEUTEC: “Service Desk en la gestion de soporte técnico informéatico en el Grupo Guticia”.

El autor detalla que la empresa Grupo Guticia posee varias empresas a las que brinda
soporte técnico. Pero, solo cuenta con un departamento que las asiste cuando los equipos
informadticos presentan problemas. Dispone de varios medios para atender, como WhatsApp y
atencion verbal, lo que genera una falta de controles, ademas de afectar los tiempos de respuesta

y la ausencia de un seguimiento de los incidentes (Nufiez, 2020).

El proyecto se considera como base para la creacion de herramientas y vias de
comunicacion efectivas en la atencion de soporte técnico de informatica. Ademas, busca la
elaboracion de controles efectivos que colaboren, de manera que se pueda conocer con exactitud

los tipos de problemas que se presenten, mejorando la respuesta en la atencién que se brinda.

Quinto antecedente internacional

Se tiene referencia del trabajo realizado por Carballido Alvarez, Diego, de la
Universidade da Corufia: “Desarrollo de un software de automatizacion del soporte técnico para

multiples entidades”.

El autor tiene como objetivo el desarrollo de una aplicacion web empresarial para

mejorar el soporte técnico que brinda varias empresas. Dicha aplicacion tiene como objetivo



principal optimizar el soporte que se ofrece a través de los canales existentes, como WhatsApp o

un chat en la misma pagina web (Carballido, 2023).

El proyecto se toma como referencia, ya que describe como objetivo la optimizacion del
soporte técnico, tal como lo requiere este centro de salud. Ademads, propone una mejor manera de
gestionar el soporte técnico utilizando diferentes canales para mejorar la respuesta a los

incidentes.

Antecedentes nacionales

A continuacion, se describen los antecedentes nacionales.

Primer antecedente nacional

Se tiene referencia de la tesis elaborada por Estrada-Garro, José Andrés, del Instituto
Tecnologico de Costa Rica: “Propuesta de metodologia de automatizacion de procesos para la
mejora de eficiencia en resolucion de incidentes y solicitudes de servicio del equipo de soporte

Técnico del area de BIS Technology and Product Development, bajo la tecnologia RPA™.

El autor utiliza una metodologia exploratoria para la recopilacion de datos y concluyo
que debe existir una estandarizacién y documentacion clara de los procesos para seleccionar
cuales cumplen con los requisitos de automatizacion. Se basa en el método exploratorio con un
enfoque cualitativo, empleando métodos como entrevistas y observacion participativa (Estrada-

Garro, 2021).

En el proyecto anterior se menciona la automatizacion de los procesos, los cuales,
controlados por el encargado de soporte técnico en la asignacion, seguimiento y finalizacion de

las formulas de soporte informatico, buscan mejorar la eficiencia operativa del servicio. Ademas,



se considera el método exploratorio para obtener la informacion necesaria para alcanzar los

objetivos.

Segundo antecedente nacional

El proyecto elaborado por Alvarado Rojas, Alejandra, de la Universidad de Costa Rica:
“Guia para la gestion de procesos de soporte a usuarios, en el area de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion del Recinto de Grecia, Universidad de Costa Rica”, este se basa en

marcos de referencia y mejores practicas del mercado.

En el proyecto se destaca que en el area de TIC se realizan numerosas funciones y una
gran cantidad de procesos. Sin embargo, el trabajo se centra en las funciones que se relacionan
con la atencion a los usuarios y en brindar las recomendaciones necesarias para la gestion

(Alvarado Rojas, 2020).

Se toma el proyecto como referencia, ya que aborda la importancia de la creacion de
procesos, los cuales, al estar ausentes, generan problemas asociados a los tiempos de respuesta
ante los incidentes. Ademas, es relevante porque se propone la elaboracion de una guia de
soporte a usuarios. Es decir, una guia més estandarizada que permita mejorar la eficiencia del

servicio de informatica.

Tercer antecedente nacional

El trabajo elaborado por Aguilar Prieto, George, de la Universidad Nacional, titulado:
“Estrategia de mejora para los servicios de gestion de incidencias y problemas ofrecidos por el

Centro de Gestion Informatica del Hospital San Vicente de Paul”.

El autor realiza una investigacion que consiste en una estrategia de mejora para los

procesos de gestion de incidencias y problemas asumidos por la Unidad de TI, donde el alcance



depende de las capacidades en infraestructura y de los recursos humanos que posea el Centro de
Gestion Informatica, asi como del apoyo respectivo de la direccion médica (Aguilar Prieto,

2017).

El trabajo se toma como referencia al tratarse de un centro de salud. Es decir, un ambiente
hospitalario y propone una mejora al gestionar la atencion a los problemas informaticos que
puedan presentarse. Ademads, es la Unidad de TI o Centro de Gestion Informatica la que se

encarga del soporte técnico, al igual que el Hospital Nacional de Salud Mental.

Cuarto antecedente nacional

El estudio de posgrado realizado por Escobar Agiiero, Roberto Gustavo, de la
Universidad de Costa Rica: “Evaluacion de una herramienta web Software Libre de gestion de

incidencias en PYME dedicadas a la prestacion de servicios de TIC en Costa Rica”.

El autor lleva a cabo un proceso de seleccion de una herramienta que gestione las
incidencias, la cual se desarroll6 mediante tecnologias web y que también se puede considerar
como software libre. Se cred una lista de candidatos para la seleccion del software; este se instald
y se configurd para usarse en cinco pymes que prestan servicios TIC en Costa Rica (Escobar,

2021).

El trabajo mencionado se considera como base para la propuesta de un sistema de
informacion automatizado mediante tecnologias web, siguiendo las recomendaciones de ITIL

para una Optima implementacion de la aplicacion.
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Quinto antecedente nacional

El proyecto elaborado por Cornejo Romero, Yoceline Mariela, del Tecnologico de Costa
Rica: “Propuesta de mejora del proceso de la gestion de incidentes y solicitudes de la empresa

Aeropost Inc., basada en las buenas précticas de la industria”.

El proyecto propone una mejora en el proceso de gestion de incidentes y solicitudes de la
empresa Aeropost Inc. Ademas, mediante la aplicacion de marcos de referencia de ITIL v3 y
Cobit 5, se analiza la situacion actual y, tras obtener los resultados, se aplican mejoras a los

procesos (Cornejo, 2020).

Este proyecto se considera una referencia debido a la importancia de analizar la situacion
actual de la gestion del servicio técnico de informatica que se ofrece en el centro de salud, asi
como de requerir la colaboracion de marcos estandarizados, como ITIL. Ademas, establece el
proceso de actuar conforme a los resultados para proporcionar una solucion, que consiste en una

herramienta tecnologica.

Objetivo general

Optimizar el proceso de gestion actual de las solicitudes de servicio técnico de
informatica realizadas en el Hospital Nacional de Salud Mental. Lo anterior tiene el fin de que se
identifiquen las deficiencias y oportunidades que influyen directamente en la eficiencia
operativa, mediante el analisis de los procedimientos actuales y los tiempos de respuesta a las

peticiones.
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Objetivos especificos

1. Diagnosticar la gestion actual de solicitudes de servicio técnico de informatica en
el Hospital Nacional de Salud Mental para que se identifiquen los procesos que se
toman en cuenta en la solucion, mediante un estudio técnico de campo.

2. Estudiar las posibles soluciones que se ofrecen en el mercado, mediante el analisis
de las factibilidades técnicas, operativas, financieras y de riesgos, con el fin de
que se desarrolle un analisis comparativo.

3. Analizar las soluciones que se ofrecen en el mercado mediante una matriz de
comparacion para que se seleccione la solucion que mejor se adapte a las
necesidades del Hospital Nacional de Salud Mental.

4. Desarrollar una solucion tecnoldgica para una mesa de servicio técnico, utilizando
herramientas de desarrollo de software que permitan una implementacion
adecuada.

5. Implementar la solucidn tecnoldgica desarrollada mediante las configuraciones en
los dispositivos y componentes que posee el Hospital Nacional de Salud Mental

para su funcionamiento correcto.

Justificacion

Se busca definir y describir las deficiencias en la gestion de las 6rdenes de solicitud de
servicio técnico de informatica mediante una investigacion que permita abordar los aspectos
asociados. Los tiempos de respuesta no son 0ptimos y, por ende, el Servicio de Informatica del
centro de salud busca mejorar el manejo de las solicitudes de servicio técnico. En el &mbito
hospitalario, el centro de salud no posee un sistema automatizado para la atencidén que se brinda

a los demas servicios en materia de TIC (tecnologias de informacion y comunicacion).
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La investigacion es de suma importancia para identificar las falencias existentes y mitigar
los efectos que surgen de una mala gestion en la atencion directa relacionada con la prestacion de
servicios técnicos en informatica. Por otra parte, los desafios a los que se enfrenta la institucion
deben identificarse para trabajar directamente en las recomendaciones que ayuden a abordar

dichos retos.

La investigacion se realiza para demostrar las razones y las causas de las deficiencias
operativas en la prestacion de servicios técnicos de informatica. Lo anterior tiene el fin de
proponer una solucidén que mejore todos los procesos que involucran al Centro de Gestion
Informatica del centro de salud. En la era tecnologica actual, es necesario estar a la vanguardia

de todos los cambios y exigencias a los que se enfrenta la institucion.

Con respecto al desarrollo de la solucion tecnoldgica, debe llevarse a cabo porque el
Centro de Gestion Informatica del centro de salud carece de una herramienta que contribuya a la
gestion del soporte técnico que se brinda a los servicios que conforman el hospital, lo que tiene
un impacto en la eficiencia operativa. Ademads, es importante implementar la solucion para

optimizar la atencion del soporte técnico.

Después de la identificacion de las deficiencias en la gestion operativa, el proyecto es de
gran ayuda para proporcionar un panorama claro de la situacion actual. Lo anterior tiene el fin de
que, en el momento de desarrollar la solucion tecnologica, se tengan en cuenta todos los
requerimientos que satisfagan las necesidades. El desarrollo del sistema contribuye a la
prestacion del servicio técnico que brinda el Centro de Gestion Informética, mejorando los
tiempos de respuesta y ofreciendo las soluciones pertinentes. Ademas, se pueden extraer reportes
detallados, seglin los requisitos que surjan a lo interno del servicio de informatica del centro de

salud.



13

El proyecto se puede desarrollar con el hardware actual que posee el centro de salud; en
este caso, no se necesita un presupuesto para desarrollar e implementar la solucién, ya que el
hospital cuenta con las herramientas necesarias para poner en marcha el funcionamiento de la
aplicacion. Para su desarrollo, se dispone del conocimiento necesario en temas de programacion
e implementacion de la mesa de servicios. Ademas, se cuenta con habilidades empresariales

asociadas al desarrollo de software.

La aplicacion tiene una buena trascendencia empresarial en relacion con la eficiencia
operativa del Departamento de Informatica del hospital, ya que puede satisfacer las necesidades
técnicas del personal que utiliza equipos de computo y que depende de ellos para el desempefio
de sus labores. Por esta razon, es importante resolver el problema e implementar la solucion
tecnologica, siempre con el objetivo de mejorar la atencion y brindar el soporte 6ptimo en el

centro de salud.

Para el desarrollo e implementacion, se dispone de las habilidades técnicas y operativas
necesarias para el uso de la solucion tecnologica. Para el desarrollo, se cuenta con las
herramientas requeridas, tanto en hardware como en software. Ademads, se poseen los
conocimientos necesarios en el Area de Desarrollo de software, abarcando, desde la planificacion
del proyecto hasta la puesta en funcionamiento de la aplicacion, todo basado en marcos de

trabajo agiles y eficientes.

Alcances y limitaciones

La investigacion busca definir las deficiencias en el manejo y gestion de las solicitudes de
servicio técnico de informatica del Hospital Nacional de Salud Mental, asi como los desafios a

los que se enfrenta la institucion en materia tecnoldgica. Esta investigacion permite descubrir
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variables que agravan las deficiencias en cuanto al manejo de 6rdenes de servicio técnico que
llegan al Centro de Gestion Informatica del hospital. Ademas, se define como impacta una
deficiente gestion en el rendimiento del servicio y de qué forma los resultados operativos se ven

afectados.

La investigacion es de gran utilidad para el centro de salud, ya que permite diagnosticar
el estado actual de la gestion en la prestacion del servicio técnico en informadtica a los demads
departamentos que conforman el centro. Se considera que una solucion tecnologica y
automatizada genera un mejor tiempo de respuesta en las solicitudes, lo que optimiza y mejora el
rendimiento. Ademas, los controles son mas precisos y accesibles para ratificar la eficiencia

operativa, la cual es clave en la prestacion de los servicios técnicos.

Se presentan varias limitaciones; esta es la primera investigacion que se lleva a cabo en el
servicio de informatica en materia de soporte técnico. Por lo tanto, se debe iniciar con la revision
exhaustiva de las 6rdenes recibidas para considerar los datos disponibles tales como los controles
actuales no automatizados, la cantidad de 6rdenes por mes, el total de 6rdenes por servicio y la

cantidad de 6rdenes asignadas por técnico.

Al tener en cuenta que existe la posibilidad de que algunas 6rdenes no sean legibles y que
no se puedan tomar los datos de manera eficiente, la investigacion se limita a un periodo que
comprende Unicamente el afio 2024. En este periodo se abarcan todas las solicitudes que
ingresaron al servicio, considerando todas las peticiones de soporte técnico en materia de

hardware 'y software.
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Ademas, se busca comprender como es la gestion actual y la manera en la que se manejan
las 6rdenes de trabajo, asi como definir el problema que impide un correcto y oportuno servicio

técnico.
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Capitulo IT Marco teorico

Reseiia historica

El Hospital Nacional de Salud Mental es un centro de salud que forma parte de la Caja
Costarricense de Seguro Social y se clasifica como un hospital especializado. La primera sede
del hospital se inaugur6 el 4 de mayo de 1890, con el nombre de Hospital Nacional de Insanos,
con el Dr. Eduardo Pinto como director y un total de 158 pacientes. En esa fecha, era el unico

hospital de su tipo en el drea centroamericana (CCSS, 2025).

Con la necesidad de atender la salud mental, se cre6 esta institucion, con el fin de que las
personas con enfermedades mentales fueran atendidas de acuerdo con su patologia. Costa Rica
fue pionera en Centroamérica al establecer un lugar para atender a pacientes de esta indole. Era
una época en la que la enfermedad mental no se atendia de manera adecuada y con la fundacion

de este hospital surgio el apoyo y la atencion a personas con problemas psiquiatricos.

El Hospital Nacional Psiquiatrico traslado su sede a la ciudad de Pavas, en San José y fue
inaugurado el 15 de septiembre de 1974. Durante 30 afios, el centro de salud realizo
transformaciones sociales en defensa de los derechos de las personas con alguna enfermedad
mental, desarrollando programas y proyectos, con el fin de rehabilitar a los usuarios (CCSS,
2025). Al cambiar su sede, el centro de salud se adecu6 para aumentar su capacidad y mejorar la

atencion a los pacientes, lo que proporciona un espacio mas amplio y la infraestructura necesaria.

Para el afo 2022, el centro de salud cambi6 su nombre a Hospital Nacional de Salud
Mental Pbro. Manuel Antonio Chapui y Torres, con el fin de tener un mejor abordaje de la salud

mental (Porras, 2022). El cambio de nombre del nosocomio no interfirié6 de manera negativa en
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la atencion ni en los servicios que se prestan a los usuarios y se continiia con la misma mision y

vision establecidas.

En la actualidad, el Hospital Nacional de Salud Mental es un lugar con alta
especializacion en psiquiatria, un papel que reviste suma importancia en el sistema nacional de
salud debido a la forma en la que aborda las situaciones de alta complejidad que no se pueden
resolver en los primeros y segundos niveles de atencidon y que requieren una atencion mas
especifica (CCSS, 2025). El hospital busca brindar una atencion de calidad a los usuarios,
mejorando cada una de las areas que lo constituyen, como consulta externa, terapia,

hospitalizacion y tecnologias de informacion.
Mision

En el Hospital Nacional de Salud Mental brindamos servicios de salud integral con
énfasis en salud mental y psiquiatria a las personas con enfermedad mental, sus familias y la

comunidad, basados en los derechos humanos, la investigacion la formacion y el desarrollo de

una cultura organizacional saludable (CCSS, 2025).

Vision

Seremos una institucion lider en la prestacion de servicios integrales de salud,

investigacion y formacion especializada en salud mental y psiquiatria (CCSS, 2025).

Con el auge tecnologico actual, el Hospital Nacional de Salud Mental se mantiene a la
vanguardia en materia tecnoldgica mediante la implementacion de nuevas tecnologias, como el
expediente digital. El Centro de Gestion Informatica se encarga de todo lo que se relaciona con
las TIC (tecnologias de informacioén y comunicacién), siguiendo las directrices de la Caja

Costarricense de Seguro Social. El Departamento de Informatica del hospital brinda soporte
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técnico en hardware y software, asi como en telecomunicaciones, lo que incluye sistemas de

audio, configuracion de redes y mantenimiento de equipos de computo en general.

No obstante, el Centro de Gestion Informatica presenta deficiencias en la gestion de
atencion de soporte técnico, las cuales se explican en el Capitulo 1 de este proyecto. Se planea
una solucion para este problema mediante la creacion de una mesa de servicios de solicitudes de
soporte técnico. El Hospital cuenta con la infraestructura necesaria, como servidores de datos, asi
como con el personal capacitado para realizar configuraciones en bases de datos, desarrollar

software, implementar la solucion y capacitar a los usuarios.

Definicion y fundamentos de la gestion de servicios técnicos informaticos

La informatica ha contribuido de manera satisfactoria a la forma en la que se llevan a
cabo los procesos. Es importante sefialar que las TIC, es decir, las tecnologias de informacion y
comunicacion, comprenden el conjunto de dispositivos, elementos de hardware y software, ast
como soluciones digitales que, al aplicarse en un proceso de automatizacion, satisfacen las

necesidades de informacion (Palos, 2004).

Cuando se habla de la gestion de los servicios técnicos en informatica en el ambito
empresarial, se debe conocer cudles son los fundamentos que componen dicha gestion, es decir,
la forma en la que se trabaja con respecto al soporte técnico en TIC (tecnologias de informacién
y comunicacion). Un fundamento esencial es la satisfaccion del cliente, en este caso, un usuario
de la empresa que utiliza un recurso informatico, como una computadora, para ejecutar las

labores que le corresponden.

Otro fundamento importante es la manera en la que se brinda la atencién al usuario, que

debe ser oportuna, efectiva y de calidad. Un fundamento esencial es la calidad del hardware que
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se posee, en este caso, los equipos informaticos, que comprenden redes, centros de datos y
computadoras personales. Ademas, es fundamental contar con un proceso que incluya un plan de
mantenimiento preventivo del hardware de una empresa o institucion; una gestion correcta de
este proceso de mantenimiento de los equipos de computo es clave para el funcionamiento

adecuado y esta directamente relacionada con el manejo de soporte técnico informatico.

Se define como gestion de servicio técnico informatico todo proceso y gestion que
implica la prestacion de servicios técnicos que se brindan a un usuario final. Cada institucién o
empresa tiene su manera de realizar dicha gestion, por ejemplo, sistemas automatizados en la

atencion de soporte técnico en TI (tecnologias de informacion).

Ademas, es fundamental, en el &mbito de soporte técnico informatico de software, que el
personal que realiza el soporte técnico y presta el servicio a los usuarios esté calificado y
capacitado para atender las incidencias que se puedan presentar en los sistemas de informacion.
Cuando una empresa opta por automatizar los procesos de gestion con soluciones informaticas,
debe realizar un estudio preliminar exhaustivo para conocer los requerimientos y asi elegir la

mejor solucion.

Herramientas de una mesa de servicios

El Centro de Gestion Informatica del Hospital requiere implementar la herramienta para
mejorar la gestion actual, la cual tiene efectos directos en la eficiencia operativa. Los tickets o
boletas de servicio técnico se elaboran de forma manual y se entregan de manera presencial, lo
que afecta los tiempos de respuesta y genera deficiencias en la prestacion del servicio técnico

requerido por los demads servicios que componen el centro de salud.
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Para la implementacion de una mesa de servicios en el Hospital Nacional de Salud
Mental se requieren las herramientas necesarias para el correcto disefio, desarrollo y puesta en
funcionamiento de la solucion tales como la base de datos, entornos de desarrollo (IDE), el
lenguaje elegido para la programacion de la solucion, el seguimiento de buenas practicas para la
gestion de los servicios en tecnologias de informacion y los desarrolladores de software. Ademas,
se necesitan los estudios de factibilidad técnica, operativa, financiera y de riesgos. La solucion
debe disefiarse e implementada con base en las mejores practicas de atencion al soporte técnico a

los usuarios.

Qué es una mesa de servicios de soporte técnico o Service Desk

Las empresas o instituciones optan por optimizar la atencion en el servicio técnico que
requiere el personal que labora para ellas, con la finalidad de que ningun servicio se vea
interrumpido. En entornos de prestacion de servicios de salud, es importante que estos
mantengan una funcionalidad constante y que, en caso de requerir atencion técnica o de verse

interrumpidas las funciones, siempre exista una respuesta pronta y efectiva.

Una mesa de soporte técnico tiene como objetivo principal proporcionar el soporte
necesario a los usuarios de una empresa o institucion, quienes pueden contactarla para resolver
problemas que se relacionan con sofiware, herramientas tecnoldgicas y hardware. Una mesa de
servicios de soporte técnico es un equipo que ofrece asistencia. Ademads, actia como referencia
para que los usuarios de equipos de computo de una organizacion tengan un contacto al solicitar
soporte técnico en caso de que se presente una averia en sus equipos, tanto de hardware como de

software (Zendesk, 2024).
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Se menciona que el servicio técnico es parte del trabajo en equipo, ya que muchas de las
funciones se realizan por personal técnico dedicado a cada situacion especifica, segun el campo
que se le asigna. Cada técnico que trabaja dentro del equipo debe estar debidamente capacitado
para controlar la situacion que se presenta y actuar de la manera mas oportuna y eficaz para

resolver el incidente que surja.

Para cumplir con el objetivo, una mesa de ayuda puede basarse en las buenas practicas en
gestion de incidentes establecidas por ITIL, que es la biblioteca de infraestructura de tecnologias
de informacion (Information Technology Infrastructure Library). Estas pautas tienen como
finalidad estandarizar y mejorar las practicas asociadas con el manejo de servicios de tecnologias
de informacion. Una mesa de servicios o mesa de ayuda genera una comunicacion eficaz con los
usuarios, proporciona una rapida solucién a los problemas, controla la efectividad del equipo de
soporte y evita la intervencion en la productividad de los usuarios de la organizacion (Zendesk,

2024).

Existen tres niveles de soporte. El primer nivel se relaciona con el primer contacto con la
persona usuaria y se encarga de solucionar solicitudes simples. El segundo nivel corresponde a
los técnicos de soporte, quienes tienen la tarea de resolver problemas de mayor complejidad y
requieren un grado de conocimiento superior. El tercer nivel se refiere al grupo especializado,
que posee conocimientos avanzados para resolver averias mas complejas que no pudieron

solucionarse en los niveles anteriores (Zendesk, 2024).

Con los niveles mencionados, el encargado del area de soporte técnico puede priorizar y
distribuir de manera eficiente las solicitudes que ingresan, asignando al personal idoneo para la

atencion del incidente. Este tipo de acciones genera una mejor eficiencia operativa, debido a que



22

se brinda una respuesta oportuna al ofrecer la atencion al servicio requerido por parte del

personal usuario del equipo de coémputo.

Qué es una base de datos

En la actualidad, la correcta convergencia de datos es fundamental en la informatica,
especialmente en lo que respecta a los sistemas de informacién automatizados. Segun las
necesidades, los datos deben estar siempre a disposicion inmediata del usuario que los solicita.
En este contexto mantener la informacién en bases de datos es importante, no solo en términos

de almacenamiento, sino también mediante una gestién adecuada para su uso.

Una base de datos se define como una recopilacion organizada de datos estructurados que
se almacenan de manera electronica en un sistema informatico. Por lo general, se controla por un
sistema que gestiona la base de datos, conocido como DBSM (una interfaz entre la base de datos,
los programas y los usuarios). Las bases de datos, junto con los DBSM, se denominan sistema de
la base de datos (Oracle, 2020). Segtn la definicion anterior, al existir una estructuracion de
datos también debe coexistir una interfaz que permita el acceso a los datos, asi como su

ordenamiento.

Sin la estructuracion correcta de la informacion, no se puede obtener una consulta o
extraccion de esta. Los datos se utilizan usualmente en estructuras de filas y columnas ordenadas
en tablas. Lo anterior tiene el fin de que se pueda acceder, gestionar, modificar, controlar y
organizar los datos contenidos. Con respecto a los DBMS, existen diferentes software que se
utilizan; los méas comunes son: MySQL, Microsoft Access, Microsoft SQL Server, FileMaker

Pro, Oracle Database y dBASE (Oracle, 2020).



Las bases de datos utilizan un lenguaje para controlar el acceso consultar y definir los
datos. Este lenguaje es SQL (Structured Query Language o lenguaje de consulta estructurada),
desarrollado en IBM en la década de 1970, con Oracle como uno de los principales
contribuyentes (Oracle, 2020). Cabe destacar que el motor de la base de datos que se utiliza se

ajusta a los conocimientos y requerimientos segun la necesidad.

Existen diferentes tipos de bases de datos, los cuales son: bases de datos relacionales,
bases de datos orientadas a objetos, bases de datos distribuidas, almacenes de datos, bases de
datos NoSQL, bases de datos orientadas a grafos, bases de datos de cddigo abierto, bases de

datos en la nube, bases de datos multimodelo, bases de datos de documentos/JSON y bases de
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datos de autogestion (Oracle, 2020). Cada tipo de la base de datos esta orientado a una necesidad

especifica, la cual varia segtin el entorno y el uso que se requiera.

Qué es un entorno de desarrollo

Para desarrollar un sistema informatico, se debe girar al ordenador una serie de
instrucciones que permitan la interaccion del programador con el equipo de computo. La
generacion de codigo de un sistema de informacion automatizado presenta un cierto grado de
complejidad, segun las necesidades y de los lenguajes de desarrollo de software, los cuales se

pueden crear o editar en un entorno de desarrollo.

Para generar o desarrollar un software existe una herramienta llamada entorno de
desarrollo integrado (IDE). El IDE proporciona un ambiente completo para los desarrolladores
de software; los programadores pueden probar, depurar y escribir sus programas con precision.
Un IDE se compone de un editor de cddigo, herramientas de automatizacion y un depurador

(Luna, 2024).
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Existen muchas herramientas de entorno de desarrollo, por ejemplo, Atom, Visual Studio
Code, Visual Studio, Sublime Text, Vim, Eclipse, Android Studio, NetBeans, JetBrains IntelliJ,
Apple Xcode, PyCharm, PyDev y Spyder (Luna, 2024). Un IDE se elige segun las necesidades
del desarrollador y, en ocasiones, un entorno de desarrollo funciona mejor con cierto lenguaje o

viceversa.

Lenguajes para desarrollo de software

Los lenguajes de programacion se definen como un conjunto de reglas y sintaxis que los
programadores utilizan para dar instrucciones a un ordenador. Lo anterior tiene el fin de que este
lleve a cabo diversos procesos o tareas. Estos lenguajes facilitan el disefio y la creacion de
software, asi como de aplicaciones y diversos sistemas que ejecutan todo tipo de instrucciones
que el programador define en el codigo (Cimas, 2020). En la era actual, cada aplicacion movil,
sistema automatizado, software de ofimdtica o sistema operativo se desarrollé6 mediante uno o

varios lenguajes de programacion.

Los lenguajes de programacion son herramientas fundamentales en la informatica actual,
ya que permiten crear soluciones tecnologicas que contribuyen al desarrollo en general. Ademas,
la evolucion de los lenguajes es importante para el avance de la tecnologia (Cimas, 2020). Se
pueden mencionar algunos de los lenguajes de programacion que mas se utilizan en la
actualidad: C++, C#, Python, Java, JavaScript y PHP, cada uno con una orientacion especifica,

ya sea para aplicaciones web, aplicaciones moviles o software de seguridad, entre otros.

Estudios de factibilidad

Un estudio de factibilidad es un analisis que realizan las empresas para evaluar la

viabilidad y el potencial de un proyecto antes de que este se implemente. Ademas, ayuda a las
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compaiias en la toma de decisiones, revela los desafios que el proyecto enfrenta y proporciona la
base para el desarrollo de estrategias clave que aumenten la probabilidad de éxito del proyecto

(Quiroa, 2024).

Antes de iniciar cualquier proyecto, es importante realizar los estudios de factibilidad
pertinentes para tener una vision clara de todos los recursos disponibles para la realizacion y la
posterior implementacion del proyecto. Cada apartado del proyecto corresponde a un area
especifica, ya sea financiera, técnica, operativa o de gestion de riesgos, considerando la relacion
de todas las areas en los estudios correspondientes para garantizar la viabilidad en el desarrollo

del proyecto.

Estudio de factibilidad técnica. Evalua si la infraestructura técnica actual que tiene la
empresa o institucion puede responder de una manera favorable y eficiente para el desarrollo del
proyecto. Ademas, estudia si el personal posee los requisitos y conocimientos técnicos necesarios

para el desarrollo e implementacion del proyecto (Quiroa, 2024)

Es importante que una empresa u organizacion tome en cuenta los recursos técnicos que
posee, ya que, segun las proporciones del proyecto, puede haber un aprovechamiento de los
recursos existentes al realizar el estudio de factibilidad y, con esto, el desarrollo de este, sin
necesidad de llevar a cabo una inversion en infraestructura o en personal técnico calificado para

el desarrollo e implementacion del proyecto.
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Estudio de factibilidad operativa. Est4 relacionada con el personal que esta encargado
de realizar el proyecto, analizando si poseen las habilidades laborales necesarias para desarrollar
y llevar a cabo el proyecto. Analiza todo el recurso humano que estd asociado al proyecto, desde
el desarrollo hasta la implementacion (Quiroa, 2024)

En este tipo de estudio, es importante considerar si el personal es idoneo, tanto para
desarrollar como para operar el proyecto una vez que esté en funcionamiento. Por ejemplo, si se
planea desarrollar una solucion informatica para atender el soporte técnico, se debe analizar el
personal disponible para el desarrollo de esta. Ademads, posteriormente es necesario capacitar al

personal que utiliza dicha solucién y monitorear si se implementa de manera correcta.

Estudio de factibilidad financiera. Este estudio evalua si el proyecto puede
desarrollarse desde el punto de vista financiero y econdmico y analiza si se cuenta con los
recursos econémicos necesarios. Es importante para llevar a cabo un proyecto y resulta
fundamental para otros estudios de factibilidad, como los de caracter técnico, politico y

comercial (Rus, 2020).

Si no existe un estudio de este tipo, no se tiene conocimiento de que un proyecto pueda
tener pérdidas o utilidades para la organizacion. Es recomendable aprovechar los recursos
econdmicos que posee una empresa al realizar un estudio de factibilidad financiera de un
proyecto, ya que esto permite conocer si se pueden abaratar costos. Ademas, puede que no exista

una extension en el presupuesto destinado para el desarrollo e implementacion del proyecto.
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Estudio de factibilidad de riesgos. Es parte fundamental en el desarrollo de un proyecto,
este estudio analiza los riesgos que se esperan sobre el proyecto y, de esta manera, prevenirlos, o
bien tener la preparacion para los futuros riesgos. El andlisis contribuye en prever que puede salir
de forma incorrecta en el proyecto los riesgos que se tienen con una mayor probabilidad de

suceder (Asana, 2025)

En cada proyecto, desde su planeamiento hasta su desarrollo e implementacion, estan
presentes los riesgos que se relacionan con temas financieros, el tiempo, una deficiente gestion
operativa y objetivos definidos con poca claridad. Es importante incluir este estudio para tener
certeza sobre las eventualidades que puedan surgir en el proceso de desarrollo y contar con un

plan de contingencia adecuado para cada posible riesgo que se presente.

Gestion de soporte técnico en el ambito empresarial

Al tener en cuenta conceptos y definiciones importantes sobre los componentes de una
mesa de solicitudes de soporte técnico y todo lo que implica el disefio, desarrollo e
implementacion de esta, se relaciona la gestion a un nivel empresarial, en este caso, con un
hospital especializado que forma parte de una institucion publica y que requiere la

automatizacion de la gestion de incidentes informaticos.

En una institucion o empresa, existe un plan de gestion para abordar los temas que se
relacionan con el soporte técnico en TI (tecnologias de informacion). Todo depende de las
dimensiones en materia de hardware y del personal activo en la compaiiia que utiliza el equipo
de computo. Cada entidad define, ya sea a través de un centro de gestion informatica o de un
Departamento de TI, el fin de suplir las necesidades de soporte y garantizar la continuidad en la

prestacion de los servicios que ofrece.
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Gestion de servicio técnico informatico en empresas

En el &mbito empresarial, el soporte técnico en informética ha evolucionado
constantemente junto con los avances en la tecnologia. Cada empresa, institucion publica o
privada posee su propia manera de gestionar el soporte técnico en tecnologias de informacion y

comunicacion para el personal que labora en las distintas areas.

Algunas instituciones optan por contratar el servicio de soporte, mientras que otras
empresas poseen su propio centro de gestion informatica que se encarga de todo lo que se
relaciona con el soporte. Es decir, desde los procesos hasta la organizacion y la atencion al
usuario final. Los procedimientos realizados por un centro de gestion informatica deben ser

eficaces, ya que estan directamente asociados con el rendimiento de la empresa o institucion.

Gestion de solicitud de servicio técnico

Con base en la mejora de las practicas que se relacionan con un servicio de soporte
técnico en informatica, mediante las propuestas de ITIL, se establece que ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) es un conjunto de publicaciones asociadas a las mejores
practicas en la gestion de servicios en TI (tecnologias de informacion), que cred el gobierno

britanico y fundamentado en el “British Standard” (Muinoz, 2017, s. p.).

Una solicitud de servicio técnico de informatica la realiza un usuario, con el fin de
obtener asistencia, ayuda u orientacion en algin problema que se presente en el &mbito de
hardware o software. Cada centro de gestion informatica debe contar con el personal idoneo para

solucionar las averias informaticas que ocurren en la empresa o institucion.

ITIL no es una norma auditable, ya que no tiene requisitos obligatorios que se deban

seguir puntualmente. ITIL cumple la funcién de ser una guia, un cédigo de buenas practicas en la
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prestacion de servicios TIC. En ITIL se define el objetivo principal del soporte informatico como
la busqueda de la manera de minimizar las consecuencias de las interrupciones en los servicios

que componen una organizacion (Mufioz, 2017).

Cabe destacar que cada institucién o empresa cuenta con su propia estrategia para
procesar la gestion de las solicitudes de soporte técnico en informatica, ya sea basada en ITIL o
en politicas propias. Sin embargo, todas tienen en comun el objetivo de garantizar un excelente
funcionamiento que brinde un soporte dptimo, eficiente y de calidad a los usuarios que lo
solicitan, considerando que siempre existen oportunidades de mejora en la prestacion de los

servicios.

ITIL se encarga de poner a disposicion una serie de indicadores para cada uno de los
procesos de gestion, ya sean eventos, incidencias, requerimientos, problemas o accesos. Sin
embargo, no determina cuales valores deben poseer esos indicadores para trabajar de manera
eficiente, dejando esto a criterio del encargado. Ademas, ofrece orientaciones sobre como disefiar
la organizacion de una mesa de ayuda (local, centralizada, virtual, grupos especializados o

internacional) (Muioz, 2017).

Las buenas practicas que se recomiendan por ITIL desempefian un papel importante en
los procesos de gestion de soporte técnico. Para un centro de gestion informética que tiene la
tarea de ofrecer el servicio técnico es fundamental referirse a normas establecidas. Lo anterior
tiene el fin de proporcionar un servicio técnico oportuno y eficaz, lo que evita que los servicios

se vean interrumpidos, independientemente de la empresa o institucion.
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Proceso de solicitud de soporte técnico informatico

Cada organizacion adecua la manera que considera mas eficiente para gestionar los
procesos de soporte técnico, siguiendo la linea de ofrecer un servicio oportuno y de calidad.
Cada equipo encargado debe estar al tanto de los cambios necesarios para mantener los servicios
siempre en funcionamiento y, en el momento en el que surja una incidencia, abordarla de la

forma mas apropiada.

Un proceso de gestion de soporte técnico se establece desde que inicia con la solicitud de
soporte por parte de un usuario, la cual se recibe por un administrador, quien la asigna al
personal técnico segun el drea correspondiente, es decir, redes, hardware o software. Este
procedimiento incluye la atencion al problema que presenta la persona usuaria y, por ultimo, la

solucioén a la averia que se ha presentado.

Con base en la metodologia de ITIL, se debe tener conocimiento de varios conceptos que
comprenden el proceso de solicitud de soporte técnico informatico. Se inicia con la incidencia,
que se define como una interrupcion repentina de algunos de los servicios o un mal
funcionamiento de estos. A continuacion, se encuentra el requerimiento, que se define como la
peticidon generada por un usuario que necesita ayuda u orientacion en temas de soporte técnico,

pero formulada con criterios razonables (Guerra, 2021).

Cada organizacion sigue un proceso de solicitud distinto, pero siempre busca la mayor
eficiencia en la prestacion del servicio y satisface las necesidades requeridas por los usuarios que
solicitan soporte. Al seguir la metodologia del marco de trabajo de ITIL, se puede gestionar de

manera eficiente el proceso de soporte técnico informatico.
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Estrategias para la optimizacion del servicio técnico

El personal del centro de gestion informadtica tiene la responsabilidad de brindar un
servicio eficiente y de calidad a los usuarios que solicitan soporte técnico. Las instituciones de
salud, actualmente, han optado por automatizar los procesos de manera digital, tanto en la
atencion directa a los pacientes como en la gestion de expedientes digitales, asi como en el

soporte técnico a los usuarios de los equipos de coémputo.

Las tecnologias de la informacion han contribuido de manera eficiente a la productividad
de las instituciones. Por esto, cada institucion o empresa debe contar con un buen equipo de
soporte técnico que tenga la capacidad de solucionar cualquier inconveniente que surja. Existen
diversas maneras de brindar soporte técnico a los usuarios de equipos de computo, ya sea
mediante instrucciones por teléfono, correo electronico, atencion presencial o soporte de forma

remota.

El soporte remoto es mds eficaz en cuanto a la respuesta, ya que el técnico a cargo tiene
la posibilidad de ingresar de manera remota al equipo sin trasladarse al sitio. En un centro de
salud, la atencion al paciente es primordial y la respuesta ante alglin incidente debe ser
inmediata. No obstante, no todas las instituciones de salud cuentan con sistemas automatizados
de atencion de soporte técnico en informatica, mas bien muchas tienen un servicio manual de
solicitud de soporte técnico, lo que implica una respuesta poco eficiente en términos de tiempos

de atencion.

Para optimizar el servicio, se debe contar con una estrategia eficiente y priorizar, en este
caso, la atencidn directa a los pacientes, sin descuidar la atencidn a las dreas administrativas que

también contribuyen a la gestion y funcionamiento de un centro hospitalario. Con el fin de lograr
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una gestion efectiva, es necesario considerar los puntos de mejora en cada area que recibe
soporte técnico, asociandolos de manera directa a los servicios de soporte técnico en informéatica
que se ofrecen en las instituciones de salud, como clinicas y hospitales, y trabajando en cada una

de forma eficiente y junto con el centro de gestion informatica del centro de salud.

Se pueden establecer estrategias como mejorar la manera en la que se reciben las 6érdenes
de trabajo de soporte técnico, independientemente de si es de forma manual o automatizada;
aumentar los canales de atencion al usuario; contar con personal calificado para las distintas
areas que requieren soporte y priorizar la atencion de acuerdo con las necesidades del centro de

salud.

Priorizacion y categorizacion de solicitudes en entornos hospitalarios

En los entornos hospitalarios siempre existira una priorizacion de la atencion directa al
paciente, independientemente de la zona donde se genere la solicitud del servicio técnico. En una
institucion como un hospital existen diversas areas de atencion a los pacientes, asi como areas
administrativas que cumplen su funcién para el funcionamiento correcto del centro de salud, sin

excluir ninguna area que necesite atenderse.

Las solicitudes de servicio técnico deben categorizarse y priorizarse segun la necesidad.
Es decir, en una zona de emergencias de un hospital que utiliza expediente electronico, la
atencion debe ser primordial y la informacion siempre debe estar en linea y accesible para el

personal autorizado. Cada centro hospitalario gestiona el soporte técnico de diferentes maneras.

Soluciones de ayuda de soporte técnico que ofrece el mercado

En la actualidad, las empresas y organizaciones buscan herramientas informéaticas que

tengan la capacidad de mitigar cualquier incidente que se presente, siendo agiles y eficaces para
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que el funcionamiento no se vea afectado. Existen varias soluciones en el mercado que satisfacen
estas necesidades, no obstante, algunas entidades o compatfiias optan por crear su propia mesa de

soporte técnico de informatica, ya sea por factores técnicos, econdémicos u operativos.

Una mesa de servicios debe contar con caracteristicas importantes, como ofrecer un
sistema de tickets, capacidad de autoservicio, creacion de informes y los andlisis pertinentes. Una
organizacion debe tomar en cuenta las necesidades y los objetivos antes de decidir qué tipo de
software requiere. Ademas, debe considerar la estructura del equipo de soporte y el presupuesto

que tenga destinado para esto (Invgate, 2025).

Existen soluciones, tanto por medios locales como alojadas en la nube o, en algunos
casos, sistemas hibridos. A continuacion, se presentan ciertos de los software de mesa de

servicios, asi como sus caracteristicas, precios y modelos de licenciamiento:



Tabla 1
Comparacion de software para soporte técnico

InvGate Localy en la A partir de Agente/mes Incluido
nube $17 USD/mes
para funciones

avanzadas

Help Scout Enlanube A partirde Usuario/mes Incluido

$20 USD/mes

Nota. Adaptado de Invgate (2025).

En la Tabla 1
Comparacion de software para soporte técnico se analizan tres formas de /osting, el precio, los
modelos de licenciamiento y los costos del soporte, donde las empresas u organizaciones eligen
el software que mejor se adapte a sus necesidades y requerimientos. Cada software genera un
costo adicional para la empresa. Ademas, en entidades con un gran nimero de empleados los

costos aumentan.

Es recomendable optar por un software de soporte técnico para brindar a los equipos una
mejor gestion de las solicitudes de soporte o tickets. Los software de soporte técnico en TI

presentan numerosas ventajas, tales como ofrecer autoservicio a los usuarios para que puedan
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resolver los problemas mas frecuentes. Ademas, permiten contar con una estandarizacion del
soporte técnico que funcione como herramienta para nuevos técnicos y posibilitan parametrizar
el rendimiento del personal técnico, asi como las incidencias mas comunes, obteniendo un

reporte a partir de los fickets que se generan (Invgate, 2025).

Mesa de servicios Hospital Nacional de Salud Mental

El hospital cuenta con todos los recursos necesarios para el disefio, desarrollo e
implementacion de una mesa de servicios de soporte técnico. Lo anterior tiene el fin de mejorar
la prestacion del servicio que se brinda. El Centro de Gestion Informaética se encarga de todo el
soporte de TI (tecnologias de informacion), que comprende redes, cuentas de Internet,
mantenimiento preventivo y correctivo de las computadoras, mantenimiento correctivo de
impresoras, telefonia IP y sistema IP de audio general, asi como de los trdmites administrativos

que le competen.

Para el desarrollo de una mesa de servicios de soporte técnico es importante contar con
las herramientas necesarias y tener la disposicion para implementar una solucion. El
Departamento de Informatica tiene la capacidad para desarrollar una solucioén automatizada y
posee las herramientas que comprenden: la infraestructura de redes y comunicaciones, la
plataforma de desarrollo, los servidores, el personal técnico para el desarrollo de la solucion y el

personal para operar la solucion.

En Tabla 1
Comparacion de software para soporte técnico, se observa que implementar una solucion de soporte
técnico es costoso y el centro de salud no posee un presupuesto establecido para esto. Por esta

razon, el hospital requiere generar una solucion utilizando sus propios recursos, donde el Centro



de Gestion Informatica estd dispuesto a colaborar. Lo anterior tiene el fin de mejorar la atencion

que se brinda para el funcionamiento del hospital en el &mbito general.

Tabla 2
Factibilidades del proyecto

Se cuenta con la infraestructura para ~ Propios del Centro de
Técnica desarrollar e implementar una solucion Gestion Informatica
automatizada de atencion de soporte

técnico

No se requiere de ningun presupuesto  Propios del Centro de
Financiera adicional para el desarrollo de la Gestion Informatica
solucion, el hospital cuenta con todos

los recursos necesarios
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Segtn la Tabla 2
Factibilidades del proyecto, el disefio, desarrollo e implementacion de la solucion automatizada
en el Departamento de Informéatica del Hospital Nacional de Salud Mental posee todas las

herramientas necesarias para desarrollar una aplicacion de soporte técnico.

Capitulo III Marco metodolégico

Enfoque de la investigacion

Cuando se realiza una investigacion, se deben tomar en cuenta los enfoques que son clave
para los objetivos definidos al inicio del proyecto. Cada investigacion se plantea de manera
distinta, asi como el enfoque que el investigador necesite para desarrollar el proyecto. Existen

tres enfoques para realizar una investigacion, los cuales son: cuantitativo, cualitativo y mixto.

Enfoque cuantitativo

En este enfoque se utilizan métodos y técnicas cuantitativas. Ademads, esta asociado al
uso de magnitudes, a la observacion y a la medicion de las unidades que se analizan, asi como al
muestreo y al tratamiento estadistico (Samaniego, 2022). Para este enfoque se debe manejar con
orden y exactitud la informacion que se recopila mediante las mediciones o herramientas
establecidas en la investigacion. Lo anterior tiene el fin de obtener los datos necesarios para

cumplir los objetivos.

Enfoque cualitativo

Este enfoque se diferencia del cuantitativo porque no es lineal, sino circular. Es decir, no
es necesario un orden establecido, sino que se trata de un proceso flexible (Samaniego, 2022).
Este tipo de enfoque se relaciona con cualidades y caracteristicas, como las experiencias, la toma

de decisiones y el entorno en el que se realiza la investigacion.
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Enfoque mixto

Para este tipo de enfoque se realiza una combinacion de los enfoques antes descritos, con
el fin de obtener la informacion necesaria. Ademas, puede usarse en diferentes secuencias. Por
ejemplo, se puede utilizar primero el cuantitativo y luego el cualitativo (Samaniego, 2022).
Segun la clase de investigacion, es necesario usar un enfoque mixto para alcanzar los objetivos
establecidos, de acuerdo con el tipo de informacion que se requiera, ya sea con datos

cuantificables o cualitativos que arrojen resultados para la investigacion.

Enfoque de la investigacion

Para la investigacion se utiliza un enfoque mixto. Por un lado, se emplea el enfoque
cuantitativo, que incluye la medicion del ingreso de las 6rdenes de trabajo de servicio técnico, la
cantidad de 6rdenes en proceso y finalizadas, el total de técnicos disponibles, asi como los
tiempos de solucion y respuesta. Ademas, se recopilan estadisticas que muestren detalles de los
soportes realizados a los usuarios. Lo anterior tiene el fin de conocer con exactitud la situacion

actual y brindar las recomendaciones necesarias, asi como de crear la solucion tecnologica.

Con respecto al enfoque cualitativo, se utilizan herramientas tales como una entrevista al
encargado de asignar las 6rdenes de soporte a los técnicos, observaciones sobre el proceso de
recepcion y gestion de las solicitudes, observaciones sobre el proceso en el que se brinda el
servicio y analisis de las 6rdenes. Lo anterior tiene el fin de establecer los diferentes tipos de

soporte que solicitan los usuarios.
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Método de la investigacion

Cada investigacion es diferente en cuanto al método que se utiliza para cumplir los
objetivos. Segun el tema de la investigacion, asi es el método elegido, lo que contribuye a su

éxito.

Investigacion exploratoria

Para este tipo de investigacion se utiliza el método exploratorio, cuyo objetivo principal
es analizar e investigar una informacion especifica que no ha sido profundizada. Este método se
encarga de establecer un primer contacto con dicha informacion, lo que permite detallar mas la
investigacion (Muguira, s. f.). Segtn lo anterior, se aplica este método en casos en los que la
informacion para el proyecto investigativo no se ha evaluado ni considerado. Esta es la primera

vez que se evalua la informacion, de manera que contribuya a la investigacion.

Investigacion descriptiva

Enfocado en brindar un informe detallado sobre el caso de estudio, su configuracion y sus
caracteristicas. Este analisis no toma en cuenta las causas o consecuencias del caso, buscando
tener una vision objetiva para comprender la naturaleza de este (Muguira, s. f.). El método
descriptivo para una investigacion se enfoca directamente en el objeto de estudio y en
comprender codmo se origina el caso de estudio y brindar al investigador un panorama claro que

le permite cumplir con los objetivos establecidos para la investigacion.

Investigacion explicativa

Este método ofrece la posibilidad de encontrar la relacion entre la causa y la
consecuencia del fenomeno y brindar al investigador un conocimiento del porqué de su

existencia y como ha alcanzado su estado actual (Muguira, s. f.). Segln lo anterior, este método



40

contribuye en gran medida a entender la causa y el efecto del estado, la situacion y el origen de
un problema o fendmeno especifico, lo que permite al investigador relacionar los origenes y las

causas que han propiciado su desarrollo.

Investigacion operativa

Se utiliza en investigaciones de andlisis donde se busca el objetivo de resolver un
problema brindar resultados y elegir la mejor decision (Muguira, s. f.). El método operativo se
enfoca en proporcionar soluciones para un problema que se esté investigando. Lo anterior tiene
el fin de mostrar la situacion actual y hacer que la toma de decisiones sea efectiva para

solucionar dicho problema.

Investigacion evaluativa

Para este tipo de investigacion, se toman en cuenta los recursos que se utilizan para
obtener los resultados; durante el proceso, hay un aumento del conocimiento, asi como del
criterio para tomar las medidas adecuadas y ponerlas en practica (Muguira, s. f.). El método
evaluativo se enfoca en definir el objetivo del estudio, considerando las herramientas que se

utilicen para conseguir informacion.

Meétodos por utilizar en la presente investigacion

En el caso actual del Hospital Nacional de Salud Mental se utilizan varios métodos de
investigacion para el analisis de la situacion actual, la obtencion de datos y las recomendaciones
sobre el problema en estudio. Se requiere una investigacion operativa, ya que es necesario
resolver un problema, establecer con claridad el estado y obtener resultados que permitan brindar

una solucion concreta.
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Se requiere una investigacion exploratoria. Este método se enfoca en analizar
informacion que nunca se ha estudiado de manera detallada y dicha investigacion es un punto de
partida para obtener informacién precisa y detallada que permita analizar la situacion actual. Por
otra parte, se necesita realizar una investigacion explicativa para determinar el origen y la causa
que generan una deficiente eficiencia operativa y como afecta la atencion del soporte técnico que

se brinda.

Sujetos y fuentes de informacion

Tabla 3
Sujetos de informacion

Sujeto Rol del sujeto Informacion por obtener

. Generar un promedio de
: Recibe llamadas sobre , ..
Secretaria del Centro cuales son los servicios que

Y lici rte técni 2
de Gestion S DR GBI mas optan por llamar antes de

" debe aclarar que deben realizar la . . .
Informatica T aqu ) z realizar la solicitud de soporte
solicitud en fisico téenico

Conocer cuadl es el proceso de
eleccion para asignar un
encargado que distribuya las
ordenes de servicio técnico

Nombrar un encargado que
asigne las solicitudes de servicio
técnico

Jefatura del Centro de
Gestion Informatica

. . Obtener cual es el proceso
Encargado de soporte COURIL 0 (BB 0 que utiliza el encargado para
técnicos las solicitudes de

técnico del Centro de la asignacion de las

iy [ servicios de soporte técnico que . ..
Gestion Informatica . . e solicitudes para servicio
llegan al servicio de informatica {oonicn
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Técnicos en
informatica

Realizar la solicitud de soporte
técnico que se la haya asignado

Conocer cual es la manera de
aborda la situacion sobre la
solicitud asignada

Tabla 4
Fuentes de informacion

Tipo Fuente Informacion por obtener
Obtener un promedio de la cantidad de
solicitudes que ingresan al Centro de
Gestion Informatica

Solicitudes de soporte técnico : ,
archivadas Obt@qer un pronfledlo.d.e cuales son lc,>s .
servicios que mas solicitan servicio técnico
Primarias

Obtener cuales son las incidencias mas
atendidas

Algun tipo de registro digital que
tenga el servicio sobre las
solicitudes de soporte técnico

Obtener la cantidad de solicitudes
asignadas a cada técnico que brinda el
soporte
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Secundarias

Marco de referencia ITIL

Obtener un lineamiento para abordar la
gestion de incidentes

Tipos de software de mesa de
servicios de soporte técnico de
informadtica

Generar un punto de comparacion sobre el
costo que implica adquirir un software de
mesa de servicios con el disefio y
desarrollo de una solucidn tecnoldgica con
medios propios del hospital

Categoria, variables o unidades de analisis

Figura 2

Primera categoria

Servicio Técnico

Atencion que se
brinda en caso de
incidentes que se

Obtener cual es la

presenten en el defincion de soporte
. funcionamiento , tecnico en informatica
Servicio (Qué es soporte .,
L. del hardware o . Revision . para comprender que
Técnico en técnico en Guia Documental .
. software enlos . L Documental ambitos le competen
Informatica . informatica? .
equipos para brindar un soporte
Atencion a informaticos que técnico efectivo y de
diferentes tipos de se utilizan en un calidad
incidentes que se area de trabajo
presenten en un especifica
drea especifica Conjunto de  ;Ctales I
Gestionenla  procesos que se manera de Diagnosticar cual es el
atencion del llevan a cabo en  gestionar la proceso actual que
servicio técnico el centro atencion del meneja el Centro de
de informatica  hospitalario para servicio técnico  Entrevista ~ Guia de entrevista  Gestion Informatica
enel Hospital ~ brindar el soporte de informatica en para la gestién y
Nacional de técnico de el Hospital atencion del soporte
Salud Mental  informatica a los Nacional de técnico en informatica
usuarios Salud Mental?
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Figura 3

Segunda categoria

(Qué es un
marco de
Guia de mejores Mejoras enla  Optimizacion de  referencia que
Marco de practicasenla  gestiondela  los procesos que establezca Conocer la importancia
referencia para atencion de atencion del se utilizan para  mejores de contar contar con un
. P incidentes soporte técnico cumplir conla  practicasenla  Revision . marco referencia que
gestionar el soporte R . . . . . Guia Documental .
técnico de relacionados con de informatica  gestion y atencion gestion de Documental complemente y mejore
. (. tecnologias de  en el Hospital ~ del soporte incidentes en la gestion del soporte
informatica R ., . .. . L. . L
informaciony  Nacional de técnico de materia de técnico en informatica
comunicaciéon  Salud Mental  informatica tecnologias de
informacion y
comunicacion?
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Tercera categoria
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Herramientas
Herramienta e monitoreo
utilizada para la
gestion y atencion
de incidentes
relacionados con
alguna area en
especifico.
Ademas, es un
puente de
Herramientas para comunicacion eI S ofiware de
., los usuarios y las . .
la atencién de asistencia
incidentes en Personas que.: . remota
. brindan el servicio
materia de TI .
de atencion en la
empresa o
institucion,
trabajando en la
solucion de
diversos
problemas, Service Desk o
garantizando la  Mesa de
continuidad de los gervicios para
servicios. soporte de
incidentes
informaticos

Creadas para
identificar
interrupciones,
realizan
activacion de
alertas y
diganostican
incidentes

Son sistemas
que se utilizan
para brindar
soporte cuando
un usuario tiene
problemas y no
puede resolverlo
por si mismo

Herramienta que
se utiliza para la
gestion y
atencion de
inciedentes
asociados a
tecnologias de
informacion y
comunicacion

(Qué tipos de
soluciones
tecnologicas
existen para
brindar soporte
técnico?

Revision

Documental Guia Documental

(Qué tan
efecientes son
los sistemas de .y
istencia remota Revision
asis
R Documental
para brindar
soporte técnico
en informatica?

Guia Documental

(Ctial
herramienta se
adaptaria mejor
a las necesides
actuales en
cuanto a soporte
técnico en el
centro de salud?

Entrevista ~ Guia de entrevista

Obtener informacion
sobre las diferentes
maneras que existen
para brindar servicios
de soporte técnico en
materia de TI

Obtener informacion
sobre los diferentes
métodos que existen
para brindar soporte
técnico en informatica

Obtener informacion
por medio de una
entrevista a un
profesional en el area
de informatica para
analizar los diferentes
tipos de software para
atencion de soporte
técnico en informatica
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Cuarta categoria
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Creacion de
sistemas
informaticos
basados en
requerimietos
especificos para
cada necesidad

Desarrollo de
software

Conjunto de Obtener informacion
instrucciones y sobre los diferentes
. intaxi ! , Cual ! ti ! j
Lenguajes para sintaxis que los  (Cua e.s son los » ipos de er}frguajes de
programadores  lenguajes de Revision , programacion para
el el desarrollo . . Guia Documental . K
de software utilizan para programacion  Documental utilizar el que mejor se
generar mas utilizados? adapte a la experiencia
aplicaciones del desarrollador de un
informaticas software
Medio o interfaz Conocer sobre los
por la cual se diferentes entornos para
utiliza y se (Cuales desarrollar software
Entornos de organiza un herramientas . para utilizar el mas
1 . Revision ; )
para desarrollo codigo de existen para el D otal Guia Documental ~ anuente segin la
de software programacion desarrollo de ocume experiencia y
para desarrollar  software? conocimiento del
sistemas desarrollador de
informaticos software
F d Obtener informacion
orma de sobre los diferentes
estructurar,
. . motores de bases de
almacenar y (Qué lenguaje se .
roanizar los utiliza para la datos que existen para
Bases de datos O o . P Entrevista ~ Guia de entrevista  utilizar la que mejor se
datos para poder gestion de base .
ajuste a los
accederaellos  de datos? .
, requerimientos en base
segin las L
. a la experiencia del
necesidades

desarrollador
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Figura 6

Quinta categoria

(Cuales la
Hardware importancia de Conocer cual es la
Infraestructura  utilizado parala  una importancia de una
ara instalacion e infraestructura . . . infraestructura
P . . Entrevista ~ Guia de entrevista
L implementar un implementacion  adecuada para el adecuada para la
Utilizacion de . . . .
. software de sistemas optimo implentacion de un
. sistemas . - . . . . .
Implementacién de . . informéaticos funcionamiento sistema informatico
. informaticos
herramientas de un software?
. L. desarrollados para
informaticas . .
una funcién L, 3 Conocer cuél es la
, Capacitacion al . . (Cualesla
especifica Forma de instruir ” manera correcta de
personal para la mejor manera de L .
tilizacién d al personal tar al intruir a los usuarios
utilizacion de . capacitar al . . . o,
técnico para la P Entrevista ~ Guia de entrevista para la utilizacion de
nuevas s, personal para la .
X utilizacion de un ., herramientas que
herramientas utilizacion de un
. . software complementen las
informaticas software? . .
funciones asiganadas

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

En este apartado se dan a conocer las formas en las que se obtiene la informacion
necesaria para alcanzar los objetivos de la investigacion, asi como las técnicas e instrumentos

que contribuiran a la obtencion de datos y al andlisis posterior de la informacion extraida.

Técnicas de recoleccion de datos

Estas herramientas constituyen un conjunto de diferentes maneras de obtener informacion
de forma eficiente. Lo anterior tiene el fin de realizar una investigacion y su analisis posterior
(Narvaez, s. f.). Cada técnica tiene un fin especifico que contribuye a la investigacion; el

investigador decidira cual técnica es adecuada mas para alcanzar los objetivos que se plantearon.

Existen varias técnicas para la recoleccion de datos, tales como encuestas, entrevistas,
observacion, analisis de redes sociales, andlisis de texto, experimentos, focus group, estudios
longitudinales, datos secundarios y escucha social (Miguel, s. f.). Para la presente investigacion

se utilizan diversas técnicas para recolectar datos que contribuyan a alcanzar los objetivos; una
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de ellas corresponde a las entrevistas, dirigidas al personal especifico para obtener la informacion

necesaria.

Por otra parte, se utiliza la técnica de observacion para tener claridad sobre como los
técnicos resuelven los incidentes que se les asignan, ya sea por teléfono, via remota o en el sitio.
Ademas, se puede observar de qué forma actia el encargado de asignar las 6rdenes de servicio
técnico para obtener datos sobre los tiempos de respuesta cada vez que se le asigna una solicitud

a algun técnico y cuanto tarda el técnico en ponerse en contacto con el servicio solicitante.

Otra técnica por utilizar son las revisiones documentales para obtener la informacion
requerida en temas técnicos de infraestructura, marcos de referencia estandarizados y

definiciones importantes.

Instrumentos de recoleccion de datos

Existen diferentes formas de obtener informacion, segiin los objetivos que se plantearon.
Es importante elegir correctamente los instrumentos para la recoleccion de datos, de manera que
las conclusiones sean validas y efectivas. Existen instrumentos como entrevistas, observaciones,
documentos de archivo, experimentos, cuestionarios, focus groups y comunidades en linea
(Ortega, s. f.). Para la investigacion se utilizan varios instrumentos que son: guia de entrevistas,

guias documentales y la observacion.

La entrevista tiene como objetivo obtener datos especificos sobre la gestion del servicio
que brinda el Centro de Gestion Informatica. Ademas, se utilizan documentos que posee el
servicio y revisiones documentales para conseguir informacion sobre aspectos técnicos, marcos

de referencia y definiciones importantes. Por otra parte, se requiere la observacion para analizar
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el comportamiento del servicio de informatica en cuanto al manejo de la atencion del soporte

técnico.

Técnicas e instrumentos para el analisis de datos

Con los datos que se recopilaron mediante las técnicas e instrumentos, se debe analizar la

informacion para presentar posteriormente los resultados y obtener conclusiones.

Técnicas de analisis de datos

Existen dos técnicas para el andlisis de datos y se debe recurrir a ellas segun el tipo de
informacion que se haya obtenido o recuperado. Es importante tener claro cudl técnica utilizar
antes de emplearla. Existen los analisis de datos cualitativos, que se basan en la interpretacion,
como el uso de entrevistas y grupos de observacion. Ademads, de los analisis de datos

cuantitativos que se fundamentan en resultados tangibles (QuestionPro, s. f.).

En la presente investigacion se utilizan ambas técnicas para el analisis de los datos,
después de la recopilacion y obtencion de estos. Por ejemplo, se considera la informacion
obtenida de las entrevistas y guias documentales, asi como el examen de la medicion de los
tiempos de respuesta, la cantidad de técnicos que posee el servicio de informatica y el total de

solicitudes que ingresen y sean resueltas.

Instrumentos de andlisis de datos

Existen diferentes métodos para el analisis de datos, los cuales son: analisis de datos
descriptivo, analisis de datos exploratorio, analisis de diagndstico, analisis predictivo y analisis
de datos prescriptivo (QuestionPro, s. f.). Para la presente investigacion se utiliza el examen de

datos descriptivo, que permite ordenar los datos que se recopilaron de las distintas fuentes.
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Ademas, se emplea el analisis de datos exploratorio, que establecera relaciones entre la

informacion que se encuentra y el examen posterior para conocer los resultados.

Para la investigacion también se necesita un analisis de datos de diagnostico, ya que se
requiere examinar cOmo se gestiona un proceso de atencion y soporte en un area especifica. Por
ultimo, se utiliza el analisis de datos prescriptivo, analizando la informacion obtenida para

realizar observaciones y recomendaciones para la solucidon de problemas.



Primera categoria

Figura 7

Capitulo IV Analisis de resultados

Guia documental servicio técnico
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Estudiante:

Luis Carlos Zufiiga Gomez Fecha: 1/6/2025

Guia Documental #1

Correo
Registro InstructivManual Archivo Sitio Wel electronico Otro

documento

Tipo de
X
Documento
Forma en que se
almacena el Sitio Web

Objetivo del
documento

Obtener cual es la defincién de soporte técnico en informatica para comprender que
ambitos le competen para brindar un soporte técnico efectivo y de calidad.

Resumen de la informacion conseguida

Es el area encargada de mantener la continuidad de los servicios sobre la infraestructura tecnolégica de una
empresa o institucion. Se encarga de dar solucion a los problemas que enfrentan los usuarios tanto en
hardware como software y las operaciones internas como mantener el buen funcionamiento de las redes y

la supervision de los diversos sistemas que se operan.

Nota. Informacion tomada de Aranda (2025).

Analisis de la informacion conseguida

El soporte técnico en informatica abarca todo lo que se relaciona con las tecnologias de la

informacion. Es importante tener claros los ambitos que le competen para una gestion oportuna y

de calidad. Cada empresa u organizacion establece las formas idoneas para brindar el soporte

técnico, por ejemplo, centros de gestion informatica y areas de soporte TI.
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Figura 8
Guia de entrevista para el diagnostico de la situacion actual

Estudiante:

Luis Carlos Zuiliga Gomez | Fecha: 2/6/2025

| Guia de Entrevista

[Persona entrevistada:| Ing. Argenis de Jestis Barrantes Barquero |

Tema de la entrevista Proceso actual de la gestion de soporte técnico en el Centro de Gestion Informatica

Diagnosticar cual es el proceso actual que maneja el Centro de Gestion Informatica para la gestion y atencion del

Dbjetivo de la entrevist: .. . .
soporte técnico en informatica

Preguntas

.Desde qué hora aproximadamente inician normalmente las llamadas solicitando algun tipo de soporte?
Respuesta: El servicio inicia operaciones a partir de las 7:00 am, las llamadas ingresan normalmente de las 7:30 am en adelante,
manteniendo un flujo constante de las mismas.

Cuando llama algun funcionario solicitando soporte. ;Cual es el proceso de gestion para la atencion del soporte?

Respuesta: Se le comunica al funcionario que debe realizar la solicitud oficial de soporte técnico, en la cual exprese detalladamente
el soporte que requiere. La boleta debe ser entregada de manera fisica al servicio de informdtica para posteriormente ser asignada a
los técnicos. Las boletas son asignadas en el orden que van ingresando a informatica, por lo tanto, no existe un tiempo de respuesta
establecido para la solucion del problema.

Cuando llegan las solicitudes al servicio de informatica. ;Son asignadas a los técnicos de manera inmediata o pasan por

Respuesta: Dependiendo de la solicitud es asignada a un técnico en especifico, ya que se posee personal orientado a diferentes areas
como redes, impresion, audio y telefonia, en ese caso si existe un filtro. Se trata de asignar lo mds pronto posible para mantener la
continuidad del servicio que prestan los departamentos solicitantes.

Se atienden las boletas de solicitudes solo con la orden fisica o se puede hacer la solicitud solo por teléfono?

Respuesta: Dependiendo del servicio que solicite el soporte, es decir, existe una priorizacion para el drea de emergencias y
hospitalizacion, los cuales brindan atencion directa a los pacientes, no obstante, los servicios deben de realizar la boleta fisica y
llevarla al Centro de Gestion Informatica para ser archivada. Los demds servicios del hospital deben de realizar la gestion
previamente establecida.

.Se posee algun registro en donde se almacene informacion sobre las ordenes de servicio técnico realizadas, ya sea por
servicio, técnico asignado o fecha?

Respuesta: Si, se posee un sitio en SharePoint donde se almacena la informacion, la cual debe ser digitada por la secretaria del
servicio, cabe destacar que la informacion es solo por temas de archivo, donde se incluye el técnico que realizo el soporte, asi como
de la fecha y el servicio, pero no es un sistema automatizado, sino mas bien un control para el servicio de informatica.

¢ Cree que se mejoraria la gestion de atencion del servicio técnico con una herramienta como una mesa de servicios?
Respuesta: Si claro, de hecho, se tendria una mejor respuesta en la atencion de las solicitudes de servicio técnico que realizan los
demas servicios del hospital, ademas, de un mejor control interno en el Centro de Gestion Informatica.




Figura 9
Guia de entrevista secretaria de Informatica
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Estudiante: | Luis Carlos Zuiiga Gémez Fecha: | 3/6/2025

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: | Sra. Jenny Patricia Sevilla Aguilar |

Tema de la entrevista Gestion del soporte técnico de informatica

.. . Conocer el proceso actual de solicitudes de soporte técnico que realizan los servicios que
Objetivo de la entrevista P p 4 q

componen el hospital con el objetivo de mejorar la gestion del servicio que se brinda

Preguntas

. Los servicios del hospital que solicitan soporte técnico, hacen la boleta fisica en primera instancia o bien,
llaman al Centro de Gestién Informatica para solicitar algin tipo de soporte?

Respuesta: En primera instancia deben traer la boleta al CGI solicitando el servicio técnico requerido, pero muchas
veces llaman para ver si les podemos dar ayuda comentando el problema, porque no quieren llamar a las secretarias
respectivas de cada departamento para solicitar el llenado de la orden. El Departamento que puede llamar y llenar
después la boleta es el Servicio de Urgencias.

.Los encargados de los servicios de realizar las solicitudes de soporte técnico presentan alguna queja en hacer

las boletas de manera fisica y trasladarse hasta el Centro de Gestion Informatica?

Respuesta: Si, porque algunos argumentan que estan muy ocupados para realizar la solicitud del llenado de la boleta,
a las personas encargadas de dicho tramite o que el jefe no puede firmar la boleta porque no se encuentra en el lugar.

¢ Cual es la manera de archivar las solicitudes que los técnicos le entregan posterior a la finalizacion de estas?

Respuesta: Se ingresan al SharePoint para asignarle un numero de consecutivo al finalizar la orden. Luego se
archivan en un ampo donde se ordena del numero menor a mayor por mes, cuando finaliza el mes, éste se pasa a un
archivo rotulado anotando el mes y ario de la boleta.

Si se presenta alguna eventualidad. ;Le toma mucho tiempo buscar las ordenes fisicas en los archivos?
Respuesta: Eso va a depender de varios factores, si es en el mismo mes y afio se encuentra muy facilmente porque esta
en el ampo, si es de otros meses hay que buscarlos en otro lugar donde se guardan y si es un afio anterior en los
archivos pasivos.

. Una herramienta como una mesa de servicios de soporte técnico donde se puedan buscar las ordenes, por
eiemplo: con un niimero de Id; puede mejorar la gestiéon actual?

Respuesta: Claro que si, porque se ahorra el tiempo en que a veces duran para realizar las ordenes por parte de los
departamentos que siempre es urgente. Asimismo, a la hora de hacer una busqueda de ordenes realizadas serd mas
\facil.




Figura 10
Guia de entrevista Jefatura de Informdtica

Estudiante: | Luis Carlos Zuiiga Gémez Fecha: 4/6/2025

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: | Ing. David Ballestero Carmona |

I Tema de la entrevista I Gestion del soporte técnico que brinda el Centro de Gestion Informatica

Obtener informacion por parte del encargado del servicio para conocer su punto de vista en

Objetivo de la entrevista . .
cuanto a la gestion del soporte técnico

Preguntas

¢, Cual es el proceso de eleccion para asignar un encargado que distribuya las ordenes de servicio técnico dentro del
servicio de informatica?

Respuesta: El proceso de eleccion para asignar un encargado que distribuya las ordenes de servicio técnico dentro del
Centro de Gestion Informdtica se basa en dos criterios técnicos fundamentales: la carga de trabajo actual de los soportistas y
su area de especializacion o experticia.

En primer lugar, se realiza un andlisis de la distribucion de tareas y del nivel de ocupacion de cada técnico, con el objetivo
de asegurar una asignacion equitativa que optimice los tiempos de respuesta y evite la sobrecarga operativa. En segundo
lugar, se consideran las competencias técnicas especificas de cada soportista, de modo que las ordenes sean asignadas al
[personal con el conocimiento mas adecuado para resolver la incidencia o requerimiento, garantizando asi una atencion
eficiente y especializada.

Este enfoque permite una gestion dinamica y estratégica de los recursos humanos, mejorando la eficiencia operativa del drea
de soporte técnico y asegurando una atencion de calidad a los usuarios finales.

. Como considera la gestién actual de la menara en que brindan el servicio técnico en el hospital?

Respuesta: La gestion actual del servicio técnico en el hospital se considera oportuna, ya que permite atender los
requerimientos de los usuarios en tiempos razonables y con una respuesta efectiva. Sin embargo, se identifica la necesidad
de automatizar este proceso con el fin de mejorar diversos aspectos clave de la operacion.

La automatizacion permitiria un mayor control sobre la trazabilidad de las érdenes de servicio, una distribucion mas
eficiente de las tareas en funcion de la carga de trabajo y especializacion del personal técnico, asi como la generacion
automatica de indicadores de gestion. Estos indicadores son esenciales para la toma de decisiones estratégicas, la
identificacion de cuellos de botella y la mejora continua del servicio.

Implementar una plataforma o sistema de gestion centralizado facilitaria la optimizacion de recursos, la transparencia en la
asignacion de tareas y el monitoreo en tiempo real del desempeiio del equipo de soporte técnico.

. Qué piensa de la implementacion de una herramienta tecnolégica como una mesa de servicios propia del hospital,
para la gestion del soporte técnico que ofrece el servicio que esta a su cargo?

Respuesta: La implementacion de una mesa de servicios propia del hospital optimizaria la gestion del soporte técnico al
centralizar y automatizar procesos, permitiendo una asignacion eficiente de tareas, mejora en los tiempos de respuesta y
generacion de indicadores de gestion en tiempo real. Ademas, fortaleceria la trazabilidad, la toma de decisiones basada en
datos y la experiencia del usuario, alineando el servicio con buenas prdcticas de estandares internacionales.

Con una mesa de servicios disefiada con las herramientas que posee el centro de salud. ;Se mejoraria la gestion del
soporte técnico?

Respuesta: Si, con una mesa de servicios disefiada utilizando las herramientas tecnologicas disponibles en el centro de
salud, se mejoraria significativamente la gestion del soporte técnico. Esta implementacion permitiria estructurar y formalizar
el proceso de atencion, facilitando la recepcion, clasificacion, asignacion y seguimiento de las solicitudes de manera mas
eficiente.

El uso de herramientas propias garantiza una mayor adaptabilidad a las necesidades especificas del entorno hospitalario,
\permitiendo integrar funcionalidades como el control de cargas de trabajo, la trazabilidad de los casos y la generacion de
reportes e indicadores de gestion. Esto se traduce en una mejor distribucion de recursos, reduccion de tiempos de respuesta y

una toma de decisiones mds informada, fortaleciendo asi la calidad y eficiencia del servicio técnico.




Figura 11
Guia de entrevista personal técnico
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Estudiante: | Luis Carlos Zuiliga Gémez Fecha: 4/6/2025

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: |Técnico: Walter Henry Chinchilla Rodriguez|

Tema de la entrevista Gestion de soporte técnico

Conocer como el personal técnico del centro de salud gestiona el servicio de soporte

Objetivo de la entrevista ..
tecnico

Preguntas

Al recibir una orden de soporte técnico se ponen en contacto con el servicio o se dirigen de manera
presencial al mismo?

Respuesta: Dependiendo de lo que se solicite, por lo general se llama primero al servicio para verificar que estén
presentes o bien si surge alguna duda con respecto a lo que solicita el servicio.

. Tienen alguna manera de realizar soporte via remota?

Respuesta: Si, existe una aplicacion autorizada por la institucion que es parte de la misma consola de antivirus
llamada Configuration Manager Remote Control, la cudl es muy bdsica, ya que se debe solicitar la direccion IP
del equipo para poder tener acceso, en algunas ocasiones es dificil la obtencion del dato, entonces es preferible
hacer el soporte de manera presencial.

., Cuando termina la solicitud de soporte técnico, llena algun tipo de reporte?

Respuesta: Si claro, la boleta de soporte realizado, donde se especifica la fecha, servicio, placa de activo, trabajo
realizado, nombre del técnico y firma del usuario solicitante.

. Qué opina de la gestion actual de como se aborda el soporte técnico en el hospital?

Respuesta: Es una buena gestion porque siempre se cumple con los trabajos, no obstante, se puede mejorar es

varios aspectos como: tiempos de respuesta y atencion mds oportuna a los usuarios.

. Qué opina sobre la implementacion de una herramienta como una mesa de servicios para la atencion de
soporte técnico?

Respuesta: Seria una excelente herramienta para el servicio y para la atencion del soporte que se brinda,
automatizar la gestion del servicio mejoraria notablemente la eficiencia operativa.

Andlisis del diagndstico de la gestion actual del servicio

Al Centro de Gestion Informatica del centro de salud le compete atender todas las
solicitudes de soporte técnico en materia de hardware y software, lo que incluye redes,
impresion, sistema general de audio, telefonia IP, asi como el mantenimiento preventivo y

correctivo de las computadoras y de los switches distribuidos en todo el hospital. Se atienden
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todas las peticiones que se relacionan con el Area de Tecnologias de Informacion y
comunicacion. Ademas, de los tramites administrativos, como las adquisiciones de activos

informaticos.

Se realiz6 una serie de entrevistas al personal de informatica del centro de salud con el
objetivo de diagnosticar el proceso actual de gestion de la atencion del soporte técnico. Con los
datos que se recopilaron, se determina que el servicio que se brinda en materia de soporte técnico
ha sido bastante funcional. Sin embargo, se debe optimizar mediante la implementacion de
herramientas que contribuyan, tanto al personal técnico como a los servicios que conforman el

centro de salud.

Segunda categoria

Figura 12
Marco de referencia ITIL

Estudiante: | Luis Carlos Zuiliga Gémez Fecha: 25/5/2025

Guia Documental

Correo
Registro InstructivManual Archivo Sitio Web electrénico Otro
Tipo de Documento | | X
Forma en que se
almacena el Articulo de sitio web

documento

Conocer la importancia de contar contar con un marco referencia que complemente y mejore la

Objetivo del documento . L. . L.
gestion del soporte técnico en informatica

Resumen de la informacion conseguida

ITIL colabora en la organizacion de procesos relacionados con las tecnologias de informacion. En este caso, es importante
enfocarse en la atencion del servicio técnico que se brinda a los usuarios. La biblioteca de ITIL tiene como objetivo guiar para
la correcta ejecucion de las tareas. ITIL inicia desde las estrategias iniciales hasta la mejora en la gestion de los procesos,
generando mejor desempeiio de los colaboradores, abaratando costos y brindado un servicio de calidad. Principalmente ITIL
se enfoca en la gestion eficaz de todos los procesos TIC y que exista una excelente atencion en los servicios que se brindan.
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Nota. Informacion tomada de Zendesk (2024).

Andalisis de la informacion conseguida

El soporte técnico debe ser oportuno, eficaz y de calidad. ITIL se enfoca en optimizar y
alinear la prestacion de servicios. Ademads, recomienda los pasos para una gestion correcta de los
incidentes tales como la identificacion del problema, su registro, la importancia del problema
para una posterior asignacion, la determinacion de prioridades y la resolucion del problema que

se presenta.

Tercera categoria

Figura 13
Diferentes maneras de soporte en Tl

Estudiante: | Luis Carlos Zuiiliga Gémez Fecha: 1/6/2025

Guia Documental

Correo
Registro InstructivManual Archivo Sitio Web electrénico Otro
Tipo de Documento X |

Forma en que se

Sitio Web
almacena el documento

Obtener informacion sobre las diferentes maneras que existen para brindar servicios de soporte

Objetivo del documento .. .
técnico en materia de TI

Resumen de la informacién conseguida
Existen diferentes maneras de brindar soporte técnico tales como: herramientas de monitoreo que son utilizadas para identificar
alguna interrupcion que se presente, generando una efectiva respuesta a los incidentes. Ademas, se puede brindar soporte técnico
a través de aplicaciones adquiridas o bien desarrolladas por la empresa o institucion, segiin las necesidades.

Nota. Informacién tomada de IBM, (s. f.)
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Analisis de la informacion conseguida

Se determina que la forma de brindar soporte técnico siempre se enfoca en garantizar la
continuidad de los servicios, lo que disminuye las interrupciones y genera una respuesta oportuna
a cada incidente que se presente. Las organizaciones poseen diferentes maneras de ofrecer

servicios de soporte, adaptandose a sus propias necesidades.

Figura 14
Diferentes tipos de soporte técnico en Tl

Estudiante: | Luis Carlos Zuiiiga Gomez | Fecha: | 1/6/2025

Guia Documental

Correo
Registro InstructivManual Archivo Sitio Web  electrénico Otro
Tipo de Documento X | |

Forma en que se

Sitio Web
almacena el documento

Obtener informacion sobre los diferentes tipos que existen para brindar soporte técnico en

Objetivo del documento . o
informatica

Resumen de la informacién conseguida
Existen diferentes tipos de brindar soporte técnico, tales como: soporte técnico en linea, soporte técnico via telefonica, soporte
técnico via remota, soporte técnico presencial y soporte técnico a distancia. Cada uno de ellos posee ventajas y desventajas, cada
organizacion opta por tipo que mejor se adapte a sus necesidades; ademas, se debe tomar en cuenta que los clientes de los
servicios que componen una organizacion buscan soporte cada vez mas rapido, optimo y personalizado.

Nota. Informacion tomada de Zendesk (2024).
Andalisis de la informacion conseguida

Independientemente del tipo de soporte que se brinde, se persigue el mismo objetivo, que
es ofrecer un servicio oportuno, eficiente y de calidad. Cada organizacion elige herramientas para

proporcionar el soporte necesario, con el fin de garantizar la continuidad de los servicios que la

integran.



Figura 15
Guia de entrevista diferentes tipos de software para soporte técnico
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Estudiante: | Luis Carlos Zufiiga Gomez | Fecha: 3/6/2025

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: |Ing. Argenis de Jesus Barrantes Barquero

| Tema de la entrevista | Diferentes tipos de software que existen para brindar soporte técnico de informatica

Obtener informacion por medio de una entrevista a un profesional en el area de informatica para analizar los

Objetivo de la entrevista . . . . . (.
! diferentes tipos de software para atencion de soporte técnico en informatica

Preguntas

;Cuales maneras existen para brindar soporte técnico en informatica?
Respuesta: Existen diferentes formas de ofiecer el servicio técnico, ya sea via remota, presencial o asistencia por teléfono.

Para usted que es una mesa de servicios para soporte técnico de informatica?

Respuesta: Es una aplicacion desarrollada con el fin de brindar soporte técnico, donde el cliente tiene la posibilidad de enviar
solicitudes a través de una interfaz creada para tal fin, en donde un administrador puede asignar las solicitudes a diferentes técnicos
que se encargan de resolver los incidentes. Es una manera eficiente de brindar soporte, ya que todo se maneja de manera digital.

En base a su conocimiento y experiencia. ;Cuadles son las diferentes herramientas que existen para brindar soporte técnico?

Respuesta: Existen software desarrollados para tal fin. Existe mucha variedad en el mercado y cada solucion tiene sus propias
caracteristicas, en este caso, si alguna organizacion opta por la adquisicion de un software de este tipo, debe de ajustarse a las
necesidades y al presupuesto, ya que todas tienen un costo. Ademas, existe softwares locales, en la nube o hibridos.

Existen diferentes tipos de software para brindar el servicio de soporte técnico de informatica, por ejemplo: en la nube, locales o
hibridos. ;. Cuél seria el de su eleccién y por qué?

Respuesta: Depende de los requerimientos e infraestructura de la empresa u organizacion. Si el sofiware es creado por los propios
medios es recomendable que sea de manera local, o bien si es un sistema adquirido dependera de como sea diseiiado el sofiware y la
manera en que se adquiera la herramienta.

En el caso del Hospital Nacional de Salud Mental. ;Cudl seria la mejor opciéon para implementar una mesa de servicios de
soporte técnico y por qué?

Respuesta: Por temas de presupuesto e infraestructura la mejor opcion es una mesa de servicios que funcione desde los medios locales
del hospital.

En el centro de salud. ;Se poseen las herramientas necesarias para el desarrollo de una solucion tecnolégica para brindar el
servicio de soporte técnico?

Respuesta: Si, existe el conocimiento y el equipo necesario para el desarrollo e implementacion de una mesa de servicios para gestionar
el soporte técnico.

En el centro de salud. ;Se posee la infraestructura necesaria para implementar una mesa de servicios?

Respuesta: Si, desde la parte de servidores y equipo de computo en general, ademas de una eficiente red local.

Analisis comparativo de posibles soluciones

El mercado ofrece diversas soluciones para la gestion del soporte técnico, no obstante,
todas tienen un costo que depende del poder adquisitivo de cada organizacion. En el caso del
Hospital Nacional de Salud Mental, el presupuesto es limitado y no existe ninguna partida

destinada a la adquisicion de una solucion tecnoldgica para el manejo del soporte técnico.
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Segtn la Tabla 2
Factibilidades del proyecto, el centro de salud puede optar por el desarrollo e implementacion de
una solucidn tecnologica propia para la gestion del soporte técnico. Se dispone de los recursos
tecnolodgicos y del recurso humano necesarios para tal fin. De esta manera, se mejoraria la

eficiencia operativa del manejo del soporte técnico sin generar un gasto para la institucion.

En la Tabla 1
Comparacion de software para soporte técnico se presenta un analisis de tres tipos de software
para gestionar el soporte técnico, alojados en la nube, en la infraestructura local y de forma
hibrida. Lo anterior tiene el fin de valorar los precios en comparacién con una solucion
desarrollada e implementada por los recursos propios del hospital. Siguiendo la misma linea
comparativa, se elabora una matriz que analiza diferentes clases de soffware para la gestion del

soporte técnico.



Tabla 5
Matriz comparativa de software
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Software
Manage .
Encine Salesforce Desarrollo propio
Criterio Zendesk  HappyFox Sergvice Service de mesa de
Desk Plus Cloud servicios
P $19 $29 $10 $25 .
Precio inicial - . Sin costo
agente/mes agente/mes técnico/mes usuario/mes
Solo
Prueba gratuita 14 dias HappyFox 30 dias 14 dias No aplica
Chat
Personalizacion Limitada Limitada  Limitada  Limitada Completa
Prople'dz.ldes del No No No No Control total
codigo
Adaptabilidad Limitada Limitada  Limitada  Limitada Total

Nota. Adaptado de Zendesk (s. f.)

En la Tabla 5

Matriz comparativa de software se observa que cada software tiene un costo que no se puede

presupuestar en el centro de salud. De esta manera, es factible el desarrollo e implementacion por

los propios medios que posee el hospital. Se cuenta con las herramientas necesarias para la

elaboracion de una solucion tecnologica de mesa de servicios de solicitudes de soporte técnico en

informatica.
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Cuarta categoria

Figura 16
Lenguajes de programacion

Estudiante: Luis Carlos Zuiiiga Gémez Fecha: | 1/6/2025

Guia Documental

Correo
Registro InstructivManual Archivo Sitio Wel electronico Otro

Tipo de Documento X

Forma en que se

Sitio Web
almacena el documento o e

Objetivo del documento Obtener informaci(?n sobre los diferentes .tipo.s de lenguajes de programacion para utilizar el que
mejor se adapte a la experiencia del desarrollador de un software

Resumen de la informacion conseguida

Son herramientas elaboradas con el fin de desarrollar software, ademas, los programadores utilizan los lenguajes de
programacion para interactuar con los equipos de computo mediante instrucciones. Los lenguajes de programacioén funcionan
con varios componentes como: instrucciones, funciones y estructuras, ademas de compiladores. También, se clasifican en
lenguajes de bajo nivel, alto nivel y proposito especifico. Algunos de los lenguajes mas utilizados son PHP, Python, Java, Rust y
C++

Nota. Informacion tomada de UNIR (2024).

Andalisis de la informacion conseguida

Cuando se desarrolla una aplicacion, se deben valorar varios aspectos, entre ellos el
lenguaje de programacion. La experiencia del desarrollador tiene un peso significativo en la
decision del lenguaje que elija para la creacion de un aplicativo. Es necesario tomar en cuenta el
conocimiento que posea para plasmar el requerimiento y desarrollar un sistema informatico. En
el caso del Hospital Nacional de Salud Mental, para el desarrollo de una aplicacion de gestion de
soporte técnico, se optaria por el lenguaje C#, debido a la experiencia que se tiene con dicho

lenguaje.



Figura 17

Entornos para desarrollo de software
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Estudiante: | Luis Carlos Zfiiga Gomez | Fecha: 2/6/2025

Guia Documental

almacena el documento

Correo
Registro InstructivManual Archivo Sitio Web electrénico Otro
Tipo de Documento | X |
Forma en que se ..
Sitio Web

Objetivo del documento

Conocer sobre los diferentes entornos para desarrollar software para utilizar el mas anuente seglin la
experiencia y conocimiento del desarrollador de software

Resumen de la informacion conseguida

mantenimiento

Cuando se utiliza el término entorno se asocia con todos los componentes que existen para poner en produccion un software;
pero es importante conocer que para el proceso de codificacion se utiliza el IDE (Entorno de Desarrollo Integrado). Esta
herramienta esta disefiada para mejorar la productividad y eficiencia de los programadores, ademas, este entorno permite crear
y realizar cambios sin crear efectos en la version real del software, estos cambios incluyen depuracion, aplicacion de parches y

Nota. Informacion tomada de Boada (2025).

Analisis de la informacion conseguida

Conocer la diferencia entre entornos de implementacion y entornos de desarrollo permite

determinar que, en este caso, el IDE que se adapta mejor para la codificacion de una aplicacion

en el lenguaje C# es Visual Studio, desarrollado por Microsoft. Ademas, se cuenta con la

experiencia necesaria en ese entorno de desarrollo.
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Figura 18
Guia de entrevista sobre motores de bases de datos

Estudiante: | Luis Carlos Zuiliga Gomez Fecha: 4/6/2025

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: |Ing. Argenis de Jesiis Barrantes Barquero |

| Tema de la entrevista | Motores de base de datos ‘

Obtener informacion sobre los diferentes motores de bases de datos que existen para utilizar la que mejor se

Objetivo de la entrevista . L. L
ajuste a los requerimientos en base a la experiencia del desarrollador

Preguntas
En el centro de salud. ; Cual motor de base de datos utilizan?
Respuesta: Se utiliza SOL SERVER.
¢, Quién administra la base de datos?
Respuesta: Mi persona, estoy encargado de administrar los servidores de bases de datos del hospital.
.Han pensado en la utilizacion de otro motor de base de datos?
Respuesta: No, SOL SERVER cumple con todos los requerimientos.
Para una implementacion de una mesa de servicios de soporte técnico en informatica. ;Cuentan con la infraestructura
adecuada como servidores, ademas de conocimiento en bases de datos, desarrollo de software y mantenimiento de la solucién?
Respuesta: Si claro, la infraestructura existente es apta para la implementacion de una herramienta como una mesa de servicios,
ademas, se cuenta con el recurso humano para generar la base de datos, desarrollar la solucion y el mantenimiento de esta.

Analisis de la informacion obtenida

Seglin la informacion obtenida en la entrevista, se cuenta con una herramienta clave para
la implementacion de un sistema informatico. El motor de la base de datos existente en el
hospital es adecuado para la puesta en funcionamiento de un software de mesa de servicios de
soporte técnico. Ademas, se dispone del recurso humano necesario para el desarrollo y

mantenimiento de una base de datos en SQL SERVER.



65

Quinta categoria

Figura 19
Guia de entrevista sobre infraestructura tecnologica

Estudiante: | Luis Carlos Zuiiga Gomez Fecha: 3/6/2025

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: |Ing. Argenis de Jesus Barrantes Barquero

‘ Tema de la entrevista ‘ Infraestructura tecnologica ‘

Objetivo de la entrevista | Conocer cual es la importancia de una infraestructura adecuada para la implentacion de un sistema informatico

Preguntas
Para usted que es una buena infraestructura tecnologica?

Respuesta: Es un entorno que se crea en vias del buen funcionamiento de las soluciones tecnologicas, una implementacion tecnolégica
Por qué razén es importante una adecuada infraestructura para la implementacion de una herramienta tecnolégica?

Respuesta: Porque es justo ahi en donde se van a alojar las herramientas tecnologicas y para el correcto funcionamiento se requiere de
JEl centro de salud posee su propio centro de datos?

Respuesta: Si.

Con la infraestructura actual. ;Podria el centro de de salud utilizar una herramienta tecnolégica como una mesa de servicios?
Respuesta: Si claro.

¢,Cuentan con el personal adecuado y calificado para desarollar una solucién tecnolégica como una mesa de servicios, es decir,
conocimientos en programacién y bases de datos?

Respuesta: Si, se tienen los recursos necesarios para un desarrollo y una implementacion de una herramienta como una mesa de
servicios.

Analisis de la informacion obtenida

El Hospital Nacional de Salud Mental cuenta con la infraestructura necesaria para
implementar una mesa de servicios de soporte técnico de informatica; dispone de servidores,
estructura de red y equipo de computo en general. El hospital posee todos los recursos requeridos

para el desarrollo e implementacion de dicho aplicativo.




Figura 20
Guia de entrevista implementacion de una mesa de servicios
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Estudiante: | Luis Carlos Ziiiiga Gomez Fecha: 3/6/2025

| Guia de Entrevista

I Persona entrevistada: IIng. Argenis de Jestis Barrantes Barquerol

| Tema de la entrevista | Implementacion de una mesa de servicios para soporte técnico

Conocer cual es la manera correcta de intruir a los usuarios para la utilizacion de herramientas que

Objetivo de la entrevista . .
complementen las funciones asiganadas

Preguntas

¢Los técnicos de soporte estin anuentes a la utilizacion de una mesa de servicios de soporte técnico?

Respuesta: Si claro. Todo el equipo de soporte técnico esta con toda la disposicion de utilizar una solucion tecnologica que contribuya
con el cumplimiento de las funciones.

;De qué manera se implementaria una mesa de servicios cuando haya sido desarrollada?

Respuesta: Se haria de manera escalonada, para poner en produccion la herramienta se debe dar a conocer a los servicios que
conforman el hospital, ademds, se necesita de la creacion de un enlace en los equipos de las personas que van a tener la opcion de
realizar solicitudes de soporte técnico.

¢, Cuantos funcionarios de los demas servicios del hospital tendran la opcion de generar solicitudes de servicio técnico?
Respuesta: En este caso, solo las secretarias de los servicios tendran la posibilidad de realizar solicitudes a través de la mesa de servicios.
De hecho, asi funciona la gestion actual solo que con solicitudes fisicas.

¢Existiria una capacitacién al personal para que utilice la mesa de servicios?
Respuesta: Si claro, es sumamente necesario para el uso de la herramienta.

Analisis de la informacion obtenida

Con la implementacion de una mesa de servicios en el hospital es necesario determinar
quién y como se utiliza la herramienta. Cada servicio del hospital cuenta con una secretaria
encargada de llenar las solicitudes y llevarlas al Centro de Gestion Informatica. En este caso,
estos usuarios tienen la opcion de acceder a la aplicacion a través de un enlace validarse
mediante un usuario y una contrasefla y generar fickets solicitando soporte técnico. Por otra

parte, cada uno de los técnicos tiene acceso a la aplicacion para gestionar los tickets asignados.
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Capitulo V Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo se describe cada una de las conclusiones asociadas a los analisis
realizados e informacion que se recopild en la investigacion. De esta manera, también se
exponen las recomendaciones, con el fin de mejorar la gestion operativa, los tiempos de
respuesta y optimizar los procesos actuales en la prestacion del servicio técnico del Hospital
Nacional de Salud Mental. Debido al planteamiento de los objetivos especificos, se brinda una
conclusién para cada uno de estos, exponiendo detalladamente cada aspecto para cumplir con

estos.

Conclusiones por objetivo

Se definen conclusiones pertinentes para cada uno de los objetivos generales expuestos
en el primer capitulo del presente trabajo de investigacion, tras la realizacion de los andlisis que

permiten conocer las deficiencias y oportunidades del servicio de informatica del centro de salud.

Conclusion sobre el primer objetivo especifico

Con base en los andlisis realizados, se diagnostica la situacion actual de la gestion del
soporte técnico que se brinda. Las drdenes se elaboran de forma manual y las personas
funcionarias que las realizan deben trasladarse hasta el servicio de informatica para que
posteriormente sean asignadas a un técnico. En algunas ocasiones, intentan hacer la solicitud
solo por teléfono, pero se les indica que deben realizar la peticion de manera formal. En este
proceso, se determina que el tiempo de respuesta no es el 6ptimo, ya que en el momento de
surgir el incidente, el secretario o la secretaria del servicio debe trasladarse hasta el Centro de

Gestion Informaética para que el servicio gestione el soporte.
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En cuanto al proceso de asignacion de las solicitudes, el encargado de este proceso
también realiza funciones administrativas propias del servicio y, en ocasiones, al recibir las
boletas para ser asignadas, se tarda en entregarlas a los técnicos, lo que afecta los tiempos de
respuesta en la prestacion del servicio. Se cuenta con siete técnicos, sin embargo, cabe destacar

que no siempre estan todos presentes debido a temas de vacaciones, permisos y horarios.

Se archivan las 6rdenes de manera digital en un sitio colaborativo de SharePoint. Pero,
esto es solo para mantener un registro de las érdenes que ingresaron. La secretaria del Centro de
Gestion Informatica las archiva de forma fisica en carpetas y para realizar la busqueda de una

orden se debe buscar de forma manual en los archivos.

La situacion actual debe mejorarse; los trabajos de soporte se realizan, los incidentes se
resuelven, pero los tiempos de respuesta no son 6ptimos. Los procesos actuales son funcionales,
no obstante, deben optimizarse con la ayuda de herramientas. Lo anterior tiene el fin de

complementarlos y mejorar la gestion del servicio técnico en general.

Conclusion sobre el segundo objetivo especifico

En la Tabla 2
Factibilidades del proyecto se determinan las posibilidades de realizar una herramienta disefiada
y desarrollada por el mismo centro de salud, con el objetivo de mejorar la gestion del soporte
técnico. Debido a limitaciones presupuestarias, el hospital no tiene la opcion de adquirir una
solucion tecnoldgica que contribuya al manejo del soporte técnico. Con los medios y recursos
actualmente disponibles, es posible atender la necesidad de implementar una mesa de servicios
para solicitudes de soporte técnico. Por lo tanto, es factible disefiar, desarrollar € implementar la

solucién tecnoldgica utilizando los propios recursos del centro de salud.
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Conclusion sobre el tercer objetivo especifico

Segun la Tabla 5
Matriz comparativa de software se elabora la matriz correspondiente a una posible adquisicion
de un software de mesa de servicios. En la descripcion de los precios, los costos son muy altos,
independientemente de la opcion considerada. Con una implementacion propia del hospital, no
s necesario un presupuesto extraordinario para generar una solucion tecnolégica. Ademas, el
personal de informatica estd dispuesto a colaborar en el disefo, desarrollo y puesta en

funcionamiento de la mesa de servicios, al igual que la Jefatura encargada del area.

La solucion que se adapta mejor a las necesidades del hospital es la creacion de una
solucion tecnologica mediante los propios medios y recursos actuales, debido a que no se
requieren presupuestos extraordinarios. No se genera ningun costo por la contratacion de

profesionales y se cuenta con todas las herramientas necesarias para el proyecto.

A un plazo largo, un desarrollo propio no tendria costos, considerando que el hospital
cuenta con muchos usuarios. Ademas, se tendria un control total del codigo, el acceso a los datos
y la personalizacion. Asimismo, es importante tener en cuenta que no se dependeria de terceros

para crear procesos.

Conclusion sobre el cuarto objetivo especifico

Se plantea el desarrollo de la solucion a la Jefatura del Centro de Gestion Informatica. El
encargado del servicio estuvo de acuerdo con el desarrollo de la aplicacion utilizando las
herramientas disponibles en el servicio, como el recurso humano y la infraestructura tecnoldgica.

Esto se debe a que el desarrollo de la mesa de servicios era factible, se llevo a cabo en su
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totalidad por el propio personal del Centro de Gestion Informaética, ya que se contaba con la

capacidad para crear la solucion tecnolégica.

Conclusion sobre el quinto objetivo especifico

Se implemento la solucion tecnoldgica en la infraestructura actual del hospital utilizando
los dispositivos de hardware propios, que poseen la capacidad de almacenar, gestionar y poner
en produccion la aplicacion desarrollada. Se realizaron las configuraciones pertinentes en el
servidor de aplicaciones para el despliegue de la aplicacion, de manera que los usuarios puedan

usar la herramienta, la cual se administra en su totalidad por el Centro de Gestion Informatica.

Conclusion general

Dados los andlisis realizados para llegar a las conclusiones anteriores, se determina que
es posible mejorar como se gestiona atencion del soporte técnico mediante la generacion de
herramientas utiles y la mejora de los procesos. A partir del hecho de que adquirir un software
como una mesa de servicios que gestione el soporte técnico resulta muy costoso, el Centro de
Gestion Informatica del centro de salud optd por utilizar los recursos propios en el disefio,

desarrollo e implementacion de la solucion tecnologica.

Recomendaciones por conclusion

Sobre la conclusion del primer objetivo especifico, el Centro de Gestion Informatica
cumple con el servicio técnico en el centro de salud. Pero, utiliza herramientas no automatizadas
para la solicitud de soporte por parte de los servicios que componen el hospital. Por lo tanto, se
recomienda a la jefatura inmediata del servicio la implementacion de una mesa de servicios. Lo
anterior tiene el fin de optimizar la gestion actual mejorar los tiempos de respuesta y automatizar

el servicio que se brinda.



71

Sobre la conclusion del segundo objetivo especifico, debido a que el desarrollo del
sistema de informacion es factible, se recomienda al Centro de Gestion Informatica implementar
la herramienta con los medios actuales que posee. Se debe tener en cuenta todo lo que implica la

implementacion de un software, desde el disefio hasta el despliegue de la solucion tecnoldgica.

Sobre la conclusion del tercer objetivo especifico, en comparacion con otros software, se
recomienda al Centro de Gestion Informatica disefiar, desarrollar e implementar la solucion
mediante los recursos propios que posee el centro de salud, tales como la infraestructura actual y

el recurso humano que cuenta con el conocimiento necesario.

Sobre la conclusion del cuarto objetivo especifico, se recomienda al Centro de Gestion
Informatica que el personal encargado del disefio, desarrollo e implementacion mantenga una
linea de atencion al software, ya que pueden surgir cambios para la adaptabilidad futura, como
modificaciones en la descripcion de los servicios incluidos en la aplicacion, datos de los usuarios

o cambios en los roles de administrador y técnicos.

Sobre la conclusion del quinto objetivo especifico, se recomienda al Centro de Gestion
Informatica un monitoreo constante por parte del personal encargado de la implementacion de la
mesa de servicios, verificando que la produccion sea eficaz y que siempre mantenga en

funcionamiento correcto, ademas de realizar los mantenimientos respectivos.
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Capitulo VI Propuesta de la solucion

Levantamiento de requisitos

En este apartado se dan a conocer las necesidades del sistema Mesa de servicios HNSM,

tanto las funcionales como las no funcionales.

Requerimientos funcionales

» Elsistema de informacion debe permitir a las personas funcionarias autorizadas
iniciar sesion mediante un usuario y una contrasefia. La contrasefia es proporcionada
por el administrador del servicio y los usuarios pueden realizar el cambio cuando se
encuentren en su sesion.

» Los usuarios tienen la opcion de conocer el estado del ticket realizado mediante un ID
de ticket que genera el sistema, el cual se envia al correo electronico del usuario
solicitante.

» Los usuarios recibirdn un correo en cuanto el técnico finalice el ticket, en el cual se
incluyen datos como id de ticket, solicitud enviada, reporte del trabajo realizado por
el técnico, fecha y hora de cierre del ticket y el estado de este.

» El administrador del sistema de informacion es el encargado de gestionar la mesa de
servicios, asignando fickets a los técnicos registrados.

» El administrador se hace cargo de editar las descripciones de los servicios, los datos
de los usuarios registrados y de generar las contrasefias para los usuarios nuevos.

» El administrador se encarga de realizar modificaciones en la base de datos y en el

sistema en general.
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Requerimientos no funcionales

» El sistema siempre debe estar funcional y disponible durante el horario laboral.

» Elacceso a la aplicacion esté protegido mediante la validacion de usuario y
contrasena.

» Los usuarios no técnicos utilizan una interfaz sencilla y facil de entender.

» La aplicacion funcionard en los navegadores web aprobados e instalados por el

Centro de Gestion Informatica.
Tecnologias empleadas
A continuacidn, se describen las tecnologias empleadas en el disefio, desarrollo e
implementacion del software.
Lenguaje de programacion

Se utiliza el lenguaje C# en la plataforma .NET, tanto para la logica del back-end como
para la l6gica del negocio. Se toma en cuenta la experiencia del personal del Centro de Gestion
Informatica, ademads de ser un lenguaje que se adapta a los requerimientos del software.

Asimismo, posee versatilidad, rendimiento y excelente integracion con la plataforma .NET.

Modelo de desarrollo

Para el desarrollo de la aplicacion se utiliza el modelo de desarrollo en cascada,
caracterizado por tener una secuencia de etapas. En este modelo se analiza, disefia e implementa

el software.
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Motor de la base de datos

Para el sistema informatico se utiliza SQL Server para almacenar y gestionar la
informacion de la solucion, debido a que el centro de salud cuenta con un servidor de

aplicaciones que administra las bases de datos en SQL Server.

Plataforma de desarrollo

Se utiliza el IDE Microsoft Visual Studio, ya que es un entorno de desarrollo integrado
que se adapta perfectamente al desarrollo de aplicaciones en .NET. Ademas, es un entorno de
desarrollo completo que colabora con el desarrollador en el analisis del codigo en desarrollo y en

la depuracion de la solucion.

Desarrollo front-end

Se utilizan para el desarrollo de interfaces web HTMLS, JavaScript, Bootstrap y CSS,
considerando la pericia del personal y que las tecnologias mencionadas se adaptan a los
requerimientos del software.

Tecnologias complementarias

Se utilizan herramientas como Draw.io y UMLetino para la diagramacion del sistema,
debido a que el personal cuenta con pericia en el desarrollo de diagramas con las herramientas
mencionadas.

Herramientas que se utilizan

A continuacion, se detallan las herramientas empleadas en el desarrollo de la aplicacion.
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Entorno de desarrollo integrado

A pesar de la existencia de otros IDE, para el presente proyecto se utiliza Microsoft
Visual Studio en la versién 2022 para compilar, limpiar, depurar y escribir el codigo en lenguaje
CH#, ya que se adapta perfectamente al desarrollo de software con la plataforma .NET. Ademas, es

un editor de coédigo completo, robusto y potente.

Diserio de la base de datos

Se emplea SQL Server Management Studio v20.1, donde se administra, edita y realizan
las consultas necesarias a la base de datos para el funcionamiento de la aplicacion. Se utiliza el
servidor de aplicaciones que posee el Centro de Gestion Informatica, el cual usa SQL Server para

la administracion de las bases de datos.

Diseiio de diagramas

Las herramientas que se utilizan para la diagramacion son UMLetino y Draw.io0, debido a
que cumplen con los requerimientos para la generacion de los diagramas requeridos para el
desarrollo de la aplicacion.
Insumos a disposicion

A continuacion, se describen los insumos que posee el hospital para el desarrollo y la
implementacion del aplicativo.
Equipos de computo

Se dispone de equipo de computo en las estaciones de trabajo, tanto para el equipo que

desarrolla la aplicacion como para los usuarios o clientes que utilizan el sistema.
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Servidor para base de datos

El Hospital Nacional de Salud Mental posee un servidor HP de mediana complejidad,
modelo ProLiant D380 Genl0, para aplicaciones con sistema operativo Windows Server 2019
Standard, version 1809, con 32 GB de memoria RAM, en el cual se configura y aloja el motor de
datos y el funcionamiento total de la aplicacion. Ademas, permite el almacenamiento seguro y la

gestion adecuada de la informacion.

Red LAN

El hospital posee una estructura de red 6ptima, la cual se encuentra sectorizada, lo que
permite una conexion completa entre los equipos de computo de los diferentes servicios y el
centro de datos.
Conexion a internet

La conectividad a Internet es 6ptima y estable para el funcionamiento correcto de la mesa
de servicios.
Requerimientos para el desarrollo

A continuacidn, se detallan los requerimientos para el desarrollo.

personal técnico

Un desarrollador se encarga del back-end utilizando SQL Server y el lenguaje C#. Este
mismo desarrollador también se ocupa del front-end. Ademas, un analista en TIC brinda apoyo

en las pruebas y en los procesos asociados al desarrollo de la aplicacion.
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Software y herramientas

Se utiliza Microsoft Visual Studio Community 2022 en su version gratuita y SQL Server
Management Studio v20.1, con el sistema operativo Windows Server 2019 Standard, version

1809.

Permisos de acceso

Se cuenta con la aprobacion de la Jefatura del Centro de Gestion Informatica, lo que
permite el acceso al servidor de bases de datos, el cual se administra por los analistas TIC del

servicio.

Costos del sistema

A continuacidn, se detalla el costo de mano de obra de la aplicacion, que en este caso es
un monto referencial basado en la tarifa promedio de un profesional en desarrollo de software en
Costa Rica. Cabe destacar que no se realiza el gasto, debido a que se trata de un desarrollo propio

del personal del centro de salud.

Cuadro estimacion de costos

Todo el sistema se desarrolla por una sola persona, quien desempeid los roles de
programador, disefiador y analista de la solucion. Se detallan la cantidad de horas estimadas para
cada una de las actividades que comprenden el proyecto, asi como el costo aproximado. Ademas,

se incluye el costo de un servidor para alojar la aplicacion.
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Figura 21
Estimacion de costos

Tarif:
Rol del . . Estamacion artia en
) Actividad colones por Total
Profesional en horas
hora
Disefiador del Diagramacion en
SeNACOT CCL oeneral, diseiio de estilos 20 ¢ 541600 ¢ 108 320,00
sistema ]
de interfaz
Administrador Dceisatrrollar l; basle de
de Base de atos yreatizar ias 10 ¢ 541600 € 54 160,00
configuraciones
Datos .
correspondientes
Am,thta del Levantar requerimientos 15 ¢ 5416,00 ¢ 81 240,00
sistema
Programador  Desarrollo total, tanto
60 5 416,00 324 960,00
del sistema  Backend como Frontend ¢ ’ ¢ ’
Controlador de Pruebas generales del 20 ¢ 541600 € 108 320,00
pruebas sistema
Total 125 ¢ 677 000,00

El analisis se realizo en funcion del promedio salarial de un ingeniero en informatica en

Costa Rica, que asciende a €1.300.000 (Glassdoor, s. f.).
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Figura 22
Costo del servidor

Marca HP de mediana Procesador Intel® Xeon®

Silver 4214R CPU
Servidor complejidad con 32 | ProLiant DL380 Genl0 @ €4,216,896.10
. 2.40GHz, 12 Core(2), 24
GB de memoria RAM .
Logical Processos(s)

Nota. Adaptado de Caja Costarricense de Seguro Social (s. f.).

Diagramacion del sistema

A continuacion, se presentan los diagramas correspondientes al disefio del sistema, asi

como el diccionario de la base de datos.
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Figura 23
Diagrama de clases

ClsCorreo

+ id_usuario: string
+ correo: string

+ id_ticket: int
+id_dep: int

+ golucion: string

+ Direccion()

+ ObtenerUsuarioClientePorTicket()

+ |dTicket()

+ ObtenerProblemal)
+ TecnicoAsignado()
+ Soclucion()

+ Detalle Ticket()

+ EnviarSolicitud()

+ CerrarSolicitud()

= ClsTicket

- id_ticket: int

- fecha_apertura: DateTime

- id_usuario: string

- placa_activo: string

- id_dep: int

- problema: string

- id_tipo_problema: int
- extension: string

- ubicacion: string

- error: int

+ GuardarTicket()

.| + ConsultarTickets()

+ ConsultaTickets()
+ ConsultarTicketsld()
+ ConsultarPorTecnico()

+ ConsultarTicketTecnicos()

ClsSeguimiento

- id_seguimiento: int

- solucion: string

- fecha_cierre: string
- id_ticket: int

- estado_ticket: string
- id_usuario: string

- error: int

+ GuardarSeguimiento()
+ AsignarTicket()
+ CerrarTicket()

h 4

ClsUsuario

- id_usuario: string
- password: string
- nombre: string

- apellido: string
-id_rel: int

- id_dep: int

- correo: string

- estadao: int

- error: int

= ClsProblema = ClsRol
- id_tipo_problema: int - id_rel: int
- deseripcion: string - deseripeion: string
- consejo_solucion: string - error: int
- error: int
+ GuardarRol{)
+ GuardarProblemal() + ActualizarRol()
+ ActualizarProblema() + Roles()
+ Problema_s(] + EliminarRol()
+ Solucion()
+ EliminarProblemal) »
= ClsConexion
+ ConsultaSal()
+ ConsultaSqlPMT{}
+ EjecutarComandoSQL() E ClsAcceso
+ CerrarBaseDatos() = CleDepartamento
+ |d_usuario: string N
+ Paseword: string - id_dep: int

+ GuardarUsuariof)
+ Actualizarl}suariof)
+ Usuarios()

+ EliminarUsuaric{)

+ Nombre: string
+ Apellide: string
+ Id_rok: int

+ Id_dep: int

+ Correo: string
+ Estado: bool

+ Error: short

- descripcion: string
- telefono: string
- error: int

+ ValidarUsuariof)

+ ValidarRol()

+ QueryNaombre()

+ QueryCorreo()

+ QueryDpta()

+ CambiarContrasefal)
+ QueryPassword()

+ QueryEstado()

+ ActualizarEstado()

+ GuardarDepartamento()
+ ActualizarDepartamentol()
+ Departamentos()

+ EliminarDepartamento()
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Diagrama entidad-relacion
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Figura 25

Diccionario de la base de datos
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BASE DE DATOS: MSHNSM

NOMBRE DE LA TABLA COLUMNA TIPO DE DATO | LLAVE PRIMARIA DEFINICION
MS_DEPARTAMENTOS id_dep int SI Identificador tnico
MS_DEPARTAMENTOS descripcion varchar(50) NO Nombre del departamento
MS_DEPARTAMENTOS telefono varchar(10) NO Numero telefonico del Departamento

MS PROBLEMAS id_tipo_problema int SI Identificador tnico
MS PROBLEMAS descripcion varchar(500) NO Descripcion del problema
MS_PROBLEMAS consejo_solucion varchar(500) NO Posible solucion al problema
MS_ROLES id_rol int SI Identificador tinico
MS_ROLES descripcion varchar(50) NO Descripcion del rol
MS_SEGUIMIENTOS id_seguimiento int SI Identificador unico
MS_SEGUIMIENTOS solucion varchar(500) NO Solucion brindada
MS_SEGUIMIENTOS fecha_cierre varchar(50) NO Fecha del cierre del ticket
MS_SEGUIMIENTOS id_ticket int NO Identificador del ticket
MS_SEGUIMIENTOS estado_ticket varchar(20) NO Estado del ticket
MS SEGUIMIENTOS id_usuario varchar(20) NO Usuario asignado
MS_TICKETS id_ticket int SI Identificador tnico
MS_TICKETS fecha apertura datetime NO Fecha de apertura del ticket
MS_TICKETS id_usuario varchar(10) NO Usuario que solicita el servicio
MS_TICKETS placa_activo varchar(10) NO Numero de activo para referencia
MS_TICKETS id_dep int NO Departamento al que pertenece el usuario
MS_TICKETS problema varchar(500) NO Descripcion del problema
MS_TICKETS id_tipo_problema int NO Identificador del tipo de problema
MS TICKETS extension varchar(10) NO Numero telefonico del departamento
MS_TICKETS ubicacion varchar(50) NO Lugar donde se requiere el soporte
MS_USUARIOS id_usuario varchar(20) SI Identificador del usuario
MS_USUARIOS password varchar(20) NO Contrasefa del usuario
MS_USUARIOS nombre varchar(30) NO Nombre del usuario
MS_USUARIOS apellido varchar(50) NO Apellido del usuario
MS_USUARIOS id_rol int NO Rol del usuario
MS_USUARIOS id_dep int NO Departamento del usuario
MS_USUARIOS correo varchar(50) NO Correo electronico del usuario
MS_USUARIOS estado bit NO Estado del usuario
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Figura 26
Diagrama de la base de datos
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os de uso

Diagrama de casos de uso

Usuario/Cl ik

X

Técnicu\

Mesa de Servicios HNSM

Asignar tickets
Consultar tickets o .
Administrar usuarics

Iniciar sesién

Generar tickets

Iniciar sesién
Administrar roles

Administrar problemas

Consultar tickets

Cerrar tickets

D00

Administrador
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Diagrama de infraestructura

Figura 28
Diagrama de infraestructura
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Cronograma ciclo de vida del proyecto

A continuacion, se detalla el ciclo de vida del proyecto, que comprende las siguientes

etapas: inicio, planificacion, desarrollo, pruebas e implementacion y cierre.



Cronograma del proyecto

Figura 29
Cronograma del proyecto
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Cronograma del Proyecto

Fase del proyecto

Actividades

Tiempo estimado

Inicio

1- Anélisis del problema
2- Estudio del proyecto
3- Objetivos del proyecto

2 semanas

Planificacion

1- Levantamiento de requerimientos funcionales y no funcionales

2- Asignacion de recurso humano y tecnologico

3- Definir los alcances del proyecto

2 semanas

Desarrollo

1- Definicion de los requerimientos

2- Diagramacion general

3- Disefio y conexion de la Base de Datos

4- Desarrollo del codigo de las clases a utilizar

5- Desarrollo de los procedimientos en cada clase
6- Desarrollo de interfaz web

7- Implementar funcionalidades

5 semanas

Implementacion y pruebas

1- Pruebas de integracion
2- Pruebas de funcionalidades
3- Correcion de errores

4- Configuracion del sistema

3 semanas

Cierre

1- Documentacién
2- Pruebas generales de la aplicacion

3- Entrega final del software

2 semanas

Tiempo total estimado

14 semanas

Interfaz del sistema

A continuacidn, se presentan las capturas de las pantallas principales del sistema

desarrollado, con el objetivo de dar a conocer el disefio y la funcion del sofiware implementado.
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Inicio de sesion

Figura 30
Inicio de sesion del sistema

HOSPITAL NACIONAL DE SALUD MENTAL
MANUEL ANTONIO CHAPUI Y TORRES

Mesa De Servicios
INGRESAR

[Centro Gestion Informatica

Los usuarios pueden ingresar a la aplicacion validindose con un nombre de usuario y una

contrasefia, tanto los clientes como los técnicos y el encargado de la mesa de servicios.
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Generar tickets

Figura 31
Generacion de tickets

o -
o“ a"c:, Inicio Opciones~ Cambiar Contrasefa
@ F
"

GENERAR TICKETS

Departamento* Placa de Activo *
Seleccione &l departamants
Servicio que requiere * Problemas frecuentes*

Seleccione el tipo de problema

Posible Solucién *

Ubicacion Especifica * Extension *

Los usuarios registrados como clientes pueden generar los tickets al llenar el formulario

creado para tal fin.
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Consulta de tickets

Figura 32
Consulta historial de tickets

() Inicio Opciones~ Cambiar Contrasena

CONSULTA-HISTORIAL DE TICKETS

ACERCA DE NOSOTROS ENLACES

@ INICIO

RECURSOS HUMANOS
Hospital Nacional de Salud Mental

HOSPITALES

INFORMACION DE INTERES

Los clientes tienen la opcion de consultar su historial de tickets para llevar un control

interno de los servicios.
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Consulta de tickets por ID

Figura 33
Consulta de tickets por ID

O §, . ¢
il Inicio Opciones~ Cambiar Contrasefia

CONSULTA HISTORIAL DE TICKETS

Digite el Id del Ticket *

ACERCA DE NOSOTROS  ENLACES ('\v)w (f)(in)
@. INICIO
RECURSOS HUMANOS

Hospital Nacional de Salud Mental
HOSPITALES

INFORMACION DE INTERES

© Pavas, San José
R +506 2242 6300

Los clientes tienen la opcion de consultar el estado de los fickets mediante el ID que

genera el sistema, el cual se envia al correo electronico registrado.
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Cambio de contraseria

Figura 34
Cambio de contraseria

o . . . -
SR S0y Inicio Opciones~ Cambiar Contrasefia

CAMBIAR CONTRASENA

Usuario Nueva contrasefia *

Nombre de usuario Nueva contrasefia

Confirmar contrasefia *

Confirmar contrasefia

Los usuarios tienen la opcion de cambiar la contrasefia proporcionada por el

administrador del sistema.



Asignacion de tickets

Figura 35
Asignacion de tickets

o .
““,°° 30 Inicio
] -

TICKETS POR ASIGNAR
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Cambiar Contrasefia

Opciones~

D FECHA USUARIO | APELLIDO DEPARTAMENTO

TICKET = APERTURA

Direccion
Financiera

Seleccionar 92

Seleccionar 59

Técnicos*

Seleccione el Técnico

Administrativ,

Administrativ.

SERVICIO QUE EXTENSION UBICACION ESTADO_TICKET
REQUIERE

Poner audioqueno | 2256 Jefatura Pendiente
funciona

nstalar router 2256 Jefatura Pendiente

El encargado o administrador de la mesa de servicios asignara los tickets que envian los

clientes.

Tickets asignados a los técnicos

Figura 36
Interfaz para los técnicos

(+] .
(S Sog) Inicio
H |4
Cd

TICKETS ASIGNADOS

Opciones~

Cambiar Contrasefia

No hay datos de la busqueda realizada

Fecha cierre*

mm/ddyyyy - - [n]

Trabajo realizado*
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Los técnicos, al iniciar sesion, pueden observar los tickets que tienen asignados.

Consulta de tickets por técnico

Figura 37
Consulta de tickets por técnico

Inicio Opciones~ Cambiar Contrasefia

CONSULTA TICKETS POR TECNICO

Técnicos*

Seleccione el Técnico v

El encargado o administrador de la mesa de servicios puede observar los fickets asignados
a cada técnico. Lo anterior tiene el fin de verificar el estado de cada ficket y, de esta forma, llevar

un control.
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Registro de usuarios por el administrador

Figura 38
Registro de usuarios

Inicio Opciones~ Cambiar Contrasefia

FORMULARIO REGISTRO DE USUARIOS

Usuario * Nombre *
Password * Apellido *
Rol * Departamento *
Seleccione el rol v Seleccione el departamento v
Correo* Estado*
Seleccione el estado del usuario ~

El administrador o encargado de la mesa de servicios puede agregar, editar o eliminar a

los usuarios del sistema.
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Registro de roles por el administrador

Figura 39
Administracion de roles

o . . ~
@g Inicio Opciones~ Cambiar Contrasefia
5
3

FORMULARIO REGISTRO DE ROLES

Descripcién *

El encargado o administrador de la mesa de servicios puede registrar los roles de técnico

y cliente.
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Administracion de los departamentos

Figura 40
Administracion de los departamentos

() nicio ciones~ ambiar Contrasefia
o@, I 0 Cambiar Cont

»

B

FORMULARIO REGISTRO DE DEPARTAMENTOS

Descripcion * Telefono*

El administrador o encargado de la mesa de servicios tiene la opcion de agregar, editar o

eliminar departamentos.

Formulario problemas frecuentes

Figura 41
Formulario problemas frecuentes

o@:} Inicio Opciones~ Cambiar Contrasefa
- P

FORMULARIC REGISTRO DE PROBLEMAS FRECUENTES Y SOLUCIONES

Descripcién * Consejo-Solucion®



El administrador o encargado de la mesa de servicios tiene la opcion de agregar o

eliminar los problemas frecuentes.
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Apéndices
Apéndice A
Guia documental
Estudiante: | Luis Carlos Zuitiga Gomez | Fecha:

Guia Documental

Correo
Registro  Instructivo Manual  Archivo Sitio Web _electrénico Otro

Tipo de Documento

Forma en que se
almacena el documento

Objetivo del documento

Resumen de la informacién conseguida
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Apéndice B
Guia de entrevista 1

Estudiante: | Luis Carlos Zuiiga Gomez Fecha: I:]

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada:

Tema de Ia entrevista Proceso actual de la gestion de soporte técnico en el Centro de Gestion Informatica

Diagnosticar cual es el proceso actual que maneja el Centro de Gestion Informatica para la gestion y atencion del soporte técnico en

Objetivo de la entrevista . i
informatica

Preguntas

(Desde qué hora aproximadamente inician normalmente las llamadas solicitando algin tipo de soporte?

Cuando llama algin funcionario solicitando soporte. ;Cual es el proceso de gestion para la atencion del soporte?
Cuando llegan las solicitudes al servicio de informatica. ;Son asignadas a los técnicos de manera inmediata o pasan por algun filtro?
(Se atienden las boletas de solicitudes solo con la orden fisica o se puede hacer la solicitud solo por teléfono?

(Se posee algiin registro en donde se almacene informacion sobre las ordenes de servicio técnico realizadas, ya sea por servicio, técnico asignado o fecha?

(Cree que se mejoraria la gestion de atencion del servicio técnico con una herramienta como una mesa de servicios?
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Apéndice C
Guia de entrevista 2

Estudiante: | Luis Carlos Zufiiga Gomez Fecha:

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: | |

| Tema de la entrevista | Diferentes tipos de software que existen para brindar soporte técnico de informatica |

Obtener informacion por medio de una entrevista a un profesional en el area de informatica para analizar los diferentes tipos de

Objetivo de la entrevista X R . .
J software para atencion de soporte técnico en informatica

Preguntas

(Cuales maneras existen para brindar soporte técnico en informatica?
(Para usted que es una mesa de servicios para soporte técnico de informatica?
En base a su conocimiento y experiencia. ;Cuales son las diferentes herramientas que existen para brindar soporte técnico?

Existen diferentes tipos de software para brindar el servicio de soporte técnico de informatica, por ejemplo: en la nube, locales o hibridos. ;Cual seria el de su
eleccion y por qué?

En el caso del Hospital Nacional de Salud Mental. ;Cual serfa la mejor opcion para implementar una mesa de servicios de soporte técnico y por qué?

En el centro de salud. ;Se poseen las herramientas necesarias para el desarrollo de una solucion tecnologica para brindar el servicio de soporte técnico?

En el centro de salud. ;Se posee la infraestructura necesaria para implementar una mesa de servicios?
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Apéndice D
Guia de entrevista 3

Estudiante: | Luis Carlos Zufliga Gomez | Fecha:

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: |

Tema de la entrevista Motores de base de datos

Obtener informacion sobre los diferentes motores de bases de datos que existen para utilizar la que mejor se ajuste a los

Objetivo de la entrevista . Lo
! requerimientos en base a la experiencia del desarrollador

Preguntas

En el centro de salud. ;Cual motor de base de datos utilizan?
(Quién administra la base de datos?

(Han pensado en la utilizacion de otro motor de base de datos?

Para una implementacion de una mesa de servicios de soporte técnico en informatica. ;Cuentan con la infraestructura adecuada como servidores, ademas de
conocimiento en bases de datos, desarrollo de software y mantenimiento de la solucion?




Apéndice E
Guia de entrevista 4
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Estudiante: | Luis Carlos Zufiiga Gomez Fecha:

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: | |

| Tema de la entrevista | Infraestructura tecnologica

Objetivo de la entrevista Conocer cual es la importancia de una infraestructura adecuada para la implentacién de un sistema informatico

Preguntas

(Para usted que es una buena infraestructura tecnologica?

(Por qué razon es importante una adecuada infraestructura para la implementacion de una herramienta tecnologica?

(El centro de salud posee su propio centro de datos?
Con la infraestructura actual. ;Podria el centro de de salud utilizar una herramienta tecnologica como una mesa de servicios?

(Cuentan con el personal adecuado y calificado para desarollar una solucion tecnologica como una mesa de servicios, es decir, conocimientos en
programacion y bases de datos?
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Apéndice F
Guia de entrevista 5

Estudiante: | Luis Carlos Ziiiga Gémez | Fecha:

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: | |

| Tema de la entrevista | Implementacion de una mesa de servicios para soporte técnico |

L. . Conocer cual es la manera correcta de intruir a los usuarios para la utilizacion de herramientas que complementen las funciones
Objetivo de la entrevista asiganadas

Preguntas
¢ Los técnicos de soporte estan anuentes a la utilizacion de una mesa de servicios de soporte técnico?

(De qué manera se implementaria una mesa de servicios cuando haya sido desarrollada?

(Cuantos funcionarios de los demas servicios del hospital tendran la opcion de generar solicitudes de servicio técnico?

¢ Existiria una capacitacion al personal para que utilice la mesa de servicios?
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Apéndice G
Guia de entrevista 6

Estudiante: Luis Carlos Ziiiiiga Gomez Fecha: I:l

| Guia de Entrevista |

| Persona entrevistada:

Tema de la entrevista Gestion de soporte técnico

Objetivo de la entrevista Conocer como el personal técnico del centro de salud gestiona el servicio de soporte técnico

Preguntas
(Al recibir una orden de soporte técnico se ponen en contacto con el servicio o se dirigen de manera presencial al mismo?

¢ Tienen alguna manera de realizar soporte via remota?
(Cuando termina la solicitud de soporte técnico, llena algiin tipo de reporte?

(Qué opina de la gestion actual de como se aborda el soporte técnico en el hospital?

(Qué opina sobre la implementacion de una herramienta como una mesa de servicios para la atencion de soporte técnico?




Apéndice H
Guia de entrevista 7
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Estudiante: Luis Carlos Zuiiiga Gomez Fecha:

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: |

Tema de la entrevista . s . .
Gestion del soporte técnico de informatica

Conocer el proceso actual de solicitudes de soporte técnico que realizan los servicios que componen el

Objetivo de la entrevista . . . .. .
’ hospital con el objetivo de mejorar la gestion del servicio que se brinda

Preguntas

(Los servicios del hospital que solicitan soporte técnico, hacen la boleta fisica en primera instancia o bien, llaman al Centro de Gestion
Informatica para solicitar algin tipo de soporte?

(Los encargados de los servicios de realizar las solicitudes de soporte técnico presentan alguna queja en hacer las boletas de manera
fisica y trasladarse hasta el Centro de Gestion Informatica?

(Cual es la manera de archivar las solicitudes que los técnicos le entregan posterior a la finalizacion de estas?
Si se presenta alguna eventualidad. ;Le toma mucho tiempo buscar las ordenes fisicas en los archivos?

(Una herramienta como una mesa de servicios de soporte técnico donde se puedan buscar las ordenes, por ejemplo: con un nimero de
Id; puede mejorar la gestion actual?
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Apéndice I
Guia de entrevista 8

Estudiante: Luis Carlos Zufiiga Gomez Fecha:

| Guia de Entrevista

| Persona entrevistada: |

Tem de la entrevista Gestion del soporte técnico que brinda el Centro de Gestion Informatica

Obtener informacion por parte del encargado del servicio para conocer su punto de vista en cuanto a la

Objetivo de la entrevista . ..
gestion del soporte técnico

Preguntas
(Cual es el proceso de eleccion para asignar un encargado que distribuya las ordenes de servicio técnico dentro del servicio de informatica?

(Como considera la gestion actual de la menara en que brindan el servicio técnico en el hospital?

(Qué piensa de la implementacion de una herramienta tecnologica como una mesa de servicios propia del hospital, para la gestion del soporte
técnico que offece el servicio que estd a su cargo?

Con una mesa de servicios disefiada con las herramientas que posee el centro de salud. ;Se mejoraria la gestion del soporte técnico?




