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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se abordara la creacion e
implementacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 para la
gestién de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate, 2021. Esta
propuesta surge como una solucién para abordar la carencia de un sistema de
mesa de ayuda, reconociendo su utilidad y necesidad como una herramienta

fundamental.

En la presente investigacion la técnica utilizada fue la recoleccion de
datos. El tipo de investigacion es aplicada, el nivel de investigacion es
correlacional y el disefio de la investigacion es experimental pre test post test. La
muestra fue de 40 observaciones de averias de la Municipalidad de Ate, el
muestreo fue no probabilistico por conveniencia. Para recolectar la informacién
se uso los instrumentos de las variables, en este caso fue guia de observacion,
para ello se realizé la validez por parte de los expertos y se realizo la confiabilidad

mediante el uso de Alpha de Cronbach para la variable de gestion de incidencias.

El procesamiento de datos se realizé con el software SPSS (version 23),
realizando un analisis descriptivo e inferencial mediante el uso de la técnica

estadistica no paramétrica de Rho de Spearman.

Realizando el analisis se concluyé que, con respecto a la hipoétesis
general, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman r=0.742,
por el cual se puede afirmar que la implementacién de un sistema de mesa de
ayuda aplicando ITIL v4 mejorara la gestion de incidencias del area de Tl de la

Municipalidad de Ate.

Palabras claves: Mesa de ayuda, Gestion de incidencias.
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ABSTRACT

In the present research work, the creation and implementation of a help
desk system will be addressed applying ITIL v4 for the management of incidents
in the IT area of the Municipality of Ate, 2021. This proposal arises as a solution
to address the lack of a help desk system, recognizing its usefulness and
necessity as a fundamental tool.

In the present investigation, the technique used was data collection. The
type of research is applied, the level of research is correlational and the research
design is experimental pretest posttest. The sample consisted of 40 observations
of breakdowns from the Municipality of Ate; the sampling was non-probabilistic
for convenience. To collect the information, the instruments of the variables were
used, in this case it was an observation guide, for this the validity was carried out
by the experts and the reliability was carried out through the use of Cronbach's

Alpha for the incident management variable...

The data processing was carried out with the SPSS software (version 23),
performing a descriptive and inferential analysis using the non-parametric

statistical technique of Spearman's Rho.

Carrying out the analysis, it was concluded that, with respect to the general
hypothesis, a Spearman's Rho correlation coefficient r=0.742 was obtained, by
which it can be affirmed that the implementation of a help desk system applying
ITIL v4 will improve management of incidents of the IT area of the Municipality of
Ate.

Keywords: Help Desk, Incident Management.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se titula “Sistema de mesa de ayuda
aplicando ITIL v4 para la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad
de Ate, 2021". Este estudio se enfoca en el sistema en si mismo, con el objetivo
de evitar la ocurrencia de interrupciones frecuentes en el servicio que brinda la

entidad gubernamental.

Para ello, se plante6 como problema general la siguiente interrogante:
¢En qué medida la implementacion de una mesa de ayuda aplicando ITIL v4
mejora la gestidon de incidencias en el area de Tl de la Municipalidad de Ate? En
este contexto, se estableci6 como objetivo general la implementacién de un
sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 mejora la gestion de incidencias en
el area de Tl de la Municipalidad de Ate. Asimismo, se planted la siguiente
hipétesis: la implementacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4

mejorara la gestion de incidencias en el area de Tl de la Municipalidad de Ate.
El presente trabajo de investigacion se divide en cinco capitulos:

El Capitulo I, en el cual se desarrolla el problema de investigacion, abarca desde
el planteamiento de problema, formulacion del problema, seguido

de la justificacion y los objetivos.

El Capitulo Il, se considera el marco tedrico, que consta de los antecedentes de
la investigacion, las bases tedricas de las variables y, Por ultimo, la

definicion de términos basicos.

El Capitulo Ill, se considera el marco metodoldgico, que consta de la hipotesis
de la investigacion, las variables de estudio, tipo y nivel de
investigacion, disefio de la investigacion, poblacion y muestra de
estudio, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, métodos

de analisis de datos y Por ultimo los aspectos éticos.

El Capitulo 1V, se realizé los resultados de la investigacion y en capitulo V se da

la discusién de los resultados.

Por tltimo, se dan a conocer las conclusiones, recomendaciones, las referencias

bibliograficas y los anexos.

Xiii



|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente, en esta era de conectividad digital, el uso de la tecnologia se
ha vuelto dominante y esencial en las organizaciones, en las empresas que utilizan
la tecnologia como base de su organizacion, para satisfacer las necesidades de los
clientes y mantener un negocio sin comprometer la calidad del servicio. no llegamos
muy lejos sin un personal bien capacitado. Para solventar estas dificultades existen
estrategias de negocio y herramientas tecnoldgicas como las mesas de ayuda que
nos sirve para mantener funcionando a las organizaciones cuando se produzcan
incidentes sin perder calidad del servicio; segun (Chicaiza, mena, & jacome, 2018)
“Una adecuada gestion de estas tecnologias no solo puede prevenir desastres, sino
que también puede ayudar a mejorar muchos aspectos de nuestra organizacion,

como la calidad o la eficiencia, y en definitiva mejorar su resultado final”.

También hay que tener en consideracién que siempre el cliente tiene la
razon, ya que las criticas que podamos recibir es un indicador de si nuestra
organizacion sufre de falencias o no, segun (Sousa, 2019) “Es bastante
sorprendente que las organizaciones se encuentren con situaciones en las que
nadie sea realmente responsable de revisar los comentarios de los clientes.
Algunos empleados informaron que estas situaciones pueden ocurrir
especialmente después de cambios organizacionales. También hubo un hallazgo
interesante de que el personal relevante no recibe constantemente comentarios
vitales de los clientes. Tanto los comentarios positivos como los negativos deben
gestionarse de manera sistematica y las revisiones deben verificar si se han
analizado los comentarios de los clientes y si las medidas que estan adecuadas se

han tomado basadas en los comentarios”.

En el Perq, las grandes compafias que ofrecen servicios masivos de
telefonia fija, movil, internet y televisidbn suelen subcontratar (outsourcing) sus
servicios de atencion al cliente. Esto se debe a que estas empresas invierten
tiempo, dinero y recursos en los procesos clave de su negocio principal, y delegan
la gestion de incidencias, al no considerarla como un proceso clave. Para ello,
recurren a otras empresas que cuentan con equipos y mano de obra especializada,

lo cual abarata los costos y reduce la necesidad de personal adicional. Sin
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embargo, esta practica puede implicar la pérdida de control y calidad en la atencion
a los clientes, especialmente en los call centers y mesas de ayuda. Segun (ITIL v4,
2019) lo define como el proceso de hacer que los proveedores externos
proporcionen productos y servicios que antes se proporcionaban internamente.
subcontratacion significa sustitucion, es decir, reemplazar las capacidades del
proveedor con capacidades internas. Es importante comprender que el riesgo de
subcontratar cualquier tarea o servicio es que una organizacion pierda habilidades
y capacidades. A simple vista, puede parecer que la subcontratacion cuesta mas a
una organizacion que el uso de recursos internos. Al principio, esto puede ser cierto;
sin embargo, con el tiempo y correctamente administrados, los servicios de
subcontratacion deberian ser beneficiosos tanto para la organizacion como para el

proveedor.”

El presente trabajo esta enfocado en el area de Tl (tecnologias de la
informacion) que gestiona las solicitudes e incidencias que ocurren en la
Municipalidad de Ate, una entidad gubernamental del estado peruano, siendo el
distrito fundado el 04 de agosto de 1821 por decreto de Don José de San Martin y
el 02 de enero de 1857 y el Mariscal Don Ramoén Castilla dicta la ley que dispone
la creacion de la Municipalidad de Ate, ubicada en la Av. Nicolas Ayllon N° 5818

Ate-Lima.

Debido a la falta de conocimiento del propio personal en el uso de las nuevas
tecnologias dentro del area de Tl de la Municipalidad de Ate, no se tiene un control
del inventariado del hardware y software que existe en la municipalidad, asi como
también el excesivo tiempo en resolver las mismas incidencias tecnoldgicas que se
presentan dia a dia dentro de las demas areas, tampoco se cuenta con una base
de conocimiento que almacene como se resuelven las incidencias, por ende para
solventar estas falencias en cuanto a la gestion de incidencias se desarrollara una

mesa de ayuda aplicando ITILv4.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

+ ¢En qué medida el implementar una mesa de ayuda aplicando ITIL v4
mejora la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de
Ate?

15



1.2.2 Problemas Especificos

+ ¢Como disminuye el tiempo de resolucion de incidentes la implementacion
de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 en la gestion de
incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate?

+ ¢CoOmo mejora la calidad del servicio la implementacién de un sistema de
mesa de ayuda aplicando ITIL v4 en la gestion de incidencias del area de Tl

de la Municipalidad de Ate?

+ ¢Como devuelve la funcionalidad del servicio la implementacion de un
sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 en la gestidén de incidencias del

area de Tl de la Municipalidad de Ate?

+ ¢COmo minimiza el impacto negativo la implementacion de un sistema de
mesa de ayuda aplicando ITIL v4 en la gestion de incidencias del &rea de Tl
de la Municipalidad de Ate?

1.3 Justificacién y aportes del estudio
1.3.1 Justificacion tedrica.

Esta investigacion nos ayudara a determinar como aprovechar los sistemas
de gestidn de incidentes y mesas de ayuda para guiarlos a través de los procesos
operativos de tecnologia de la informacion en una organizacién. Asimismo, se
explorard la identificacion de recursos humanos y técnicos necesarios para abordar
la mejora del tiempo de servicio al cliente y lograr su satisfaccion. Por lo cual se
buscara implementar actividades eficientes y efectivas que garanticen la calidad del
servicio y permitan la administracion de diferentes sistemas de mesa de servicio,
en linea con las mejores teorias y practicas de ITIL V4. Ademas, se estableceran
indicadores de accién a realizar en el proyecto, basados en la premisa de las

buenas practicas.
1.3.2 Justificacion préctica.

La gerencia de Tecnologias de la Informacion (TI) ha identificado una
necesidad alta de atencion a incidentes debido al bajo nivel de conocimiento de los
usuarios finales en el uso de tecnologias de la informacién. Esta situacion afecta

las operaciones de la organizacion al evidenciar una gestion inadecuada de
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incidentes por parte de la gerencia de TI. Para abordar esta problemética, se
propone implementar un sistema de mesa de ayuda en la sede de la Municipalidad
de Ate. Mediante esta solucion, se proporcionara informacién en tiempo real a
través de la aplicacion del sistema de red, lo cual resultara altamente beneficioso
en términos de gestion de la informacion. De esta manera, se espera lograr una
gestion efectiva de los eventos diarios, minimizando el impacto negativo en la
calidad del servicio para los usuarios finales. Ademas, esta solucion puede servir
como modelo y referencia para otras organizaciones que enfrenten desafios
similares, ya que aborda de manera practica la gestion de incidentes en el contexto

de las tecnologias de la informacion.
1.3.3 Justificacion social

Existe la necesidad de innovar y mejorar los procedimientos de gestion de
incidentes utilizando métodos establecidos para brindar calidad de servicio, como
las buenas préacticas de ITIL. Estos métodos no solo permiten a los municipios
ofrecer servicios ideales a los usuarios, sino que también sirven como modelo y
referencia para otros proyectos similares debido a la creciente necesidad de que
las empresas y organizaciones utilicen las tecnologias de la informacién en la

actualidad.
1.3.4 Justificacion Metodolégica

La presente investigacion se justifica por su relevancia en la mejora de la
gestion de incidencias en el area de Tl mediante la implementacion de un sistema
de mesa de ayuda basado en ITIL v4. Al documentar los resultados obtenidos y las
lecciones aprendidas durante la implementacién, este estudio contribuira al
conocimiento y préactica de ITIL v4, brindando una base de conocimientos valiosa
para otras organizaciones que buscan adoptar esta metodologia. Ademas, se
espera lograr una optimizacion de los recursos de TI, reduciendo costos operativos
y mejorando la eficiencia en la resolucion de incidencias. Asimismo, al alinear los
servicios de Tl con las necesidades de la Municipalidad de Ate, se podra mejorar el
flujo de informacion, la comunicacion interna y la entrega oportuna de valor a los
interesados. En conclusion, esta investigacion ofrece una justificacion sélida para

la implementacion de un sistema de mesa de ayuda basado en ITIL v4 en la
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Municipalidad de Ate, generando beneficios tanto a nivel local como a nivel de las

mejores practicas a nivel global en la gestion de incidencias en el area de TI.

1.4 Objetivos de la investigacién

1.4.1 Objetivo General

+ Implementar un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 mejora la

gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate.

1.4.2 Objetivos Especificos

+

Disminuir el tiempo de resolucion de incidentes implementando un
sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 en la gestion de incidencias

del area de Tl de la Municipalidad de Ate.

Mejorar la calidad del servicio implementando un sistema de mesa de
ayuda aplicando ITIL v4 en la gestion de incidencias del area de Tl de la

Municipalidad de Ate.

Devolver la funcionalidad del servicio implementando un sistema de
mesa de ayuda aplicando ITIL v4 en la gestion de incidencias del &rea
de Tl de la Municipalidad de Ate.

Minimizar el impacto negativo implementando un sistema de mesa de
ayuda aplicando ITIL v4 en la gestion de incidencias del area de Tl de la

Municipalidad de Ate.
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. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedente Nacional

Ledn (2021), en su trabajo titulado "Sistema informéatico help desk basado
en ITIL para mejorar los servicios de soporte técnico en el area de
telecomunicaciones de la empresa Union Eléctrica S.A. - Region Lima", plantea
como obijetivo principal de esta tesis desarrollar una propuesta para mejorar los
servicios de soporte técnico en el campo de las telecomunicaciones de la empresa
Union Eléctrica S.A. El enfoque se basa en la implementacion de mesas de ayuda
sistematicas basadas en ITIL. El estudio se llevo a cabo mediante un enfoque
descriptivo, de disefio no experimental y de corte transversal. Para evaluar la
efectividad de la propuesta de proyecto en la empresa, se realizaron encuestas
preliminares y finales al personal de la empresa y a los clientes. Se desarrollé una
version sencilla pero funcional del sistema, a partir de la cual se obtuvieron datos y
parametros para el andlisis y disefio. Los resultados obtenidos revelaron que la
encuesta actual se basa en un analisis y comparacion de los objetivos propuestos,
utilizando un enfoque basado en buenas practicas dentro del marco de ITIL, el cual
fue implementado entre los afios 2018 y 2020. Como conclusion, se identifico la
necesidad de implementar un sistema de informacion de mesa de ayuda para la
gestion de incidencias, basado en el marco de referencia ITIL, dada su importancia

en los procesos actuales del sector de telecomunicaciones objeto de estudio.

Ccamaque y Huanca (2020), en su trabajo titulado "Implementacién de una
mesa de ayuda y su influencia en la gestion de incidencias basadas en BPM e ITIL",
tienen como objetivo principal implementar una mesa de ayuda y un software que
actue como punto de apoyo entre el sector de tecnologias de la informacién y los
usuarios que requieren servicios de Tl en los municipios. Esta herramienta permite
tomar decisiones diarias que afectan la resolucion de incidentes técnicos, evitando
impactos a largo plazo en los procesos de diversas areas. Para el desarrollo de la
solucion, se ha modelado el proceso de mesa de ayuda utilizando herramientas
gratuitas como Bizagi, que ayudan en la gestion de incidentes. Esto conlleva a una

mejora progresiva del proceso a traves de la optimizacion del software de mesa de
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ayuda, permitiendo la categorizacion de los eventos diarios que llegan al area de
Tl. Esta implementacion beneficia a los trabajadores, ya que sSus procesos
gestionaran los eventos de manera eficiente y reduciran los tiempos de espera de
los usuarios en diferentes areas del municipio. En resumen, la implementacion de
Help Desk en una entidad comun se realiza definiendo primero el proceso actual
de la entidad y luego desarrollando la plataforma GLPI, disefiada especificamente
para abordar cambios en los procesos y lograr resultados exitosos en la resolucion
de incidencias en menor tiempo. Como resultado, se logré implementar un proceso
mejorado de mesa de ayuda, obteniendo resultados satisfactorios dentro del

municipio publico.

GOmez (2018), en su trabajo titulado "Mejora en la mesa de ayuda (help
desk) de un organismo regulador en el estado peruano utilizando ITIL", tiene como
objetivo principal determinar el impacto de las aplicaciones web en la gestion de la
informacion de los proyectos sociales en la provincia del Callao. El enfoque de
investigacion utilizado en este estudio fue cuantitativo, no experimental y
descriptivo. Las conclusiones de la investigaciéon indican que la eficacia de una
aplicacién web tiene un impacto positivo en la gestién de la informacion, ya que
cumple con las expectativas y logra tiempos de respuesta consistentes. Ademas,
se observé una disminucion de la desinformacion y la mayoria de los problemas
relacionados con informacion incompleta, lo que se tradujo en una reduccién del
tiempo necesario para generar informes. El nivel de validez obtenido fue del
84,77%.

Ninaraqui (2020), en su trabajo denominado “Modelo de gestién de
incidencias para mejorar la eficacia de los servicios Tl en la Escuela Profesional de
Ingenieria de Minas de la Universidad Moquegua”. El trabajo de investigacion del
estudiante de tesis tiene como objetivo Proponer un modelo de gestion de
incidencias para mejorar la eficacia de los servicios Tl de la Escuela Profesional de
Ingenieria de Minas de la Universidad Nacional de Moquegua. El método de
investigacion aplicado a esta investigacion fue cuantitativa, experimental y aplicada.
Las conclusiones de su investigacion nos dicen la implementacion del modelo, y
luego de medir los tiempos minimos y maximos para resolver un incidente, durante

los meses de enero y febrero, se logro verificar que el tiempo en la resolucion de
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incidentes se redujo en 5 minutos. Con la implementacién del modelo, y luego de
medir los incidentes registrados y resueltos, durante los meses de enero y febrero,

se logré verificar que el nUmero de incidentes sin resolver se redujo de 25 a 2.

Castro (2019), en su trabajo titulado "Sistema Service Desk para la gestion
de incidencias del area de Soporte"”, tiene como objetivo principal determinar como
un sistema de service desk mejora la gestion de incidencias en el area de soporte
de laempresa Tecnologia y Creatividad S.A.C. El enfoque de investigacion utilizado
en este estudio fue cuantitativo, experimental y aplicado. Las conclusiones de la
investigacion indican que, antes de la implementacion del sistema, se observé un
indice bajo del 92% y un indice medio del 7%. Sin embargo, después de la
implementacion, se registro un indice alto del 100%. Segun el andlisis Wilcoxon, se
encontré que se acepta la hipétesis alternativa y se descarta la hipétesis nula, lo
que implica que el sistema de service desk permite el registro adecuado de las

incidencias de los usuarios.
2.1.2 Antecedente Internacional

Garcia, Rocha y Rodriguez (2018), en su trabajo denominado “Disefiar una
de mesa de ayuda para atender a los clientes internos y externos, en kompreo
Colombia SAS, basado en la metodologia ITIL V3 E ISO/IEC 20000:2011, Bogota”,
cuyo propésito fue disefiar un service desk en KOMPREO COLOMBIA SAS basado
en metodologia ITIL V3 y disefio de servicios en iso/iec 20000:2011 para atender
incidentes, solicitudes y solicitudes de clientes internos y externos con alta calidad
y eficiencia. Su enfoque es descriptivo, pudiendo observarse las diferentes
actividades y los responsables de estos servicios a través del formato que adopta
la empresa luego de realizar los servicios técnicos. Ademas, se adhirig al catalogo
de servicios y desarrolle un plan de accién basado en el ciclo de vida del servicio.
Como resultado se observa que no se toman en cuenta los procesos, lo que
imposibilita tener una comprension clara de las actividades que tiene que realizar
cada empleado, dando como resultado una mala gestion de los servicios prestados,
y por ende los clientes no estan satisfechos. con los servicios prestados. Y se llego
a la conclusion que al disefiar una mesa de servicio se puede monitorear cada
servicio solicitado y cada técnico para consultar el historial de fallas, el estado en el

gue se encuentran, para poder tomar decisiones aceptables y de soporte.
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Guaman (2018), en su trabajo titulado “Implementacién de sistema web para
automatizacion de gestion de incidencias para instituciones financieras de tipo
cooperativa en la ciudad de Quito”, mediante este trabajo de investigacion se
implement6 un sistema de gestion de eventos para una entidad financiera del
mercado ecuatoriano. El cual resuelve los problemas de la avalancha de
informacion institucional y la falta de orden en el proceso de gestidon de eventos. Es
por eso que una nueva estructura organizativa basada en ITIL y, a medida que
avanza el desarrollo, puede mejorar el tiempo de respuesta de la mesa de servicio
a las inquietudes de incidentes. Para el desarrollo e implementacion de los
desarrollos emprendidos, el método de desarrollo Extreme Programming (XP), que
se considera un método de desarrollo agil, entrega un producto funcional en un
corto periodo de tiempo. En base al trabajo de investigacion realizado se concluy6
gue la implementacién realizada permite a las entidades financieras aumentar su

enfoque en el tipo de tecnologia a los usuarios.

Almeida (2019), en su trabajo denominado “Implementar un sistema de mesa
de ayuda para el registro, gestion y control de incidencias tecnoldgicas del hospital
general Latacunga aplicando el marco de referencia ITIL v3.”, el propédsito es
implementar una plataforma de mesa de ayuda que permita el registro, seguimiento
y control de incidencias de TI, para el Hospital general Latacunga basado en el
marco de referencia ITIL v3, para asi mejorar la calidad de servicio a los usuarios.
El trabajo es descriptivo, exploratorio y emplea un enfoque inductivo-deductivo. El
método de investigacion es cualitativo. Se utiliza un método de observaciéon
cientifica. Las técnicas utilizadas son la observacion, la entrevista y la encuesta.
Como resultado se implementacion de la mesa de ayuda en el Hospital General
Latacunga, mejora el soporte técnico, ya que permite realizar una mejor gestion de
incidencias de una manera ordenada, esto permite que los tiempos de respuesta
por los técnicos hacia los usuarios internos sea mas rapido, optimizando recursos

y obteniendo mejores resultados.
Bases tedricas de las variables
2.1.3 Mesade ayuda

Segun Schlicht (2019), destaca que la mesa de servicio es el Unico punto de

interaccion entre el proveedor del servicio y los usuarios. Todos los requerimientos
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de soporte y servicio de tecnologia de la informacion deben fluir entre ambas partes,

generando asi una experiencia fluida y satisfactoria para aquellos que la utilizan.
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Figura 1 Mesa de ayuda
Nota: (Schlicht, 2019) Sistemas de informacién

De acuerdo con Chavarry et al. (2018), se destaca que la mesa de ayuda
desempeifia un papel fundamental como punto de conexién entre el usuario y el
ambito de las tecnologias de la informacion. Se entiende que la mesa de ayuda no
solo representa un proceso estructurado, sino también una funcién dentro de la
organizacion de servicios. Aqui es donde se puede observar directamente la
imagen de la organizacion y la calidad del servicio que se ofrece en el ambito de
las tecnologias de la informacion. Para lograr esto, es necesario seleccionar
personal adecuado para estas responsabilidades, tras brindarles capacitacion e

induccion en la gestiéon de incidentes.

Tapia (2017) mencioné que la mesa de ayuda esta organizada de la

siguiente manera:

» Mesa de servicio local: todas las oficinas corporativas tienen su propio

departamento de mesa de servicio local. El beneficio resultante es una
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intimidad con el usuario, por lo que sus habilidades se demuestran con
precision.

» Mesa de ayuda central: muestra solo una unidad de Mesa de ayuda central
responsable de otras entidades organizacionales. Brinda la capacidad de

ejecutar y unificar observadores de eventos. La atencion personalizada a las

necesidades locales del usuario se vuelve mas dificil.

» Mesa de Ayuda Virtual: En este modelo se mezclan los dos primeros tipos
de consideraciones. Los informes se almacenan de forma centralizada y se
pueden usar en una base de datos global con tecnologia de soporte remoto.
La unidad de mesa de servicio local es la unidad que brinda soporte en el sitio
a los usuarios, y la unidad de mesa de servicio central es responsable de

consultar y organizar los servicios de gestion de incidentes.

Concluimos que la mesa de ayuda es un servicio de atencidn y soporte que
centraliza las solicitudes de los usuarios en una plataforma digital. Este sector es
responsable de resolver consultas técnicas, fallas y problemas relacionados con la

telefonia e informéatica.
2.1.3.1 Proveedor de servicios

ITIL FOUNDATION, s.f. (ITIL) distingue entre varios tipos de proveedores de
servicios. Si bien muchos de las caracteristicas de la gestién de servicios son
validos para todos los tipos, también hay algunos aspectos diferentes de cada tipo,

como clientes, contratos, competencia, mercados e ingresos.

Quintero & Pefa (2017) nos dice “La Gestion de Servicios de Tl se basa en
procesos, enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados con las
necesidades de la organizacién, enfocandose en los beneficios que puede obtener
el cliente final, dejando de centrarse en el aspecto tecnoldgico del negocio para dar
prioridad a la calidad de los servicios ofrecidos y la relacién con los clientes-
usuarios. Por ello las Areas de Tl deben adoptar una posicion méas orientada al
cliente y al negocio, en la entrega de los servicios con una adecuada gestion de

costos”.
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Espinoza, (2013) establece que la gestién de servicios tiene dos columnas
vertebrales: la provision y el soporte de los servicios de Tl adaptados a las

necesidades de la organizacion.

Se concluyé que los procesos y funciones que dirigen los servicios a través
de un ciclo de vida, especializandose en estrategia, disefio, transicion, operacion y

mejoramiento continuo.

Rendimiento

De acuerdo con Guevara (2019), sefala que es la capacidad que tiene el

software para que el servicio de mesa de ayuda se ejecute.

Segun Gonzalez, at él. (2010) nos dice “Los recursos TIC, como el hardware
y el software, aunque necesarios, son faciles de replicar e imitar, ya sea accediendo
al mercado o desarrolldndolos en la empresa, por lo que, en si mismos, no

proporcionan una ventaja competitiva”.
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Figura 2 Rendimiento

Nota: Gonzalez, at él. (2010) Tecnologias de informacién y comunicacién para las

organizaciones del siglo XXI.

Guevara J, (2019), define “como buena practica a la agrupacion de

comentarios que proceden de expertos que concuerdan sobre una problematica
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especifica. Estas surgen del area de las organizaciones y, a diferencia de lo que
ocurre con los estandares de una entidad dominante, publica, privada, grande o

pequefia, como pasa en el sector de servicios o industria”.

Conclusion es una forma Gtil de medir el rendimiento de un equipo de Tly su
valor, ya que sefiala donde estas obteniendo una gran rentabilidad en comparacion
con otras empresas similares o donde estd haciendo un excelente trabajo el

departamento TI.

Solicitudes

Segun de la propia RAE del verbo solicitar pretender, pedir algo con
diligencia y cuidado.

(Kempter, 2006), generados por usuarios que buscan informacion o
asesoramiento, o desean solicitar cambios menores o que se les conceda acceso
a determinados servicios de TI. La solicitud puede ser para cambiar una contrasefia
0 para proporcionar servicios informéaticos comunes a otros usuarios. Las
solicitudes de servicio son llevadas por la mesa de servicio o el equipo de
cumplimiento de solicitudes de servicio y no requieren un formulario de solicitud de
cambio (RFC).
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Figura 3 Solicitudes al ITIL
Nota: Kempter, (2006) Comportamiento, desarrollo y cambio organizacional
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Segun Ramiro, (2018) nos dice “Se preocupa de crear y mantener el valor
para el cliente a través de un mejor disefio, introduccion y operacion de los
servicios, asociando esfuerzos de mejora y resultados con la Estrategia, Disefio,
Transicién y Operacion del Servicio, identificando las oportunidades para mejorar

las debilidades o fallas dentro de cualquiera de estas etapas”.

Conclusion una solicitud de servicio en el area de Tl consiste en una peticion
formal realizada por parte del cliente (usuario) para obtener alguno de los servicios
ofrecidos por el departamento. Una vez el cliente manda una solicitud de servicio,

el departamento de TI la recibe en forma de ticket y procede a su provision.

Atencion

Anchapuri y Angles (2017), sefialan que es la forma como se atiende la

solicitud mediante la mesa de ayuda.

Segun Najul, (2011) nos dice: “Que las organizaciones a través de los afos
han venido trabajando sobre la marcha para la obtencion de calidad en todos sus
procesos, generando planes y estrategias para la consecucion de sus objetivos.
Esto ha hecho que dentro del concepto de calidad surja la idea concebida como
calidad de servicio, que es parte del proceso de mejoramiento continuo, pero tiene
su orientacion directa hacia la satisfaccion del cliente.

Se concluy6 que la atencion al cliente es el soporte de ayuda y resolucion

de problemas que un comercio ofrece a sus clientes.
2.1.3.2 Usuarios

“Una serie de encuestas que permiten la planificacion y mejora de los

sistemas de informacion” (Gonzalez, 2005).

“‘Una investigacion sistematica de los requerimientos, necesidades,

comportamientos y opiniones de los usuarios reales y potenciales” (Bawden, 1990).

(Vélez, 2005) La formacion de usuarios es un mecanismo que beneficia a
los usuarios para que puedan satisfacer sus requerimientos de informacion.
También, sus diversas acciones, progresivamente programadas, acercan al usuario
al mundo de la informacion, es decir, como agente social a buscar, localizar,

recuperar, evaluar, utilizar, segun lo que tiene para ofrecer y lo que la sociedad
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tiene para ofrecer y comunicacion, se encuentra en una posicion autonoma en

términos de requisitos.

Segun Marin, (2006) nos dice “El término usuario presenta una compleja
conceptuacion y denominacion que dificulta su comprension, sobre todo por la
diversidad de definiciones existentes. El vocablo méas frecuente para designar a
este individuo es usuario, aunque también se conoce como: destinatario, receptor
de informacion, cliente, consumidor de informacién, etcétera. Cada una de estas
denominaciones presenta connotaciones diferentes en dependencia del espacio o

area del conocimiento en que se empleen”.

Se concluye que los usuarios son aquellos (personas, empresas u otros) a
los que la informacion contable les viene dada, no participan ni directa ni
indirectamente en la elaboracion de la misma, tomando decisiones de caracter

externo a la empresa tanto de inversiéon como de financiacion.

Frecuencia de usos

Segun Guevara (2019), es el numero de veces que el usuario hace uso de

la mesa de ayuda.

Segun (Vélez, 2005) nos dice “es una herramienta que las organizaciones
utilizan para brindar asistencia o asesoramiento a los clientes en respuesta a una
solicitud en particular. Segun la ACE, la mesa de ayuda es el primer canal de
contacto con los usuarios finales, cuyo objetivo es dar a clientes soluciones
tecnologicas e integrales de frente a cualquier incidente, cumpliendo sus
requerimientos respecto al uso de recursos y servicios de plataformas tecnoldgicas,

guiados por altos estandares de calidad”.

Se concluyé que es importante para conocer el nivel de calidad de los
sistemas de Tl en la organizacion, si un usuario genera muchos incidentes con su
equipo asignado eso puede evidenciar que necesita una reparacion mayor o el
equipo es obsoleto, ello pasa con los otros sistemas y al haber muchas solicitudes

se prende un foco de atencion.
2.1.4 Gestion de incidencias

De acuerdo con Axelos (2019), se destaca que un evento se refiere a una

interrupcién no planificada en la prestacion de un servicio o a una deficiencia en la
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calidad del mismo. Sin embargo, el objetivo de las practicas de gestion de
incidentes es precisamente reducir el impacto negativo de un incidente al restaurar

la funcionalidad del servicio lo mas rédpidamente posible.

De acuerdo con la Guia completa de aplicaciones para la gestion de
servicios de tecnologia de la informacion (Benavides, 2009), los procesos de
gestion de incidentes tienen como obijetivo principal restablecer los servicios a su
estado operativo normal en el menor tiempo posible. Ademas, la gestion de
incidencias también abarca la gestion de la demanda, es decir, comprender las
solicitudes de servicio que los usuarios esperan encontrar en el catadlogo de

servicios.
Segun Castro (2017), define el proceso de gestion del incidente como:

* Registro: “La admisién e inscripcion de un evento es el primer y necesario

paso para su correcta gestion” (Castro, 2017)

» Clasificacion: La categorizacion es la recopilacién de toda la informacion

gue se puede utilizar para resolver un problema.
Implica los siguientes pasos:

Se categoriza en partes divididas, segun el tipo de incidencia o el grupo de
trabajo que es responsable de su resolucion. Prioridad, dar establecimiento del
nivel de urgencia. Los recursos se asignan de la siguiente manera: la mesa de
servicio esta en el primer nivel, y si no se puede resolver, se considera el soporte

técnico (segundo nivel) para dar una solucién).

Segun Castro (2017) se recomienda supervisar el estado y los tiempos de
respuesta esperados, asi como verificar el estado del incidente y evaluar el tiempo

necesario para resolverlo.
+ Diagnostico: Identifique la falla y como corregirla.

* Resolucion y Cierre: Incidente resuelto y registrado en base de
conocimiento. Una vez resuelto el incidente, se le confirmard la resoluciéon al

usuario y cerrar el incidente.

Pacheco (2020) indica que la gestion de incidencias se enfoca en un sistema

de informacién que respalda el centro de servicios, junto con la infraestructura
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necesaria para establecer un Unico punto de contacto. El objetivo es recibir y
transmitir solicitudes a través de diversos canales, como teléfono, correo
electronico, fax, mensajeria instantanea, llamadas VOIP, entre otros, que respaldan
todas las actividades relacionadas con la gestién de incidencias.

Por su parte, Sekhara et al. (2014) enfatizaron la importancia de documentar

cada proceso como una guia para futuros escenarios similares.

Asimismo, Aguirre (2019) sefial6 que una gestion eficaz de incidencias
resulta en un aumento en la satisfaccion general del usuario. Ademas, proporciona
una guia para aumentar la productividad de los usuarios, garantizar el cumplimiento
de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), permitir un mejor control y seguimiento
de los rendimientos, maximizar los recursos utilizables y obtener una coleccion de

datos de administracion de configuraciébn mas util (CMDB).
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Figura 4 Gestion de incidencias

Nota: Aguirre (2019) Modelo de Gestion de Incidentes Basado en ITIL v.3

Se concluyé que el proceso de gestion de incidentes garantiza que el
funcionamiento normal del servicio se recupere lo antes posible y se minimice el

impacto en el negocio.
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2.1.4.1 Incidencias

De acuerdo con Kolthof et al. (2008) un evento de incidencia se refiere a una
interrupcion no planificada de un servicio de tecnologia de la informacion (Tl) o a
una disminucion en su calidad. También se considera un evento de incidencia
cuando hay un fallo en algun aspecto esencial del servicio. Por ejemplo, la
suspension de un sistema de transacciones de pago web, la capacidad completa
del disco de un servidor o el aumento del tiempo de respuesta de un sistema de

calificacion de clientes sin llegar a generar una indisponibilidad total.

En otras palabras, segun Calder (2009) un evento de incidencia es un suceso
inesperado o no deseado que posee una caracteristica Unica o una serie de eventos
relacionados con la seguridad de la informacion. Estos eventos tienen un alto
potencial para comprometer las operaciones comerciales y perjudicar la seguridad

de la informacion.

Aleman (2019) Un evento es algo que sucede en el transcurso de algo y

cambia su futuro. El término proviene de la palabra latina inciden.

Segun Teja et al. (2017), se destaca que el objetivo de la gestion de
incidentes es restaurar el servicio a su estado normal lo mas rapido posible y reducir
el impacto en las operaciones comerciales. Dentro de las actividades de gestion de
incidentes, se considera esencial contar con al menos una funcidon que pueda

registrar, escalar y resolver el incidente.

De igual manera, en relacion con los pasos de la gestion de incidentes,
Loayza (2016), sostuvo que es de opinion de que esta intimamente relacionado con
la funcién del servicio de ayuda, dicha area es fundamental en relacién con el

correcto uso de las TIC.
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Creacion del ticket
(Incidente | solicitud de servicio)

N

Categorizacién del incidente
m Alto = Medio Bajo

00
0o

Priorizacién del incidente
H Critico m Alto = Medio Bajo

D@ Resolucién del incidente

Cierre del incidente

X

Figura 5 Incidencias del ITIL
Nota: Loayza (2016) Aplicacion de ITIL 4 para la gestion de incidentes en la CMAC

Santa SA — 2021

Se concluyd que la administracion de incidentes puede ocasionar un impacto
grande en el agrado del cliente y del usuario, y en como estos perciben al prestador
de servicios. Cada incidencia tiene que darse de alta y administrarse para priorizar
que se solucione en un tiempo que dé cumplimiento o supere las expectativas del

cliente y del usuario.

Escalamiento

De acuerdo con Caceres (2022), sefiala que es la capacidad para

implementar las estrategias para aumentar el impacto en la gestion de incidencias.

De acuerdo con Aleman (2019), se destaca que la fase de estrategia de
servicios es fundamental en el enfoque del ciclo de vida definido en ITIL V3. Su
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objetivo es ayudar a los departamentos de informatica a pensar y reaccionar de
manera estratégica, teniendo en cuenta la estrategia global de la organizacién. La
mision de esta fase es definir los servicios informaticos que brindaran valor a la
organizacion. Para lograrlo, se deben identificar y comprender las necesidades de
los clientes, asi como analizar el mercado en el que se encuentra la organizacion y
su competencia. También es importante comprender la posicion estratégica del

departamento de informética, basandose en consideraciones financieras.

Por otro lado, segun Pérez (2017), la practica de gestidon de estrategias tiene
como propasito formular las metas de la organizacion y determinar los cursos de
accion y asignacion de recursos necesarios para alcanzar esas metas. La gestion
de estrategias establece la direccion de la organizacion, enfoca los esfuerzos,
define o aclara las prioridades y brinda consistencia u orientacién en respuesta al

entorno.

Se concluyé que una estrategia es un plan que muestra como una
organizacion alcanzara una serie de objetivos. La Estrategia de Servicios muestra
como un proveedor de servicios usara los servicios para dar soporte a la

consecucion de los resultados deseados tanto por sus clientes como por si mismo.
2.1.4.2 Servicio

HIXSA sf sefiala que la gestion de servicios de tecnologia de la informacion
(TI) se lleva a cabo por un proveedor de servicios de TI, mediante la combinacion
adecuada de personas, procesos y tecnologia de la informacién. La gestion de
servicios se define como un conjunto especializado de capacidades organizativas
que brindan valor a los clientes en forma de servicio. Segun el Glosario de ITIL
2011, la gestion de servicios de Tl se describe como la implementacion y gestion
de servicios de Tl de alta calidad que satisfacen los requisitos del negocio y generan

satisfaccion.

Pérez (2017) en Gestion de servicios de Tl Basado en ITIL argumenta que:
La transformacion de servicios incluye la gestion y coordinacion de los procesos,
sistemas y funciones necesarias para construir, probar e implementar servicios
nuevos o que se modifican. La transformacion del servicio crea servicios de acuerdo
con los requerimientos de la fase de disefio del servicio en funcion de las

necesidades del cliente y de los interesados.
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Segun Rincén (2008), la transicion del servicio implica proporcionar
orientacion sobre el desarrollo y la capacidad de realizar la transicion de servicios
nuevos y modificados a través de diversas operaciones. Esto se logra al garantizar
que los requisitos de la estrategia del servicio estén definidos en el disefio del

servicio.

Por otro lado, segun Quintero et al. (2017), los servicios de tecnologia de la
informacion (TI) son accesados por los clientes y usuarios a través de diversos
canales, como el correo electronico, el chat, la llamada telefénica o la comunicacion
escrita. También pueden ser solicitados directamente desde la mesa de servicio.
La mesa de servicio proporciona la interfaz necesaria para que los clientes y
usuarios tengan un primer y Unico punto de contacto, a través del cual puedan
canalizar todas sus solicitudes hacia el Area de TI. La prestacion de los servicios
se basa en las capacidades técnicas proporcionadas principalmente por
componentes y sistemas tecnoldgicos, como la infraestructura fisica, el hardware,

el software, las comunicaciones y los puestos de trabajo en los cuales operan los

servicios.

o ll)TEILv;z?loﬂ o Nivel de Madurez Actual |Nivel de Madurez Deseado
Disefio del Servicio 163 363
Transicion del Servicio 1.57 3N
Operacion del Servicio 167 3.56

weors conts delsenic [ 300

Figura 6 Servicio del ITIL
Nota: Quintero at el, (2017) Modelo basado en ITIL para la Gestion de los Servicios

de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales

Se concluyd que un Servicio es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren lograr y sin que éstos tengan que

asumir los costes y riesgos asociados a la consecucion de dichos resultados.
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Caracteristicas del servicio

De acuerdo con Becerra (2021), sefial que son las caracteristicas que tiene

el servicio para poder remediar las incidencias.

Segun Quintero et al. (2017), se menciona que dentro del proceso de
implementacion de ITIL en el area de Tl de la Cooperativa de Caficultores de
Manizales, se llevan a cabo programas de capacitacién. Estos programas tienen
como objetivo formalizar el proceso desde una perspectiva operativa, destacando
los beneficios de los nuevos procesos implementados y el uso de la herramienta
adaptada para dicho propésito. Asimismo, se resalta la importancia de la
formalizacibn del proceso en el proyecto de implementacion de ITIL. Es
fundamental informar y mantener al personal de TI, a los usuarios y a los
proveedores informados antes, durante y después del desarrollo del proyecto para

lograr el éxito en este tipo de implementaciones.

Se concluye que la metodologia de gestion que abarca una serie de

practicas y actividades a seguir para una buena gestion de los servicios de TI.
2.1.4.3 Funcionalidad

Es parte especializada en el desarrollo de una actividad y tiene la
responsabilidad de sus resultados. Estas actividades contienen todos los recursos
y competencias necesarios para desarrollar adecuadamente las actividades

descritas. (Nuevos Horizontes, 2008).

Segun Valles & Huaman (2016), se destaca que la aplicacién de ITIL implica
la creacion de procedimientos para mejorar la gestiébn de incidencias y la
implementacion de directivas para el uso adecuado de la tecnologia de la
informacion. Ademas, se resalta la importancia de capacitar al personal que utiliza
las tecnologias de informacion, ya que los procedimientos contemplan que los
usuarios realicen una revision general de su equipo antes de contactar al area de
sistemas. Esto permite que, con la revisién general indicada en los procedimientos,

puedan solucionar el problema mencionado.

Por otro lado, segun Quintero et al. (2017), se menciona que ITIL sirve para
organizar los procesos de tecnologia de la informacion (TI) de manera que los

profesionales puedan desempefar sus funciones de manera eficiente. Al
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proporcionar un conjunto de buenas practicas para la gestion de TI, ITIL garantiza
una prestacion de servicios y una atencién al cliente adecuadas. Se concluyé que
involucra una serie de buenas précticas en la gestion de TI. Abarca la
infraestructura del &rea, el mantenimiento y la operacion de los servicios de TI. Su

aplicabilidad incluye tanto a los sectores operativos como a los estratégicos.

Feedback

Segun Becerra (2021), es la retroalimentacion para poder ver los errores en

la gestion de incidencias

Segun Jiménez (2015), se entiende por feedback a la informacion o
comentarios proporcionados por el profesorado al estudiantado, con el propdsito de
reducir las discrepancias entre los conocimientos que el estudiante presenta
actualmente y el logro de una meta de aprendizaje. El suministro de informacion
explicita sobre las normas de evaluacién y el feedback por parte de las personas
expertas se realiza con la expectativa de que los estudiantes puedan utilizar dicha
informacion para desarrollar su comprension y reorientar sus actividades hacia el

logro de los objetivos.

Por otro lado, segun Arana et al. (2020), se aborda el concepto de feedback
en el entorno empresarial, destacando sus caracteristicas y beneficios. Ademas, se
menciona que el estudio se enfoca en la definicién del feedback y en la forma en
gue se mide el rendimiento dentro de las pequefias y medianas empresas (Pymes)
del sector comercial y de servicios en la ciudad de Machala. A pesar de los
inconvenientes que las empresas enfrentan para recibir informacion de forma

personal, se optara por obtenerla de manera online.

Se concluyé que la retroalimentacién o feedback es una comunicacion
mediante la cual el docente le informa al estudiante como se encuentra el desarrollo
de sus trabajos, los resultados que estan obteniendo, como podrian mejorar lo que
hacen, con el fin que los discentes descubran la evolucion que estan teniendo y lo

gue les falta para llegar a la meta.
2.1.4.4 Impacto

INSITECH (2020) TIL v3 define impacto como el grado en que un cambio,

problema o incidente afecta un proceso de negocio. El efecto puede ser positivo:
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retorno de la inversién o mayor satisfaccion del cliente, como nuevas caracteristicas

o0 mejoras del producto.

De lo contrario, pueden tener un impacto negativo en funcion del dafio y el
costo en que incurren, la pérdida de ingresos, horas de trabajo o clientes afectados
por servicios de TI lentos y bajo rendimiento, son algunos de los impactos

negativos.

A menudo, el impacto no se puede reducir de forma absoluta, sino que se
mide en una escala subjetiva basada en el contexto de la empresa. Este rango

puede incluir:

* Numero de clientes/usuarios afectados.

+ La cantidad de ingresos perdidos o costos involucrados.

* Numero de Tl/sistemas/elementos involucrados.
Varios términos pueden ayudarlo a definir el impacto o efecto de un evento:

» Alto medio bajo.

+ Toda la empresa, grande/extendida, mediana/multiusuario, personal/usuario
anico.

» Critico, importante, secundario.

Todas las partes involucradas deben entender la escala como tu. Una de las
caracteristicas es que debe tener simplicidad y facilidad para ser entendido por
todos, y este es el primer paso para una priorizacion efectiva.

Segun Becerra (2021), se menciona que las operaciones del Service Desk
se refieren a las situaciones en las que un usuario solicita la obtencion de una
licencia para una aplicacién, restablecer su contrasefia o adquirir una nueva
computadora portatil. Estas solicitudes son repetibles e inevitables, y la calidad del
proceso utilizado para gestionarlas tiene un impacto directo en el desempefio.
Cuanto mejor sea el proceso de gestidon de estas solicitudes, mejor sera el resultado

obtenido.

Se concluyé que la medida en la que un cambio, problema o incidente

afectan los procesos de un negocio. Los efectos pueden ser positivos: un retorno
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de inversion o mejorar la satisfaccion del cliente, como una nueva caracteristica o

una mejora en el producto.

Consecuencias

De acuerdo con Becerra (2021), son los efectos que suceden como resultado

de la gestion de incidencias.

Segun Ortiz & Hoyos (2005), se plantea que las Librerias de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion no solo proporcionan a las industrias un conjunto
de herramientas para la gestion tecnoldgica, sino también una filosofia de trabajo
que guia a los empresarios en la interconexién de elementos estratégicos,
administrativos y operativos. Esta filosofia promueve que las organizaciones
gestionen de manera adecuada variables complejas como infraestructura,
hardware, software, comunicaciones, procesos, informacion y bases de datos,
sistemas de informacion, estructura organizativa, estandarizacion, talento humano,
y, sobre todo, un enfoque y una filosofia empresarial orientada hacia la calidad y el

servicio.

Se concluyo que el ITIL no solo promueve la entrega de mejores servicios,
sino también su mejora continua. Por esa razon, una de las mayores ventajas y
desventajas de ITIL es que transforma los servicios constantemente y los lleva, de
a poco, a su mejor expresion posible. La eficiencia de los procesos es clave para

reducir los costos.
2.2 Definicién de términos basicos

Sistema de mesa de ayuda. La Mesa de Ayuda se fundamenta en una
combinacion de recursos técnicos y humanos que brindan asistencia a diversos
niveles de usuarios de tecnologia de la informacion en una empresa. Esto incluye
servicios de soporte para usuarios de sistemas microinforméticos y un soporte

telefonico centralizado en linea. (Aranda, 2019).

Mesa de Ayuda: La Mesa de Ayuda y Soporte es un equipo de trabajo que actua
como intermediario entre los usuarios de una empresa y las tecnologias adoptadas
por la misma. Su principal objetivo es responder de manera eficiente, oportuna y
con alta calidad a las solicitudes de los usuarios relacionadas con diferentes

aspectos de la Tecnologia de la Informacion. (Aranda, 2019).
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Soporte técnico: El soporte técnico es el servicio que proporcionan las empresas
para ayudar a sus clientes a utilizar sus productos o servicios. Su finalidad es asistir

a los usuarios en la resolucion de problemas. (Pérez Porto, 2012).

Servicios tecnoldgicos: Son un conjunto de servicios disponibles en Internet,
entre los cuales se encuentran consultas a paginas web, correo electronico,

transferencia de archivos (FTP), chats y conversaciones. (Eustat, 2019).

Tecnologia de la informacién: Se refiere a la aplicacion de computadoras y
equipos de telecomunicaciones para almacenar, recuperar, transmitir y manipular
datos, especialmente en el ambito empresarial u organizacional. (Camara Santa
Cruz de Tenerife, 2019).

Hardware: En relacion con el hardware o equipos informaticos, se incluyen
dispositivos como computadoras de escritorio, laptops, impresoras, PDAS, tabletas,
teléfonos maoviles, escaneres, plotters, terminales de punto de venta (TPV), lectores

de cbdigos de barras, entre otros. (Cadmara Santa Cruz de Tenerife, 2019).

Software: En cuanto a las herramientas o programas informéticos, se mencionan
aplicaciones de gestion empresarial, gestion documental, suites de oficina
(procesadores de texto, hojas de calculo, bases de datos), aplicaciones de
comunicacién (navegadores web, correo electrénico), aplicaciones de seguridad
(firewalls, antivirus), gestiobn de proyectos, servicios telefénicos (teleformacion,
telemedicina, teleasistencia), entre otros. (Camara Santa Cruz de Tenerife, 2019).

Incidencias: Segun ITIL, una incidencia es una interrupcion no planificada de un
servicio de Tl o una disminucién en su calidad. Si bien la violacion de un acuerdo
de nivel de servicio (SLA) a menudo determina la clasificacion de algo como una
incidencia, ITIL permite clasificar una interrupcibn como tal antes de que se

incumpla un SLA con el fin de limitar o prevenir su impacto. (Global, 2018).
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[ll. METODOS Y MATERIALES

3.1 Hipotesis de la investigacion
3.1.1 Hipoétesis General

La implementacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4

mejorara la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate.
3.1.2 Hipodtesis especificas

+ Si se implementa un sistema de mesa de ayuda siguiendo las practicas de
ITIL v4 en el area de TI de la Municipalidad de Ate, entonces se reducira el
tiempo de resolucion de incidentes en cuanto a la gestion de incidencias.

+ La implementacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4
mejorara la calidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias en el
area de Tl de la Municipalidad de Ate.

+ La creacion de un sistema de mesa de ayuda siguiendo las practicas de ITIL
v4 devolverd la funcionalidad del servicio en cuanto a la gestién de incidencias
del &rea de Tl de la Municipalidad de Ate.

+ La adopcion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 minimizara el
impacto negativo en cuanto a la gestion de incidencias del area de Tl de la

Municipalidad de Ate.
3.2 Variables de estudio.
3.1.3 Definicion conceptual
Variable Independiente: MESA DE AYUDA

Schlicht (2019) sefiala que la Mesa de Ayuda actia como el Unico punto de
contacto entre el proveedor del servicio y los usuarios del mismo. Todas las
solicitudes de soporte y servicio de Tecnologias de la Informacion deben fluir de ida
y vuelta entre las mesas de ayuda, creando una experiencia fluida y sin

interrupciones para quienes la utilizan.
VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION DE INCIDENCIAS

Axelos (2019) sefiala que un evento se refiere a una interrupcion no
planificada en la prestacion de un servicio 0 a una disminucién en su calidad. Por

el contrario, el objetivo de las practicas de gestion de incidentes es minimizar el
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impacto negativo de un incidente al restaurar la funcionalidad del servicio lo mas

rapido posible.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

DIMENSION

Incidencias

DEFINICION

Sequn (Kolthof et. al., 2008) Es una interrupcion que no se ha
planificado de un senicio de Tl o una disminucidn en |a calidad de un
senicio de Tl. Ademas, |a falla de un aspecto elemental dentro del
semvicio es un evento de incidencia .

INSTRUMENTO

Guia de observacian

UNIDAD DE MEDIDA FORMULA

MNumero

Servicio

Segun Pérez (2017) La gestion de senicios de Tl es realizada por un
proveedor de senvicios de TI mediante una unidn adecuada de
personas, procesos y tecnologia de |a informacidn; para completar,
la gestion de senicios se define como "un conjunto de forma
especializada las capacidades organizacionales que brindan un valor
a los clientes en la forma de senvicio El Glosario de [TIL 2011 define
la gestidn de senvicios de Tl como "la implementacian y gestidn de
semvicios de Tl de alta calidad que generan satisfaccidn de los
requerimientos del negocio”

Guia de observacidn

Tiempo

Funcionalidad

Segin Becerra (2021) Es parte especializada en el desarrollo de una
actividad y tiene la responsabilidad de sus resultados. Estas
actividades contienen todos los recursos y competencias necesarios
para desarrollar adecuadamente las actividades descritas.

Guia de observacidn

Nimero

Impacto

(INSITECH, 2020) TIL v3 define impacto como el grado en que un
cambio, problema o incidente afecta un proceso de negocio. El
efecto puede ser positivo: retormo de la inversidn o mayor
satisfaccion del cliente, como nuevas caracteristicas o mejoras del
producto.

Guia de observacidn

NOmero

Figura 7 Operacionalizacion de las variables
Nota: Elaboracién propia
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3.4 Disefo de lainvestigacion
3.4.1 Tipo deinvestigacion

La presente investigacion tiene como objetivo implementar un sistema de
mesa de ayuda aplicando ITIL v4 para mejorar la gestion de incidencias en el area
de TI de la Municipalidad de Ate. Esto la convierte en una investigacion aplicada,
ya que se basa en la busqueda de conocimientos con el fin de resolver problemas
mediante la aplicacion de soluciones. Segun Murillo (2008), la investigacion
aplicada, también conocida como investigacion practica o empirica, se distingue
por su objetivo de aplicar o utilizar los conocimientos adquiridos, al mismo tiempo
gque se generan nuevos conocimientos mediante la implementacion y

sistematizacion de practicas basadas en la investigacion.
Nivel de lainvestigacion:

Es de nivel correlacional, cuyo objetivo es determinar la existencia y el grado
de relacion entre nuestras variables de estudio. Para ello, se emplearon técnicas
estadisticas para analizar los datos recopilados y calcular el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho), el cual indica la fuerza y direccién de la relacion
entre las variables. Segun Sampieri (2014) los estudios correlacionales se encargan
de analizar el nivel de relacion entre dos o mas variables al medir cada una de ellas,
asumiendo que existe una conexién entre ellas. Luego, se procede a cuantificar y
analizar estas conexiones. Estas correlaciones se establecen sobre la base de

hip6tesis que son sometidas a prueba.
3.4.2 Método de investigacion

El método de la investigacion es cuantitativo, esta metodologia cuantitativa
utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion
y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicion numérica, el
conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento en una poblacion.

De acuerdo con Hernandez (2014), la investigacion cuantitativa se basa en
la recoleccidon de datos con el propdsito de evaluar hipotesis mediante mediciones
numeéricas y analisis estadistico. Su objetivo principal es establecer patrones de

comportamiento y poner a prueba teorias.
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3.4.3 Diseflo de la investigacion

Es experimental porque Segun Fidias Arias (2015) la investigacion
experimental implica someter a un objeto o grupo de individuos a condiciones
especificas, estimulos o tratamientos (variable independiente) con el fin de observar

los efectos o reacciones que se generan (variable dependiente).
Enfoque pretest posttest:

El enfoque de la investigacion es pre test-post test porque, siguiendo la
metodologia propuesta por Thomas D. Cook (2002), se realiza una medicién de la
variable de interés en una muestra de participantes antes y después de aplicar la
intervencion. El pre test establece una linea base, mientras que el post test permite
comparar los cambios atribuibles a la intervencion siendo el objetivo determinar si
la intervencion tuvo un impacto significativo y gener6 cambios relevantes en la

variable de interés.
Poblacién y muestra de estudio

3.4.4 Poblacién

Se considera como poblacién un promedio de 500 observaciones de averias
en un mes en el area de Tecnologia de la Informacién (TI) de la Municipalidad de
Ate durante el afio 2021. Esto se debe a que generalmente las investigaciones
involucran un conjunto de objetos, documentos o individuos que deben ser
estudiados. Segun Carrasco Diaz (2007), la poblacién se refiere al conjunto
completo de elementos o unidades de analisis que forman parte del ambito espacial

en el que se llevo a cabo la investigacion.
3.4.5 Muestra

En la presente investigacion como criterio se eligi6 40 observaciones de
averias del area Tl de la Municipalidad de Ate, 2021. En este sentido, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), indica que la muestra es un subgrupo de la poblacion
de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse
de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la

poblacion.
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Muestreo:

El tipo de muestreo utilizado es el muestreo no probabilistico,
especificamente el muestreo por conveniencia porque segun Robert Yin (2014),
este método se basa en la disponibilidad de la informacién o los participantes

relevantes.

En nuestra investigacion, analizamos las averias mas relevantes por nivel
de gravedad durante el mes observado y llegamos a la conclusion de que 40

observaciones de averias constituyen una muestra representativa.
3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1 Técnicas de recoleccién de datos

Las técnicas aplicadas para el levantamiento de informacién y desarrollo del
presente estudio fueron la guia de observacion. En ese sentido, Hernandez (2014)
nos dice: “Que las Técnica de Recolectar los datos implica elaborar un plan
detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir. Con la finalidad de
recolectar datos disponemos de una gran variedad de instrumentos o técnicas,
tanto cuantitativas como cualitativas, es por ello que en un mismo estudio podemos

utilizar ambos tipos”.

3.5.2 Instrumentos de recoleccién de datos
Guia de observacion:

Conforme a lo expuesto por Yela (1998), La guia de observacion es un
documento que describe las caracteristicas principales, la composicion y las
aplicaciones de un producto, aportando informacion detallada sobre los aspectos

del mismo.

Esto permite al investigador recolectar la informaciébn necesaria que

garantizara la integridad de la investigacion para la Municipalidad de Ate.
3.6 validacion y confiabilidad del instrumento

3.6.1 Validez del Instrumento
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Tabla 1
Validacién de expertos

Mgtr. Edmundo Barrantes Rios Experto Metoddlogo

Mgtr. Christian Ovalle Paulino Experto Metodélogo

Nota: Elaboracion propia

Confiabilidad del Instrumento por Alfa de Cronbach

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: MESA

DE AYUDA
Tabla 2
Variable independiente confiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en los elementos N de
Cronbach tipificados elementos
83,2% 84.4% 4

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Existe muy buena consistencia interna entre los items del instrumento por
tanto existe muy buena confiabilidad elaborado para el recojo de la informacion de

la presente tesis, de la variable independiente mesa de ayuda es 84,4%.

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION
DE INCIDENCIAS

Tabla 3
Variable dependiente confiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en los elementos N de elementos
Cronbach tipificados
83,2% 84.8% 4

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Existe muy buena consistencia interna entre los items del instrumento por
tanto existe muy buena confiabilidad elaborado para el recojo de la informacion de

la presente tesis, de la variable dependiente gestion de incidencias es 84,8%.
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3.7 Métodos de andlisis de datos

En nuestro caso, se utilizd el software SPSS, ya que se realizd un
procesamiento de datos. Estamos hablando del método estadistico utilizado y del
programa especifico que se emplea para procesar los datos recopilados. Es en este
sentido que el SPSS contribuye al avance de la metodologia de investigacion
cientifica cuantitativa en general y tiene una participacion relevante en la

comunidad académica y civil.

3.8 Desarrollo de la propuesta de valor

El objetivo de este estudio es implementar un sistema de mesa de ayuda
gue gestione los tickets de incidencias, detallando el origen y la resolucién de los
mismos. De esta manera, podremos brindar un servicio de calidad a nuestros
empleados y adaptarnos a las nuevas tendencias tecnoldgicas con enfoque en ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). Este enfoque nos ayudard a
organizar una base de conocimientos en la que se indexe cada incidente que ocurra
dentro del municipio, junto con sus soluciones, y nos permitird generar diagramas

estadisticos de facil lectura.
3.9 Aspectos deontoldgicos
Esta investigacion cumple con todos los estandares éticos en los datos e

informacién proporcionada por los encuestados.

Confidencialidad: Asegurar que las identidades de la institucion y de los

involucrados como informacion de la investigacién estén protegidas.

Objetividad: analisis de hallazgos basados en estandares, técnicas y

herramientas imparciales

Originalidad: se muestran todas las fuentes de forma original de tal manera

gue no hay plagio.

Autenticidad: La informacién mostrada sera auténtica, con atencién a su

confidencialidad.
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IV. RESULTADOS

4.1 Aplicacion de la estadistica inferencial de las variables
4.1.1 Normalizacion de la influencia de las variables 1y 2

a) Ho:” La variable independiente Mesa de ayuda y la variable dependiente

Gestion de incidencias se distribuyen en forma normal”

H1: “La variable independiente Mesa de ayuda y la variable dependiente

Gestion de incidencias no se distribuyen en forma normal”

b) N.S=0.05

Tabla 4
Pruebas de normalizacion

Pre-test Post-test

Kolmogorov-Smirnov Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
V1: Mesa de ayuda 0,007 40 0,001 0,004 40 0,001

V2: Gestién de incidencias 0,007 40 0,001 0,002 40 0,001

Nota: Elaboracion propia en SPSS

c) Se observa en la columna sig. Kolmogoérov-Smirnov de todos son

menores que 0.05, lo cual
d) Se rechaza la hipétesis Nula.

e) Concluimos que La variable independiente Mesa de ayuda y la variable
dependiente Gestion de incidencias no se distribuyen en forma normal.
Por tanto, aplicaremos la prueba estadistica no paramétrica de escala

ordinal de rho de Spearman.
a) El Planteo de las Hipodtesis General

Ho: “La implementacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4
no mejorara la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de
Ate”
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Hi: “La implementacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4
mejorara la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de
Ate”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis:

Pruebas estadisticas no paramétricas de escala Ordinal. Utilizaremos la

prueba de Rho de Spearman.

Tabla 5
Correlaciones de hip6tesis general

Matriz de Correlaciones

Pre-test Post-test
V1: Mesa de V2: Gestion de V1: Mesa de V2: Gestion de
ayuda incidencias ayuda incidencias
Coeficiente de
0,724 1,000 0,742
correlacién
1,000
V1: Mesa de ayuda
Sig. (bilateral) . 0,019 . 0,013
Rho de N 40 40 40 40
Spearman
Coeficiente de
0,724 1,000 0,742 1,000
correlacion
V2: Gestion de
incidencias Sig. (bilateral) 0,019 . 0,013
N 40 40 40 40

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente Se Observa Que Hay Una Marcada Relacion Entre Las Variables

Mesa de ayuda y Gestion de incidencias en una significancia bilateral 0,013.
c. Conclusion:

Se puede concluir que, La implementacion de un sistema de mesa de
ayuda aplicando ITIL v4 mejorara la gestion de incidencias del area de TI

de la Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de confiabilidad del 74.2%.
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a) El Planteo de las Hipotesis Especifica 1

Ho:” La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 no
disminuira el tiempo de resolucién de incidentes en cuanto a la gestion de

incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate”

H1: “La creacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4
disminuira el tiempo de resolucion de incidentes en cuanto a la gestion de

incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate”
a. N.S:0.05
b. La Contrastacion de la Hipotesis:

c. Pruebas estadisticas no paramétricas de escala Ordinal. Utilizaremos la

prueba de Rho de Spearman

Tabla 6
Correlaciones de hipotesis especifica 1

Matriz de Correlaciones

Pre-test Post-test
V1: Mesa de V2 dl: V1: Mesa de V2 dl:
ayuda Incidencias ayuda Incidencias
Coeficiente de
y 1,000 0,702 1,000 0,763
correlacion
V1: Mesa de
ayuda Sig. (bilateral) . 0,020 . 0,014
Rho de N 40 40 40 40
Spearman Coeficiente de
y 0,702 1,000 0,763 1,000
correlacion
V2 dil:
Incidencias Sig. (bilateral) 0,020 . 0,014
N 40 40 40 40

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente se observa que hay una relacion entre la Mesa de ayuda y la
Incidencias en una significancia bilateral 0,014.
d. La conclusion:

Se puede concluir, La creacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando

ITIL v4 disminuira el tiempo de resolucion de incidentes en cuanto a la
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gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate. Tiene un
nivel de confiabilidad del 76.3%.

a) El Planteo de las Hipotesis Especifica 2

Ho: ” La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 no
mejorara la calidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias del

area de Tl de la Municipalidad de Ate”

H1: “La creacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4
mejorard la calidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias del

area de Tl de la Municipalidad de Ate”
a. N.S:0.05
b. La Contrastacion de la Hipotesis:

c. Pruebas estadisticas no paramétricas de escala Ordinal. Utilizaremos la

prueba de Rho de Spearman

Tabla7
Correlaciones de hipétesis especifica 2

Matriz de Correlaciones

Pre-test Post-test

V1: Mesa de ayuda V2 d2: Servicio V1: Mesa de ayuda V2 d2: Servicio

Coeficiente
B 1,000 0,712 1,000 0,752
de correlacion
V1: Mesa de .
Sig.
ayuda . . 0,019 . 0,010
(bilateral)
N 40 40 40 40
Rho de
Spearman -
Coeficiente
) 0,712 1,000 0,752 1,000
de correlacién
V2 d2: Servicio Sig.
. 0,019 . 0,010
(bilateral)
N 40 40 40 40

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente se observa que hay una relacion entre la Mesa de ayuda y el

Servicio en una significancia bilateral 0,010.
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d. La conclusion:

Se puede concluir, La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4

mejorara la calidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias del area de Tl

de la Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de confiabilidad del 75.2%.

a) El Planteo de las Hipotesis Especifica 3

Ho: “La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 no

devolvera la funcionalidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias

del area de Tl de la Municipalidad de Ate.

H1: “La creacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4

devolverd la funcionalidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias

del area de Tl de la Municipalidad de Ate”

a. La Contrastacion de la Hipétesis:

b. Pruebas estadisticas no paramétricas de escala Ordinal. Utilizaremos la

prueba de Rho de Spearman

Tabla 8
Correlaciones de hipétesis especifica 3

Matriz de Correlaciones

Pre-test

Post-test

V1: Mesa de ayuda V2 d3: Funcionalidad
Coeficiente de
» 1,000 0,729
correlacion
V1: Mesa de
ayuda Sig. (bilateral) 0,019
N 40 40
Rho de
Spearman -
Coeficiente de
o 0,729 1,000
correlacion
V2 d3:
Funcionalidad Sig. (bilateral) 0,019
N 40 40

V1: Mesa de ayuda

1,000

40

0,762

0,005

40

V2 d3:
Funcionalidad

0,762

0,005

40

1,000

40

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente se observa que hay una relacion entre la Mesa de ayuda y la

Funcionalidad en una significancia bilateral 0,005.
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c. La conclusion:

Se puede concluir, La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4
devolveré la funcionalidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias del &rea
de Tl de la Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de confiabilidad del 76.2%.

a) El Planteo de las Hipotesis Especifica 4

Ho: “La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 no
minimizara el impacto negativo en cuanto a la gestion de incidencias del

area de Tl de la Municipalidad de Ate”

H1: “La creacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4

minimizara el impacto negativo en cuanto a la gestién de incidencias del

area de Tl de la Municipalidad de Ate
a. N.S: 0.05
b. La Contrastacion de la Hipotesis:

c. Pruebas estadisticas no paramétricas de escala Ordinal. Utilizaremos la

prueba de Rho de Spearman

Tabla 9
Correlaciones de hipétesis especifica 4

Matriz de Correlaciones

Pre-test Post-test

V1: Mesa de ayuda V2 d3: Impacto V1: Mesa de ayuda V2 d4: Impacto
Coeficiente de
1,000 0,714 1,000 0,742
correlacion
V1: Mesa de ayuda
Sig. (bilateral) . 0,016 . 0,008
Rho de N 40 40 40 40
Spearman
Coeficiente de
. 0,714 1,000 0,742 1,000
correlacion
V2 d4: Impacto o
Sig. (bilateral) 0,016 . 0,008
N 40 40 40 40

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente se observa que hay una relacion entre la Mesa de ayuda y el

impacto en una significancia bilateral 0,008.
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d. La conclusion:
Se puede concluir, La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 minimizara el impacto negativo en cuanto a la gestion de incidencias del
area de Tl de la Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de confiabilidad del 74.2%.

Pre test de variable independiente y dependiente:

Tabla 10
Observacion lineal y cuadratica del pre test de las variables 1y 2
Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: vilpre

Resumen del modelo Estimaciones de parametro
Ecuacion R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl b2
Lineal 171 7,850 1 38 ,008 2,519 ,194
Cuadratico ,172 3,842 2 37 ,030 3,277 ,104 ,003

La variable independiente es v2pre.

Nota: Elaboracion propia en SPSS

vipre

@ Observado
12,00 — | ineal

=+ Cuadratico

10,00

2,00

00
10,00 15,00 20,00 25,00

v2pre

Figura 1: Observacion lineal y cuadratica del pre test de las variables 1y 2

Nota: Elaboracion propia en SPSS
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Interpretacion:

Se observa que tiene una ecuacion lineal del 17.1%, tiene una constante un
2,519 y una pendiente de un 0.194 respecto a la ecuacion cuadratica que tiene un

porcentaje de un 17.20%, con una constante de 3,277 y una pendiente de un 0.104.

post test de variable independiente y dependiente:

Tabla 11
Observacion lineal y cuadratica del post test de las variables 1y 2

Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: vlpost

Resumen del modelo Estimaciones de parametro
R
Ecuacién cuadrado F gl1 gl2 Sig. Constante bl b2
Lineal ,176 8,122 1 38 ,007 8,212 ,618
Cuadratico ,198 4,570 2 37 ,017 40,718 -3,225 112

La variable independiente es v2post.

Nota: Elaboracion propia en SPSS

vipost

® Obsewvado
= Lineal
=+ Cuadratico

22,50

20,00

15,00 P

12,50

12,00 14,00 16,00 18,00 20,00 22,00

v2post
Figura 8 Observacion lineal y cuadratica del post test de las variables 1y 2
Nota: Elaboracion propia en SPSS
Interpretacion: Se observa que tiene una ecuacion lineal del 17.60%, tiene
una constante un 8,212 y una pendiente de un 0,618 respectd a la ecuacion
cuadratica que tiene un porcentaje de un 19.80%, con una constante de 40,718 y

una pendiente de un -3.225.
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4.2 Aplicacién de la estadistica descriptiva de las variables

Tabla 12
Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimensién Incidencias de la variable gestion de
incidencias en la Municipalidad de Ate.

Incidencias Pre Test Post Test
Media 32.33 36.12
Mediana 29.30 32.52
Moda 36.42 38.21

Nota: Elaboracién Propia

Incidencias
45
40
35
()
S 30
© 25
©
o 20
2
= 15
10
5
0
Pre Test Post Test
W Media 32,33 36,12
B Mediana 29,3 32,52
B Moda 36,42 38,21

Figura 9 Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimensién Incidencias de la variable gestion de
incidencias en la Municipalidad de Ate..
Nota: Elaboracion Propia

En la tabla 12 para la dimensién de incidencias se evidencia que el promedio

de puntuacién en el pre test fue 32.33 y el promedio en el post test fue 36.12.

Con respecto a la mediana para el pre test el 50% tuvo una puntuacion
menor o igual a 29.30 y el otro 50% tuvo una puntuacién menor o igual de moda a
36.42%, en el post test el 50% de observaciones tuvo una puntuaciéon menor o igual
a 32.52 y el otro 50% tuvo una puntuacion menor o igual de moda a 38.21%.

La moda (puntuaciones con mas repeticiones) del pre test fue de 36.42 y del
post test fue de 38.21.
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Concluyendo que, la creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 mejorar en la disminucion del tiempo de resolucién de incidentes en cuanto
a la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate en un 1.81%
en el promedio de puntuacion.
Tabla 13

Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimensidn Servicio de la variable gestion de incidencias
en la Municipalidad de Ate

Servicio Pre-Test Post Test
Media 32.21 34.42
Mediana 34.21 36.86
Moda 37.15 39.27

Nota: Elaboracién Propia

Servicio
45
40
= 35 39,27
w 37,15 36,86 !
= 30 34,21/ |77 34,42| >
g 25 32,21 ’
o 20
E 15
‘= 10
5
0
Pre Test Post Test
Media 32,21 34,42
Mediana 34,21 36,86
Moda 37,15 39,27

Figura 10 Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimension Servicio de la variable gestion de
incidencias en la Municipalidad de Ate

Nota: Elaboracién Propia

En la tabla 13 para la dimension de Servicios se evidencia que el promedio
de puntuacién en el pre test fue 32.21 y el promedio en el post test fue 34.42. Con
respecto a la mediana para el pre test el 50% tuvo una puntuacién menor o igual a
34.21 y el otro 50% tuvo una puntuacién menor o igual de moda a 36.86%, en el
post test el 50% de observaciones tuvo una puntuacion menor o igual a 36.86 y el
otro 50% tuvo una puntuacion menor o igual de moda a 39.27%. La moda
(puntuaciones con mas repeticiones) del pre test fue de 37.15 y del post test fue de

39.27. Concluyendo que, La creacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando
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ITIL v4 mejorard la calidad del servicio en cuanto a la gestién de incidencias del

area de Tl de la Municipalidad de Ate. En un 1.87% en el promedio de puntuacion.

Tabla 14
Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimensién Funcionalidad de la variable gestion de
incidencias en la Municipalidad de Ate.

Funcionalidad Pre Test Post Test
Media 30.42 32.78
Mediana 33.14 35.74
Moda 37.25 41.47
Nota: Elaboracion Propia
Funcionalidad
45 41,47
40 37,25 35,74
33,14 32,78
35 30,42
2 30 ! -
g 25 1 1
<_; 20 1
i 15
10
5
0
Pre Test Post Test
M Media 30,42 32,78
B Mediana 33,14 35,74
o Moda 37,25 41,47

Figura 11 Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimensién Funcionalidad de la variable
gestion de incidencias en la Municipalidad de Ate.

Nota: Elaboracién Propia

En la tabla 14 para la dimensién de funcionalidad se evidencia que el
promedio de puntuacion en el pre test fue 30.42 y el promedio en el post test fue
32.78. Con respecto a la mediana para el pre test el 50% tuvo una puntuacion
menor o igual a 33.14 y el otro 50% tuvo una puntuacién menor o igual de moda a
37.25%, en el post test el 50% de clientes tuvo una puntuacién menor o igual a
35.74 y el otro 50% tuvo una puntuacién menor o igual de moda a 41.47%. La moda
(puntuaciones con mas repeticiones) del pre test fue de 37.25 y del post test fue de
41.47. Concluyendo que, la creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 devolvera la funcionalidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias
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del area de Tl de la Municipalidad de Ate. En un 4.22% en el promedio de
puntuacion.
Tabla 15

Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimension Impacto de la variable gestion de incidencias
en la Municipalidad de Ate.

Impacto Pre Test Post Test
Media 28.74 30.85
Mediana 31.23 34.12
Moda 33.45 36.34

Nota: Elaboracién Propia: En la tabla 15 para la dimension de Impacto se evidencia
gue el promedio de puntuacién en el pre test fue 28.74 y el promedio en el post test
fue 30.85. Con respecto a la mediana para el pre test el 50% tuvo una puntuacion
menor o igual a 31.23 y el otro 50% tuvo una puntuacion menor o igual de moda a
33.45%, en el post test el 50% de clientes tuvo una puntuacién menor o igual a
34.12y el otro 50% tuvo una puntuacion menor o igual de moda a 36.34%. La moda
(puntuaciones con mas repeticiones) del pre test fue de 33.45 y del post test fue de
36.34. Concluyendo que, la creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 minimizard el impacto negativo en cuanto a la gestion de incidencias del

area de Tl de la Municipalidad de Ate en un 2.92% en el promedio de puntuacién.

Impacto
40
35
30
()]
) 25
]
g 20
o
2 15
l—
10
5
0
Media Mediana Moda
M Pre Test 28,74 31,23 33,45
M Post Test 30,85 34,12 36,34

Figura 12 Medidas de tendencia central del pre test y post test de la dimension Impacto de la variable gestion de
incidencias en la Municipalidad de Ate.

Nota: Elaboracion Propia
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V. DISCUSION

5.1 analisis de discusién de resultados

Con respecto al objetivo general, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman r=0.742**, por el cual se puede afirmar que la implementacion
de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 mejorard la gestion de
incidencias del &rea de Tl de la Municipalidad de Ate. Esto afianzado con Guacha
mira (2017) ya que al implementar el sistema HELPDESK para la gestion de
requerimientos de soporte técnico en el instituto, se mejora el proceso de gestion
de requerimientos dandole mayor agilidad al proceso. Esta aplicacion web esta
desarrollada para trabajar en una intranet propiedad de la empresa debido a que
todos los puntos de la empresa o todos los enlaces son propiedad de la institucién.

Con respecto al objetivo 1, se obtuvo un coeficiente de correlacién de Rho
de Spearman r=0.763**, por lo cual se puede afirmar que la creacion de un sistema
de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 disminuir4 el tiempo de resolucion de
incidentes en cuanto a la gestion de incidencias del &rea de Tl de la Municipalidad
de Ate. Este resultado esta corroborado con Goméz (2018), quien sefiala que se
mitigd la desinformacién y casi todos los problemas con informacién incompleta,
reduciendo el tiempo de trabajo para generar informes, con un nivel de validez del
84,77%.

Con respecto al objetivo especifico 2, se obtuvo un coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman r=0.752**, por lo cual, se puede afirmar que la creacién de un
sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 mejorara la calidad del servicio en
cuanto a la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate. Estos
resultados son afianzados con el estudio de Tocto (2020), quien sefiala que el Help
desk se implementa en una entidad comuan, primero definiendo el proceso actual
de la entidad y luego desarrollando la plataforma GLPI, que esta disefiada
precisamente para abordar eventos en los cambios de proceso que logran
resultados exitosos, resolviendo incidencias en menos tiempo. Por dltimo, se
implement6 un proceso mejorado de mesa de ayuda, lo que resultdé en resultados

satisfactorios dentro del municipio publico.
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Con respecto al objetivo especifico 3, se obtuvo un coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman r=0.762**, por lo cual, se puede afirmar que la creacién de un
sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 devolvera la funcionalidad del servicio
en cuanto a la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate.
Esto resultado es complementado con el resultado de Guaman (2018), quien sefiala
que, para el desarrollo e implementacion de los desarrollos emprendidos, el método
de desarrollo Extreme Programming (XP), que se considera un método de
desarrollo agil, entrega un producto funcional en un corto periodo de tiempo. En
base al trabajo de investigacion realizado se concluyd que la implementacion
realizada permite a las entidades financieras aumentar su enfoque en el tipo de

tecnologia a los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 4, se obtuvo un coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman r=0.742**, por lo cual, se puede afirmar que existe la creacion
de un sistema de mesa de ayuda aplicando ITIL v4 minimizara el impacto negativo
en cuanto a la gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate.
Este resultado se puede complementar con el estudio de Garcia, Rocha y
Rodriguez (2018), quien sefala que al disefiar una mesa de servicio se puede
monitorear cada servicio solicitado y cada técnico para consultar el historial de
fallas, el estado en el que se encuentran, para poder tomar decisiones aceptables
y de soporte.
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VI. CONCLUSIONES

>

Se puede concluir que, La implementacion de un sistema de mesa de ayuda
aplicando ITIL v4 mejorara la gestion de incidencias del area de Tl de la
Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de confiabilidad del 74.2%. Finalmente
Se Observa Que Hay Una Marcada Relacion Entre Las Variables Mesa de
ayuda y Gestidn de incidencias en una significancia bilateral 0,013.

Se puede concluir, La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 disminuira el tiempo de resolucion de incidentes en cuanto a la
gestion de incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate. Tiene un
nivel de confiabilidad del 76.3%. Finalmente se observa que hay una relacion
entre la Mesa de ayuda y la Incidencias en una significancia bilateral 0,014.

Se puede concluir, La creacidén de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 mejorard la calidad del servicio en cuanto a la gestion de incidencias
del area de Tl de la Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de confiabilidad del
75.2%. Finalmente se observa que hay una relacion entre la Mesa de ayuda

y el Servicio en una significancia bilateral 0,010.

Se puede concluir, La creacién de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 devolvera la funcionalidad del servicio en cuanto a la gestion de
incidencias del area de Tl de la Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de
confiabilidad del 76.2%. Finalmente se observa que hay una relacion entre

la Mesa de ayuda y la Funcionalidad en una significancia bilateral 0,005.

Se puede concluir, La creacion de un sistema de mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 minimizara el impacto negativo en cuanto a la gestion de incidencias
del &rea de Tl de la Municipalidad de Ate. Tiene un nivel de confiabilidad del
74.2%. Finalmente se observa que hay una relacion entre la Mesa de ayuda

y la Funcionalidad en una significancia bilateral 0,008.
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VIl. RECOMENDACIONES

>

Se recomienda a futuros investigadores, profundizar en el estudio de
herramienta ITIL V4, con atencion a la gestion de servicios de Tl dado
que, es relevante, porque define los niveles de Servicio y atencion que

necesita cada componente de los Servicios de TI.

En la implementacion de una mesa de ayuda y su puesta en marcha, se
deben considerar muchos factores que determinan el éxito de su funcion,
incluida la capacidad del cliente o usuario para comprender y ejecutar los
procedimientos recomendados por la mesa de ayuda. Para centralizar las
solicitudes de soporte desde el campo de TI, se debe realizar una

importante labor de socializacion con referencia a esta actividad.

Se recomienda registrar todos los eventos en el sistema. Help Desk, con
esto podras obtener la informacién permitida para mejorar el servicio,
ademas, puede utilizar esta informacion para crear una gestion proactiva

de problemas.

Una funcién importante dentro de ITIL es la comunicacién, es necesario
se mantenga una buena comunicacion ya que una buena politica de

comunicacion puede evitar problemas.

La mesa de ayuda debe establecerse como un unico punto de contacto
entre el cliente o usuario y el personal de soporte, lo que ayuda a que los
usuarios no se pierdan en el deseo de resolver problemas y la calidad del

servicio brindado sea consistente.
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ANEXO 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE - DIMENSION -
INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE INDEPENDIENTE

¢En qué medida el implementar
una mesa de ayuda aplicando
ITIL v4 mejora la gestion de
incidencias del area de Tl de la
Municipalidad de Ate?

Implementar de un sistema

de mesa de ayuda aplicando

ITIL v4 mejora la gestion de

incidencias del area de Tl de
la Municipalidad de Ate

La implementacion de un sistema
de mesa de ayuda aplicando ITIL
v4 mejorard la gestion de
incidencias del area de Tl de la
Municipalidad de Ate.

Mesa de ayuda (Schlicht, 2019)

VARIABLE DEPENDIENTE

Gestion de incidencias (Axelos, 2019)

PROBLEMAS DIMENSIONE UNIDAD DE
OBJETIVO ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICAS INDICADORES
ESPECIFICOS S MEDIDA
¢,Coémo disminuye el tiempo de Disminuir el tiempo de Si se implementa un sistema de
resolucién de incidentes la resolucién de incidentes mesa de ayuda siguiendo las
implementacién de un sistema implementando un sistema | practicas de ITIL v4 en el &rea de
de mesa de ayuda aplicando de mesa de ayuda aplicando Tl de la Municipalidad de Ate, Incidencias Escalamiento Numero
ITIL v4 en la gestién de ITIL v4 en la gestién de entonces se reducira el tiempo de
incidencias del &rea de Tl de la | incidencias del &rea de Tl de resolucién de incidentes en
Municipalidad de Ate? la Municipalidad de Ate. cuanto a la gestién de incidencias
¢,Coémo mejora la calidad del M_ej_orgr la calidad del La implementacion de un sistema
. ; i servicio implementando un .
servicio la implementacion de . de mesa de ayuda aplicando ITIL
; sistema de mesa de ayuda . ; . . o
un sistema de mesa de ayuda . v4 mejorard la calidad del servicio . Caracteristicas del :
: . aplicando ITIL v4 en la - Servicio . Tiempo
aplicando ITIL v4 en la gestién . I . en cuanto a la gestion de servicio
S : X gestion de incidencias del S . .
de incidencias del area de Tl de . incidencias en el area de Tl de la
la Municipalidad de Ate? area d_e Tl dela Municipalidad de Ate
) Municipalidad de Ate.
¢ Coémo devuelve la Devolver la funcionalidad del La creacion de un sistema de
funcionalidad del servicio la servicio implementando un mesa de ayuda siguiendo las
implementacion de un sistema sistema de mesa de ayuda practicas de ITIL v4 devolvera la
de mesa de ayuda aplicando aplicando ITIL v4 en la funcionalidad del servicio en Funcionalidad Feedback Numero
ITIL v4 en la gestidn de gestion de incidencias del cuanto a la gestion de incidencias
incidencias del area de Tl de la areade Tl de la del area de Tl de la Municipalidad
Municipalidad de Ate? Municipalidad de Ate. de Ate
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¢,Cémo minimiza el impacto
negativo la implementacion de
un sistema de mesa de ayuda
aplicando ITIL v4 en la gestion
de incidencias del area de Tl de

Minimizar el impacto
negativo implementando un
sistema de mesa de ayuda

aplicando ITIL v4 en la
gestion de incidencias del
areade Tl dela

La adopcion de un sistema de

mesa de ayuda aplicando ITIL v4
minimizara el impacto negativo en
cuanto a la gestion de incidencias
del area de Tl de la Municipalidad

Impacto Consecuencias Numero

la Municipalidad de Ate? Municipalidad de Ate de Ate
~ POBLACION Y TECNICAS E
TIPO Y DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Aplicada Poblacion: 500 Descriptiva

observaciones

Nivel: Correlacional

Muestra: 40 observaciones

Técnicas: Observacion

Para el analisis descriptivo, se utilizaron tablas y
figuras para exponer medidas de tendencia
central, empleando la media. Se llevé a cabo la
interpretacion o lectura de cada indicador
basada en los datos proporcionados por el
instrumento. Esto ayudd a establecer, de
manera visual y estructurada, una comprension
sencilla de todos los datos numéricos.

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: Experimental pre test
pos test

Muestreo: No probabilistico
de conveniencia

Instrumentos: Guia de
observacion

Inferencial

Para el analisis inferencial, se comprobd¢ la
normalidad de los datos obtenidos mediante la
prueba Test de Kolmogorov Smirnov. Ademas,

se utilizaron las pruebas de rangos con
Spearman para contrastar las hipotesis.
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ANEXO 02: Matriz de operacionalizacion de variables

DIMENSION DEFINICION INSTRUMENTO UNIDAD DE MEDIDA FORMULA

Segln (Kolthof et. al., 2008) Es una interrupcién que no se ha
planificado de un servicio de Tl o una disminucién en la calidad de
un servicio de Tl. Ademas, la falla de un aspecto elemental dentro

del servicio es un evento de incidencia .

Incidencias Guia de observacion Numero

Segun Pérez (2017) La gestion de servicios de Tl es realizada
por un proveedor de servicios de Tl mediante una unién adecuada
de personas, procesos y tecnologia de la informacion; para
completar, la gestion de servicios se define como "un conjunto de
Servicio forma especializada las capacidades organizacionales que Gufa de observacidn Tiempo
brindan un valor a los clientes en la forma de servicio El Glosario
de ITIL 2011 define la gestidn de servicios de Tl como "la
implementacién y gestién de servicios de Tl de alta calidad que
generan satisfaccion de los requerimientos del negocio”

Segln Becerra (2021) Es parte especializada en el desarrollo de

una actividad y tiene la responsabilidad de sus resultados. Estas

Funcionalidad actividades contienen todos los recursos y competencias Gufa de observacion Namero

necesarios para desarrollar adecuadamente las actividades
descritas.

(INSITECH, 2020) TIL v3 define impacto como el grado en que
un cambio, problema o incidente afecta un proceso de negocio. El
Impacto efecto puede ser positivo: retorno de la inversién o mayor Guia de observacion Nimero
satisfaccion del cliente, como nuevas caracteristicas o mejoras

del producto.
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ANEXO 03: Instrumento

Instrumento de la investigacion: Guia de observacion.

GUIA DE OBSERVACION

Investigador Koc-Mercado
Lugar donde se investiga MUNICIPALIDAD DE ATE
Proceso observado Incidencias

Indicador Descripcién Técnica Unidad Instrumento Férmula

numero de averias solicitados
) ) cantidad de y Guia de - ndimero de averias
Incidencias i Observacion Numero y _ )
averias observacion atendidas = nimero de

averias atendidas

Numero de N° de

averias averias N° de averias atendidas

solicitados atendidas
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GUIA DE OBSERVACION

Investigador Koc-Mercado
Lugar donde se investiga MUNICIPALIDAD DE ATE
Proceso observado Servicio
Indicador Descripcion Técnica Unidad Instrumento Formula
Tiempo de finalizacién
Tiempo de i (Minutos) — Tiempo de
. iy - : Guia de o
Servicio atencién de Observacion Tiempo y inicio (Minutos)=
i observacion y y
averias Duracién de atencién de
averias

Tiempo de Tiempo de

inicio finalizacion Duracion de atenciéon de averias

(Minutos) (Minutos)
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GUIA DE OBSERVACION

Investigador Koc-Mercado

Lugar donde se investiga MUNICIPALIDAD DE ATE

Proceso observado Funcionalidad

Indicador Descripcion Técnica Unidad Instrumento Formula
Numero de i total, de equipo por reparar -
) ] ) y Guia de ) i
Funcionalidad equipos Observacion | Numero . equipos reparados = niimero
) observacion ] ) .

funcionales de equipos sin reparacion

total de .
. equipos . . v
equipo por numero de equipos sin reparacion

reparados

reparar
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GUIA DE OBSERVACION

Investigador Koc-Mercado
Lugar donde se investiga MUNICIPALIDAD DE ATE
Proceso observado Impacto

Indicador Descripcion Técnica Unidad Instrumento Formula

i Operadores atendidos -
Operadores y Guia de
Impacto ] Observacion Numero y Operadores por atender =
satisfechos observacion )
Operadores satisfechos

Operadores  Operadores .
Operadores satisfechos

atendidos por atender
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ANEXO 04: Validaciéon de Instrumento

Observaciones [precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCLA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormmegir [ ] No aplicabls [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. i Mg:
DEMNIS CHRISTIAN OWVALLE PAULINO
DMNI- 40234371
Especialidad del wvalidadaor: METODMILOGO

10 de noviembre del 222

Pertinencia: El item cormesponde Al Conceptd 1E0rion Formulsmo.
IRelevancia: El ibken 85 spropiado pars represeniar 3l componenis o
dimansian espacifica del constructs i
ICleridad: S& entiende sin dScullsd 3iguna 2l enuncado el Ram, =5
CONCISo, SXaCio Y direcio

Moaa: SaHiciencia, s dica suficiencia cuando 10s ems planeslas son
susicientes para medir Is cImensikan

Observaciones (precisar gi hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [_X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ 1]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg:
EDUARDO FELIX BRUNO QUISPE
DNI: 46601743
Especialidad del validador: INGENIERD DE SISTEMAS

09 de noviembre del 2022
Partinencia: El ifem comesponde &l concepto tedrico formulado.
*Relewancia: El item es apropiado para representar al componerts o
dimension especifica Jel constructo
*Claridad: 52 entiends sin dificultad alguna &l enunciado dad item, e
conciso, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

78



Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comegir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Ing:
LEAMDRO Al EXIS ROJAS POM
DMI: 70908554
CIP: 248764

Especialidad del validador: INGENIERIO DE SISTEMAS

*Pertinenia: El item comesponde al concepio fedrico formuado, 08 de noviembre del 2022
*Ralevancia: El item &5 apropiado para representar al components o

dimenzion especifica del construcio

iGlaridad: Se entisnde sin dificultad alguna el enunciado del item, ez

conciEn, exacto y directo

Moita: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medi la dimension

Firmrade digtalmearte par:

ROJAS FON LEANDRO ALEXIS
FIF TOE03331 hard

feltiw: Sory & Aror del
dacurmarita

Feoha: D8M172022 18:08:30.0500

Firma del Validador
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ANEXO 05: Matriz de Datos

Variable dependiente Gestion de incidencias

post
pres tes post test pres tes post test pres tes post test pres tes test
1 10 3 0,434027777777778 0,416666666666667 5 2 10 15
2 13 3 0,398611111111111 0,378472222222222 5 3 7 10
3 6 2 0,444444444444444 0,378472222222222 3 1 5 11
4 4 2 0,375 0,338888883888889 7 1 6 12
5 3 3 0,354166666666667 0,35 5 2 7 12
6 7 3 0,368055555555556 0,3125 7 2 6 15
7 4 2 0,447916666666667 0,366666666666667 5 2 5 12
8 2 4 0,385416666666667 0,372222222222222 6 1 4 13
9 12 1 0,410416666666667 0,363888888888889 5 2 5 15
10 7 2 0,325 0,333333333333333 8] 2 3 13
11 2 1 0,365277777777778 0,368055555555556 5 2 2 12
12 8 2 0,392361111111111 0,333333333333333 4 2 3 13
13 5 2 0,381944444444444 0,284722222222222 4 2 6 12
14 8 2 0,434027777777778 0,336805555555555 5 3 3 10
15 6 1 0,400694444444444 0,329861111111111 5 3 2 12
16 8 2 0,409722222222222 0,332638388888889 4 2 2 12
17 6 2 0,415277777777778 0,326388888888889 6 2 2 12
18 6 8] 0,393055555555555 0,375 7 2 3 14
19 5 3 0,354861111111111 0,364583333333333 6 3 3 13
20 6 2 0,350694444444444 0,331944444444445 6 1 2 13
21 6 1 0,373611111111111 0,28125 6 1 1 14
22 8 0 0,375694444444444 0,329861111111111 5 2 2 13
23 6 2 0,445138888888889 0,336805555555555 3 2 1 10
24 2 1 0,386111111111111 0,329166666666667 5 2 2 12
25 8 2 0,427083333333333 0,371527777777778 10 0 5 12
26 6 1 0,358333333333333 0,3375 8 2 7 12
27 8 2 0,395833333333333 0,336805555555555 1 2 8 12
28 8 3 0,350694444444444 0,333333333333333 4 2 5 10
29 8 2 0,443055555555556 0,302083333333333 1 2 4 13
30 7 2 0,394444444444444 0,326388888888889 3 1 5 12
31 7 2 0,406944444444444 0,336805555555555 5 3 8 11
32 8 1 0,350694444444444 0,336805555555556 8 2 9 12
33 4 1 0,373611111111111 0,318055555555555 10 2 7 12
34 4 2 0,350694444444444 0,309027777777778 7 2 4 12
35 5 2 0,443055555555556 0,302083333333333 8 1 3 12
36 4 2 0,394444444444444 0,333333333333333 5 1 1 10
37 7 2 0,406944444444444 0,336805555555555 6 2 2 14
38 7 2 0,368055555555556 0,315972222222222 4 2 4 15
39 4 3 0,390972222222222 0,283333333333333 6 2 3 14
40 7 2 0,413194444444444 0,342361111111111 6 2 3 13
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ANEXO 06: Propuesta de Valor

Propdsito:

El siguiente documento tiene como finalidad dar a conocer las
caracteristicasgenerales del sistema, siendo menester para el desarrollo de
la metodologiadel proceso unificado (UP).

Alcance:

Este documento presentard las caracteristicas generales del sistema
que se desarrollara, presentando a los participantes del desarrollo y sus
respectivas funciones, los requerimientos del sistema (hardware y software).
De modo que se pueda especificar las ambiciones del desarrollo del proyecto.
Definiciones, Acronimos y Abreviaciones

UP: Siglas de Unified Process, es la metodologia del proceso de desarrollo
del software.
POSICIONAMIENTO

Oportunidades del Negocio:

a) Desarrollar herramientas para el control de incidencias de soporte
técnico para mejorar la resolucion de las mismas.

b) Establecer SLA’s propias de la organizacién para tener un efectivo
control de incidencias de soporte técnico.

c) Permitir reducir costos y tiempos en las actividades al establecer las
SLA’s.

d) Se compone de un sistema netamente transaccional para el registro
de incidencias de soporte técnico por parte de los usuarios, asi como
el listado de las incidencias para poder visualizarlos por parte de los
informaticos para generar una respuesta inmediata en cuanto altiempo
de atencion de las incidencias.

e) Altener un sistema de registro, busqueda, priorizacion y exhibicion de
incidencias de soporte técnico se puede asignar la atencion a
cualquier informatico del area de informatica, de tal manera que se
pueda evaluar la produccion que tienen cada informatico y de esta

forma detectar el nivel de servicio que prestan a los usuarios.
f) El sistema permite desarrollar planes de mantenimiento preventivo y
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correctivo para mejorar las estrategias y planes de la organizacion,

basandose en la informacion generada por el sistema.
PROBLEMATICA

Tabla. Definicion del problema

Problemas

La falta de un sistema Help Desk para el control de incidencias
de soporte técnico que permita, el registro, busqueda,
priorizacidon yexhibicién de incidencias de los usuarios.

La falta de conocimiento de los usuarios a registrar cada
incidencia generada para tenerpresente un control preventivo.
El registro, busqueda y exhibicionde incidencias manualmente
parala elaboracion de informes.

La ausencia de SLA’s para asignar informaticos a la atenciénde
incidencias.

La necesidad de la organizacibn para automatizar sus
procesos, generando un eficiente servicio aprovechando la

tecnologia.

Afecta

La Unidad de Tecnologias de la informacion y comunicaciones
deinformética de la Municipalidad Provincial de Talara.

Las sub éareas dentro del area de informatica (soporte
informatico,soporte de sistemas, soporte

redes, soporte aplicaciones).

Impacta

La pérdida de tiempo en el controlde las actividades realizadas
por los usuarios de la organizacion.
El plan de mantenimientocorrectivo y preventivo del area de

informatica.

Solucién

El desarrollo e implementacion deun sistema web para el control

delas incidencias de soporte técnico.

Elaboracion Propia
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DESCRIPCION DE STAKEHOLDERS

Para el desarrollo productivo del sistema es necesario ajustar las
caracteristicas del sistema a las necesidades de los usuarios, para ello es
necesario identificar a todos los participantes del desarrollo del sistema para
después establecer los requerimientos.

También es menester establecer los usuarios del sistema para adecuar
susnecesidades al desarrollo del proyecto. Al identificar los participantes del
sistema se muestra sus perfiles, una pequefa descripcion de sus puestos ysus
actividades en el sistema.

Tabla. Stakeholders

Descripcion Actividades

Jefatura general de la Unidad de |e Representante de todos los

Tecnologiasde la Informacion y usuarios posibles del sistema.
Comunicaciones de la e Seguimiento del desarrollo e
Municipalidad Provincial de implementacién delsistema.
Talara. e Aprobacion de requisitos y

funcionalidades del

sistema.
Responsable del analisis y e Analisis del sistemay
desarrollo delsistema procesos, programador,

disefiador y documentador.

Elaboracion propia.

a) Gestion de Incidencias

El proceso de gestion de Incidencias, esta orientado en recibir las
eventualidades o incidencias de los usuarios, quienes en su operacion
diaria ven afectado su trabajo con algun inconveniente en su equipo o

servicio de TI.

Las vias para reportar una incidencia por parte de un administrativo o
autoridad son: chat, correo electrénico, teléfono o de manera presencial.
El proceso de gestibn de incidencias, dependiendo la via de
comunicacion.
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Figura: Proceso de Gestion de incidencias — via de reporte: presencial y chat
Nota: Elaboracion propia de autor

Para este proceso de gestion de incidencias reportados via chat y presencial,

notamos las siguientes debilidades:

- Los administrativos y personal técnico al reportar una incidencia con su
equipo o servicio de TI, envian a un tercero para que informe al area, lo
gue ocasiona que sélo en primera instancia se tenga informacion de quién
tiene el inconveniente y dénde, mas no se sabe en su mayoria de casos

gue tipo de incidencia se presenta.

- El personal de Soporte Técnico invierte tiempo en averiguar que incidencia

es y si puede solucionarlo en el momento.

- Si el personal técnico conoce la solucidn, procede a revisar. En todo caso,

debe volver al area para solicitar apoyo.

- El registro del ticket de atencion se realiza luego de solucionado el

incidente, lo ideal es realizarlo en el momento de reporte.

- Los inconvenientes mencionados, ocasionan retrasos en la solucién del

incidente reportado
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Figura: Proceso de Gestion de incidencias — via de reporte: correo y anexo

Nota: Elaboracion propia de autor

En este caso, para la gestion de incidencias, reportadas via correo y anexo,
se observan las siguientes debilidades:

- A pesar que, mediante correo y anexo, se obtiene mayor conocimiento
del incidente y es posible registrar la atencion en el sistema, es
necesario que un técnico de soporte se acerque para resolverlo, ya que
no se cuenta con atencién remota. Lo que ocasiona tiempos de traslado
innecesarios en caso sea un incidente que mediante atencion remota
se pueda resolver.

- Al registrar la incidencia en el sistema, se llenan campos basicos y
algunos se dejan por defecto, lo que impide identificar incidentes por
prioridad.

- No se cuenta con una Base de Conocimiento para el registro de
problemas conocidos.

b) Gestion de requerimientos

Con respecto a la gestion de requerimientos, en primer lugar, el usuario
realiza una solicitud o requerimiento, luego el area envia una
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confirmacion acerca de la recepcibn de esta y la atiende
inmediatamente, excepto en casos cuando el requerimiento es para dias
posteriores. Finalmente, el usuario recibe la confirmacion de la solucién

de su requerimiento de la siguiente seccion.

Usuario (Alumno, Docente,

Proceso de Gestion de Requerimientos

Area de Servi

Area de FIA DATA

Figura: Proceso de Gestion de requerimientos
Nota: Elaboracion propia de autor

En el proceso de gestion de requerimientos, se identifican las siguientes
debilidades:

- Algunas solicitudes que envian los usuarios contienen datos
incompletos, por lo que personal del Nivel 1 debe nuevamente
solicitar informacion al usuario, ocasionando que se registre el
requerimiento en mayor tiempo de lo necesario.

- En ocasiones, el personal de Mesa de ayuda no registra el correo
del usuario que realiza la solicitud, ocasionando que no esté

informado sobre su proceso de solucion.

En la Figura, se muestran los campos que no se llenan al registrar un
requerimiento o incidencia en el software. Estos campos, circulados de
color rojo, quedan con valores por defecto como es la urgencia, impacto,

prioridad y otros.
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Figura: Registro de incidencia o requerimiento en el software

Nota: Elaboracion propia de autor
Podemos concluir que para ambos procesos se presentan estas

oportunidades de mejora, segun ITIL:

- Registrar la urgencia, impacto y prioridad de cada incidente o
requerimiento, pues son elementos de importancia que definen la

rapidez de su solucién.

- Contar con una Base de Conocimiento que permita conocer la

solucion a los errores conocidos, de modo que se eviten retrasos.

- Informar a los usuarios sobre el estado actual de su incidencia o

requerimiento.

De acuerdo a los datos obtenidos de software, que se muestran en la
de la siguiente seccion, podemos identificar que la mayoria de tickets
registrados en el area se deben a requerimientos de reseteo de
contrasefa. Por ello, presentamos el diagrama de este proceso
especifico con la finalidad de reconocer claramente la debilidad

identificada en el proceso de gestion de requerimientos.
c) Reseteo de contraseia (requerimiento)

Este servicio es el que tiene mayor demanda, por lo cual es unode los
procesos mas relevantes dentro de la gestion derequerimientos. Puede ser

decepcionado Unicamente via correo electrénico.
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Reseteo de correo institucional
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contrasefia

Figura: Proceso de Reseteo de contrasefia de correo institucional

Nota: Elaboracion propia de autor

Cargar el
formato de
reseten

Registrar Asignar el
usuario requermiento

Registrar autor

Figura: Subproceso Registrar requerimiento - Proceso de reseteo de

contrasefa

Nota: Elaboracion propia de autor

En el subproceso “Registrar requerimiento”, se reconoce la siguiente

debilidad y oportunidad de mejora, respectivamente:

- Debilidad: se registra el requerimiento, se asigna el personal
encargado de resolverlo y se adjuntan los documentos de
informacion acerca del requerimiento; pero no se definen la
urgencia, el impacto y, por ende, la prioridad en la que debe ser
resuelto. Solo registran este campo con el valor por defecto

prioridad mediana, sin conocer su significado ni implicancia.

- Oportunidad de mejora: siguiendo los conceptos de ITIL, se debe
definir la prioridad en la que debe ser resuelto el requerimiento, con
la finalidad de establecer una secuencia de requerimientos y estos
se vayan solucionando conforme su caracter de urgencia e impacto
lo amerite. Por ello, se propone registrar el impacto y la urgencia al
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momento de generar el ticket para que se establezca la prioridad

de su atencion.

Definicion de la estructura de procesos

En este paso se definieron los procesos ITIL a ser implementados, asi

como los procesos a mejorar.

Como se explico, el area realiza unicamente dos procesos, de los cuales
se identificaron puntos débiles y plantearon oportunidades de mejora. Sin
embargo, mediante esta investigacion se reconocieron otros problemas y/o
necesidades urgentes, haciendo uso de los métodos de recolecciéon de datos,
como la observacion y las encuestas realizadas a los usuarios y al personal del
area. A partir de estos, pudimos determinar cuéles son los procesos ITIL que el

area necesita incorporar para mejorar la gestion de servicios de TI.

De acuerdo a ello, se pretende mejorar los procesos de gestion de
incidencias y gestion de requerimientos e incorporar los procesos ITIL, que se

detallan en la pagina siguiente.

Tabla: Procesos Actuales vs. Procesos ITIL

PROCESOS PROCESOS ITIL
ACTUALES

No existe Generacion de la Estrategia

No existe Gestion del Catalogo de Servicios
No existe Gestion del Nivel de Servicio

No existe Gestion del Conocimiento
Gestion de Incidencias Gestion de Incidencias
Gestién de Requerimientos Gestidn de Peticiones

Nota: Elaboracion propia de autor

A continuacién, se muestran los procesos y funciones ITIL v3. Se resaltan
de color rojo los procesos que se implementan (generacion de la estrategia,

gestion del catdlogo de servicios, gestion del nivel de servicios y gestion del
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conocimiento) y los procesos que se mejoran (gestion de incidencias y gestion
de requerimientos, que pasa a llamarse gestidon de peticiones segun el marco
ITIL).

Figura: Procesos y Funciones ITIL v3
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Eﬁh‘n:hhﬂr:m:ﬂ GesSin de s e Aplieasica >

Informnes del Servicio an 7
[

Medicidn del Servicio

Nota: Elaboracion propia de autor

Definicién de interfaces de procesos ITIL

En este paso se definieron las entradas y las salidas de los procesos
nuevos y los que se mejoran:
a) Generacion de la estrategia
Entrada:
- Informacion del area. Salidas:
- Estrategias y acciones definidas.
b) Gestion del Catalogo de Servicios
Entrada:

- Listado de servicios.
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- Informacién de usuarios.Salidas:
- Catélogo de Servicios.
c) Gestion del Nivel de Servicio

Entrada:

- Informacion de usuarios.

- Catélogo de servicios.

- Informacion de areas de apoyo.
Salidas:

- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

- Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA).

- Informes de Servicio.
d) Gestién del Conocimiento
Entrada:
- Informacién de errores conocidos.
- Informacion de procedimientos o tecnologias nuevas.
- Datos
Salidas:
- Base de conocimiento.
- Manuales de conocimiento.
- Manuales de solucion a errores conocidos.

e) Gestion de Incidencias

- Reporte de incidente por parte del usuario mediante el uso de los
canales de atencion.

- Lista de usuarios.

- Catélogo de servicios.

- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

- Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA).

Salidas:

- Soluciones a incidencias.
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- Informes de gestion.
f) Gestion de Peticiones

Entrada:
- Solicitudes de usuario mediante el uso de los canales de atencion.
- Lista de usuarios.
- Catélogo de servicios.
- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).
- Acuerdo de Nivel de Operacion(OLA).
Salidas:
- Atencion de peticiones.
- Informes de gestion.
Estableciendo Controles de Proceso

Este paso consiste en establecer las métricas de medicion y control de
cada proceso, aplicando el método Meta- Pregunta- Métrica (GQM).

a) Gestion del nivel de servicio

Las métricas definidas para este proceso se resumen en la Tabla,

en la siguiente seccion:

Tabla: Métricas para la Gestion del nivel de servicio

METAS

Analizar El nivel de servicios

Con el propdsito Controlar

Con respecto a Eficiente seguimiento
Desde el punto Gestor del nivel de servicios
de vista

En el contexto de | Help Desk
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PREGUNTAS

Pregunta 1 ¢, Qué porcentaje de servicios estdn amparados bajo el
SLA?
Pregunta 2 ¢, Qué porcentaje SLA’s no se cumplen?
Pregunta 3 ¢ Los usuarios estan satisfechos?
METRICAS
Métricas Descripcion Formula
Pregunta 1 Porcentaje de servicios S Servicios(sta) , 100
amparados bajo el SLA
> servicios
Pregunta 2 Porcentaje de S Servicios o sLA)
incumplimientode SLA’s
*
> servicios 100
Pregunta 3 Satisfaccion de los >

usuarios (encuestas)

usuarios(satisfechos)

Nota: Elaboracion propia de autor

b) Gestion del conocimiento

Las métricas definidas para este proceso se resumen en la Tabla:

Tabla: Métricas para la Gestion del conocimiento

METAS

Analizar

Entradas de conocimiento

Con el propdsito

Controlar

Con respecto a

Eficiente seguimiento
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Desde el punto Gestor del conocimiento

de vista

En el contexto de | Help Desk

PREGUNTAS

Pregunta 1 ¢,Cuantas entradas nuevas recibidas en un periodo
determinado?

Pregunta 2 ¢Cuéntas entradas nuevas publicadas en un
periodo determinado?

Pregunta 3 ¢ Cuéntas incidencias recurrieron a entradas
existentes?

METRICAS

Métricas Descripcion Formula

Pregunta 1 Numero de entradas > Entradas(nuevas)
nuevas recibidas en un
periodo

Pregunta 2 Numero de entradas 5
nuevas publicadas en un

) Entradas(publicadas)

periodo

Pregunta 3 Numero de incidencias > Incidencias entradas)

querecurrieron a

entradas existentes.

Nota: Elaboracion propia de autor

Evaluacion del software existente

Etapa 1: Identificar el areay los objetivos de estudio

En esta etapa se identifico el area de estudio que es Help Desk de la

municipalidad, asi como el objetivo de estudio que consiste en evaluar el
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software que permite el registro de incidencias y requerimientos, conla finalidad
de comprobar si esta herramienta cumple con las caracteristicas y
funcionalidades basadas en ITIL que necesitamos, segunel alcance de esta

tesis.
Etapa 2: Establecer los criterios de seleccion basados en el negocio

Esta etapa consiste en establecer un conjunto de criterios que permitan
evaluar software, basados en las necesidades de Help Desk. Se siguieron los

siguientes pasos:

a) Formular preguntas:
Segun las necesidades del area, se formularon:

P1l: ¢Qué caracteristicas y funcionalidades del software requerimos

para apoyar nuestros objetivos?

P2: ¢ El software cumple con estas caracteristicas y funcionalidades?

b) Identificar las caracteristicas y seleccionar:

Para reconocer las caracteristicas que debe cumplir GLPI, se tuvieron

en cuenta:
= Aspectos generales de software.

= Caracteristicas de calidad de software basadas en la ISO/IEC
25000.

= Meétricas para la gestion de incidencias, requerimientos, catalogo de

servicios, nivel de servicio y conocimiento.

= Mejores practicas de ITIL orientadas a la gestion de

incidencias,peticiones y conocimiento.

c) Establecer los criterios de seleccion:

En la tabla se definen los criterios de evaluacion:

95



Tabla: Criterios de evaluacion del software

Cc CRITERIO DESCRIPCION IDEAL Otros
ASPECTOS GENERALES
Parcial,
C1 Popularidad Es usado por areas de Tl Si
No
Ambito de Proveer Proveer
c2 Ambito de aplicacion del software
aplicacién servicios servicios
Parcial,
Cc3 Tecnologia Tecnologia web Si
No
Administra roles de administrador y personal Parcial,
c4 Roles técnico Si
No
Parcial,
C5 ITIL Ha sido basada en ITIL Si
No
1SO/ IEC 25000
Adecuacién funcional
Completitud Parcial,
Cc6 ¢Ha sido desarrollado bajo el marco ITIL? Si
funcional No
Correccion Parcial,
c7 ¢ Provee resultados precisos? Si
funcional No
Pertinencia ¢ Permite la gestion de Parcial,
c8 incidencias, requerimientos Si
funcional y conocimiento? No
Eficiencia de desempefio
Comportamiento Responde réapidamente frente a registros y Parcial,
co consultas Si
temporal No
Usabilidad
C10 Aprendizaje Es facil de aprender su aplicacién Si Si
Parcial,
C11 Operatividad Es facil de usar Si
No
Parcial,
C12 Estética ¢ Es agradable a los usuarios Si
No
¢Maneja perfiles de usuarios segin sus Parcial,
C13 Accesibilidad usuarios? Si
No
Fiabilidad
Parcial,
C14 Madurez ¢ Valida los valores de fecha y nimero? Si
No
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Parcial,

C15 Disponibilidad ¢ Esta disponible cuando se requiere? Si
No
Seguridad
¢ Permite autorizado? El acceso de usuario no Parcial,
C16 Confidencialidad autorizado Si
No
Parcial,
C17 Autenticidad ¢ Permite autentificar a los usuarios? Si
No
¢ Permite registrar los tickets y conocimiento por cada Parcial,
Cc18 Responsabilidad usuario? Si
No
Mantenibilidad
Capacidad de ser modificado Parcial,
Cc19 Permite agregar nuevas funcionalidades Si
No
Portabilidad
Capacidad de ser instalado Parcial,
C20 Es facil de instalar Si
No
Capacidad para ser Parcial,
c21 ¢ Permite exportar datos? Si
reemplazado No
METRICAS
Actualizaciones delcatalogo  en un determinado ¢Tiene métricas de actualizaciones de catalogo en un
periodo. determinado periodo?
Cc22 Si Parcial,No
Consultas alcatalogo en
un determinado tiempo. ¢ Tiene métricas de consultas al catalogo enun Parcial,No
determinado periodo? X
C23 Si
Parcial,
C24 Servicios bajo SLA ¢ Tiene métricas de servicios bajo SLA? Si
No
Incumplimiento de SLA ¢Tiene métricas de incumplimiento de SLA's? Parcial,
C25 Si
No
Satisfaccién del usuario ¢ Tiene métricas de Parcial,No
c26 encuestas de satisfaccion? si
Entradas nuevas ¢ Tiene métricas de entradas Parcial,
cz7 nuevas recibidas por periodo? Si
(Conocimiento) No
Entradas nuevas ¢ Tiene métricas de entradas Parcial,
C28 nuevas modificadas por periodo? si
modificadas No
Incidencias asociadas a lasentradas asistentes
¢ Tiene métricas de incidencias asociadas aentradas Parcial,No
existentes?
Cc29 Si
Incidencias cerradas ¢ Tiene métricas de incidencias cerradas por periodo?
C30 Si No

por periodo
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Incidencias cerradas

¢ Tiene métricas de incidencias

c31 o Si No
cerradas por cada personal técnico?
por personal
Incidencias abiertas ¢ Tiene métricas de incidencias .
C32 ) o Si No
abiertas por prioridad?
por prioridad
Incidencias por ¢Tiene meétricas de .
C33 e . . Si No
incidencias por categoria?
categoria
X X X ¢Tiene métricas de incidencias por
Incidencias pororigen de . = ) .
. origen de solicitud (email, telefénica,
solicitud . )
C34 presencial ychat)? Si No
Peticiones cerradaspor periodo ¢Tiene métricas de peticiones
fodo?
cas5 cerradas porperiodo? Si No
Peticiones cerradas ¢ Tiene métricas de peticiones .
36 Si No
cerradas por cada personal?
por personal
Peticiones abiertas ¢Tiene métricas de peticiones .
C37 . o Si No
abiertas por prioridad?
por prioridad
Peticiones por categoria ¢Tiene métricas de .
C38 . Si No
categoria?
o . o ¢ Tiene métricas de peticiones por
Peticiones por origende solicitud . - . .
origen desolicitud (email, telefénica,
C39 presencial y chat)? Si No
ITIL
Registro de . . o . )
C40 ¢ Permite registrar incidencias? Si No
incidencias
Categorizacion de . . o . .
C41 ¢ Permite categorizar la incidencia? Si No
incidencias
Asignacion de . . . .
C42 ¢ Permite la asignacion de personal Si No
Lo . técnico?
incidencias
Priorizacion de . o o ) )
C43 ¢ Permite la priorizacién de incidencias? Si No
incidencias
Solucién de . ) » )
C44 ¢ Permite registrar la solucion? Si No
incidencias
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Confirmacion de Solucion de . . y
e . ¢Permite la confirmaciéon de la
incidencias ucién al .
solucion alusuario? )

C45 Si No
Seguimiento de . o .

C46 ¢ Permite dar seguimiento a las Si No
. - incidencias?
incidencias
Registro de . . = .

C47 ¢Permite registrar peticiones? Si No
peticiones
Categorizacion de

Cc48 ¢ Permite categorizar la peticion? Si No
peticiones
Asignacion de

Cc49 ¢ Permite la asignacion de personal técnico? Si No
peticiones
Priorizacion de

C50 ¢ Permite la priorizacién de requerimientos? Si No
peticiones
Solucién de

C51 ¢ Permite registrar la solucion? Si No
peticiones
Confirmacion de ¢Permite la confirmacién de la solucién al usuario?

C52 Si No
solucién peticiones
Seguimiento  alas

C53 ¢ Permite dar seguimiento a las peticiones? Si No
peticiones
Registro de ¢Permite registrar entradas de conocimiento?

C54 Si No
conocimiento
Actualizacion de ¢ Permite actualizar las entradas de

85 conocimiento? si No
conocimiento
Consulta de

C56 ¢Permite consultar conocimiento? Si No
conocimiento
Clasificar

C57 ¢ Permite organizar conocimiento? Si No
conocimiento

¢ Permite consultar los servicios amparados bajo

C58 Servicios bajo SLA SLA? Si No
Registro de nuevos

C59 ¢ Permite registrar nuevos servicios? Si No
servicios
Actualizacién de categorias y subcategorias de ¢ Permite actualizar
servicios. categorias y

C60 subcategorias de servicios? Si No

Nota: Elaboracion propia de autor

Se aclara que el proceso de generacion de la estrategia no se toma

encuenta debido a que no posee métricas.
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Etapa 3: Realizar el andlisis comparativo entre software ideal y software

Se procedio al analisis de software, luego de haber definido los criterios

y posibles valores.

Tabla: Analisis del software

C CRITERIO IDEAL
C1 Popularidad Si
C2 Ambito de aplicacion: Proveer Servicios Si
C3 Tecnologia web Si
C4 Roles Si
C5 ITIL Si
C6 Completitud funcional Si
C7 Correccion funcional Si
c8 Pertinencia funcional Si
C9 Comportamiento temporal Si
C10 Aprendizaje Si
Cl1 Operabilidad Si
C12 Estética Si
C13 Accesibilidad Si
Cl4 Madurez Si
C15 Disponibilidad Si
C16 Confidencialidad Si
C17 Autenticidad Si
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C18 Responsabilidad Si
C19 Capacidad de ser modificado Si
C20 Capacidad de ser instalado Si
c21 Capacidad para ser reemplazado Si
Cc22 Catalogo actualizado en un determinado periodo Si
Cc23 Consultas al catélogo en un determinado periodo Si
c24 Servicios bajo SLA Si
C25 SLA’s incumplidos Si
C26 Encuestas de satisfaccion Si
c27 Entradas nuevas (Conocimiento) Si
C28 Entradas nuevas modificadas Si
C29 Incidencias asociadas a las entradas existentes Si
C30 Incidencias cerradas por periodo Si
C31 Incidencias cerradas por personal Si
C32 Incidencias abiertas por prioridad Si
C33 Incidencias por categoria Si
C34 Incidencias por origen de solicitud Si
C35 Peticiones cerradas por periodo Si
C36 Peticiones cerradas por personal Si
C37 Peticiones abiertas por prioridad Si
C38 Peticiones por categoria Si
C39 Peticiones por origen de solicitud Si
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C40 Registro de incidencias Si
C41 Categorizacion de incidencias Si
C42 Asignacion de incidencias Si
C43 Priorizacion de incidencias Si
C44 Solucion de incidencias Si
C45 Confirmacion de solucién de incidencias Si
C46 Seguimiento de incidencias Si
C47 Registro de peticiones Si
C48 Categorizacion de peticiones Si
C49 Asignacion de peticiones Si
C50 Priorizacion de peticiones Si
C51 Solucién de peticiones Si
C52 Confirmacién de solucién peticiones Si
C53 Seguimiento a las peticiones Si
C54 Registro de conocimiento Si
55 Actualizacion de conocimiento Si
C56 Consulta de conocimiento Si
C57 Clasificacion de conocimiento Si
C58 Consulta de servicios bajo SLA Si
C59 Registro de servicios Si
C60 Actualizacion de categorias y subcategorias de Si

servicios

Nota: Elaboracion propia de autor
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Disefiando los procesos a detalle

En este paso se detalla cada uno de los procesos gestion de incidencias, gestion
de requerimientos (gestion de peticiones segun ITIL), generacion de la
estrategia, gestion del catdlogo de servicios, del nivel de servicio y del

conocimiento.

a) Generacion de la estrategia

En este proceso se han formulado las estrategias y acciones que se
alinean a los objetivos de Help Desk, los cuales a su vez se alineana
los objetivos de la municipalidad, con la finalidad de convertir la gestion
del servicio, en un activo estratégico. Se reconocen las perspectivas
sobre el area, se definen los usuarios, servicios y las prioridades de

atencion.
Para la definicion de la estrategia, se establecen las 4 P de Mintzberg:

» Perspectivas: las perspectivas respecto a los servicios del &rea, estan
basadas en su vision y en las expectativas de los usuarios, quienes
a través de una encuesta nos permitieron conocer lo que desean
percibir del area y los aspectos que debe mejorar. Estas perspectivas

se muestran en la Figura de la siguiente seccion.

Perspectivas del drea Perspectivas de usuarios

Disminuir el tiem po atencion de
incidentes y requerimientos.

resolucion de incidentes y Ser atendidos lo mas rapido

requernmientos

posible.

Disminuir el nim ero de
incidentes reportados.

Figura: Perspectivas de Help Desk y de los usuarios

Nota: Elaboracion propia de autor
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= Planificacion: siendo el objetivo municipalidad “brindar servicios de
calidad a los usuarios para que su grado de satisfaccion sea
considerable, asegurando su preferencia por ellos”; se formulan las
estrategias para el &rea y las acciones especificas, basadas en ITIL,
para llevarlas a cabo.

Tabla: Estrategias propuestas para Help Desk

ESTRATEGIAS ACCIONES

Establecer los SLA's y OLA’s

Establecer el Catalogo de servicios

MEJORAR ELSERVICIO Orientar al usuario en el correcto uso de las herramientas
ALUSUARIO de

atencion que ofrece el area

Mapear y documentar procesos

Perfil competitivo del personal

Capacitar constantemente en el manejo de las aplicaciones,

herramientas, etc.

Actualizar la Base de Conocimiento

BRINDAR Nivelar la carga de trabajo
HERRAMIENTAS Y
RECURSOS Establecer y cumplir con el MOF
ADECUADOS AL : :
Fomentar el trabajo en equipo
PERSONAL

Organizar reuniones periddicas para generar conocimiento

Control y seguimiento de procesos

Incrementar el grado de satisfaccion del cliente

Eficiente asignacién de recursos

i Soporte proactivo
OBJETIVO DEL AREA

Nota: Elaboracion propia de autor
104



La definicibn de las acciones esta basada en la informacion obtenida
mediante una entrevista al jefe del area, los objetivos del area y nuestro

alcance.

b) Gestion del catalogo de servicios

Este proceso, como se menciond, es nuevo en el area. Consta de las

siguientes actividades:

v' Definicién del catalogo de servicios (creacion)

v/ Mantenimiento y actualizacién del catalogo.

Ciefinir
catialogo

Actualizar catalogo

Gestion de catilogo de servicios
Service Desk

Figura: Proceso de Gestion del catalogo de servicios
Nota: Elaboracion propia de autor

Para la creacion del catalogo de servicios se definieron los diferentes
tipos de usuarios (identificados en la seccidn anterior) y los servicios que
presta el area, agrupandolos segun su categoria como se muestra en la

Figura.

)
:

Figura: Servicios que ofrece Help Desk

Nota: Elaboracion propia de autor
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Con el catalogo de servicios, el personal de Help Desk cuenta con una

vision general de los servicios que ofrecen, cOmo son entregados y en

qué nivel de calidad. A continuacion, se describen los elementos

principales de este catalogo.

Tabla: Elementos del Catalogo de Servicios

Elemento Definicion

Descripcién

Categoria

Usuarios

Areas de soporte

Propietario

Impacto

SLA

Horas de servicio

Via de contacto

Contactos

Revisiéon de servicio

Detalla el servicio.

Indica el tipo de categoria al que corresponde el

servicio.
Se define a qué cliente o usuario se brinda el servicio.

Areas de municipalidad que apoyan a Help Desk

para la prestacion de servicios.
Coordinadores de niveles.

Se determina la importancia de la
incidencia/peticiondependiendo como afecta al

negocio o el numero de usuarios afectados.

Indica a qué Acuerdo de Nivel de Servicio SLA esta

asociado la
ficha de servicio.

Se detalla en qué horario esta disponible el area para

atender el servicio.
Forma de comunicaciéon de los usuarios al area.

Colaborador que recepciona la incidencia/peticion del

servicio.

Se describe quién(es) realizan la revision de la

ficha de catalogo.

Nota: Elaboracion propia de autor

106



Asimismo, Help Desk busca que los servicios que ofrece estén
disponibles de acuerdo al horario de trabajo del personal, tomando en
cuenta que la atencion online mediante el chat esté disponible todo el
dia y al realizarse una consulta fuera del horario de servicio, se
almacena comomensaje para ser visto posteriormente por el personal

encargado.

En la Tabla de la siguiente seccién, se detallan las formas de acceso o

vias comunicacion con el area y en qué horarios esta disponible.

Tabla: Vias de comunicacion con el area de Help Desk

Tipo de Disponibilidad Usar en caso de:

contacto

Llamada Durante el horario de A través Incidentes menores

(0]

telefonica atencién de Help Desk. delanexo: solicitudes que pueden
(Anexo) Lunes a viernes: 8:00 — 01-204-4700 solucionarse via
17:00. Sabados: 8:00 — :5555 telefénicay también, para
12:00. solicitar la visita de un
técnico.
Durante el horario de La cuenta Solicitar informacion
atencién y seran atendidos decorreo respecto a cuentas de
segun el orden de llegada usuarios o solicitar visitas
y nivel de prioridad. futuras.

Horario: lunes a viernes
8:00 —17:00 y sabados:

8:00 —12:00.
Presencialo Durante el horario de Modo presencial Solicita la asistencia de un
directa atencion: lunes a viernes: técnico y se trata de un
8:00 a 17:00 y sabados: caso urgente.
8:00 — 12:00.

Nota: Elaboracion propia de autor

La segunda actividad o sub proceso, mantenimiento y actualizacién del
catédlogo, se debe hacer siempre que se creen nuevos Servicios o se
requiera renombrar alguno que ya existe, con la finalidad que el catalogo
contenga informacion veraz tanto para el personal del area como para
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los usuarios. En la figura de la siguiente seccion, se muestra el

desarrollo de esta actividad, que permitira realizar una adecuada gestion

del catalogo de servicios, creada a partir de esta propuesta.

& Sericio

Actualizar catilogo de servicios
Service Desk

P —

Definir
categaria

-
BISTAIY P Definir usuatio ActL‘IaI\zar
subcategoria catalogo
-

Renarmbrar
senvicia

nuewo?
Mo
| S —
Si

R

o Eliminar

sActualizar?

7l semvicio

Figura: Sub proceso Actualizar catalogo de servicios-Gestion del catalogo de

servicios

Nota: Elaboracion propia de autor

c) Gestién del nivel de servicios

Help Desk busca que la tecnologia esté al servicio del usuarioy a la vez

la emplea como medio para aportarles valor, es por ello que se debe

gestionar el nivel de servicios para velar por la calidad de los mismos.

Actualmente el area no realiza este proceso y es por ello que se

implementa. La gestion del nivel de servicios, comprende las actividades

gue se diagraman a continuacion.

Service Desk

Flanificar nivel
de servicios

-

Implementar
nivel de
servicios

1

Gestidn del Mivel de servicios

Maonitarizar
hivel de
semvicios

Revisar nivel
de servicios

Figura: Proceso de Gestion del nivel de servicios

Elaboracion de las autoras

Planificar nivel de servicios:

Para definir estos acuerdos es necesario calcular los niveles de

urgencia e impacto, de modo que se establezcan las prioridades de

las atenciones y los tiempos de espera maximo para cada una, segun
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el tipo de usuario y servicio involucrado. Los niveles de urgencia de
las incidencias y peticiones son: Muy alta, alta, mediana y baja. Los
tiempos de espera maximo para la atencion han sido calculados
con apoyo del personal de Mesa de ayuda dada suexperiencia en el
manejo de los mismos.

Los niveles de impacto de cada servicio han sido calculados con el
apoyo del jefe del area y se presentan en la Tabla, en la siguiente

seccion:

Tabla: Nivel de impacto de las incidencias y peticiones

Servicios IMPACTO
Servicio de
Software
APLICACION CLIENTE- X
SERVIDOR
APLICACION WEB X
OFIMATICA X
SISTEMA OPERATIVO X
Servicio de
Hardware
LAPTOP X
CONSOLA DE AUDIO X
CPU X
DISCO DURO EXTERNO X
ESCANER X
FACE PLATE X
HEAD SET X
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IMPRESORA X

MICROFONO X
MONITOR X
MOUSE X

PIZARRA INTERACTIVA

PROYECTOR X
TECLADO X
CAMARA WEB X

Servicio de Red

CABLE DE RED X

Otros servicios

ACTIVE DIRECTORY X

HABILITACION DE X
AMBIENTES

REPORTES X

Nota: Elaboracion propia de autor

Se procedi6 a definir los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA) con
las areas de la municipalidad — DATA que apoyan a las atenciones
de Help Desk, en caso no estén dentro de su alcance. Los elementos

que contienen los OLA’s creados son los siguientes:

110




Tabla: Formato de OLA's

ftem Descripcion

Nombre de OLA OLA_SD_[Proveedor]_[numero]
SD = Help Desk.

[Proveedor] = Area de FIA DATA [nimero] = cambio

de OLA.
Objetivo Se define la finalidad del Acuerdo de Niveles de
Operacion.
Informacioén Institucién, nombre de OLA, organizacion de TI: en
general este casoHelp Desk, proveedor interno: area de FIA

DATA, cliente/usuario, representante del cliente y

direccion de contacto.

Periodo del Se indica la fecha efectiva del OLA.

acuerdo

Descripcion y Se describen los servicios que el area (proveedor)
alcance de los de FIADATA tiene como alcance y apoya Help Desk
servicios segun corresponda.

Horario de servicio = Se brinda informacién del horario que el area de la

municipalidad apoya a Help Desk.

Procedimiento de Se indica procedimiento en caso que la atencién
escalamiento necesite seescalada por no estar en el alcance de
Help Desk.

Responsabilidades = Se establecen responsabilidades entre Help Desk y
elarea de la municipalidad que corresponda al
OLA.

Firmas Contiene informacion de las jefaturas de cada area

involucrada.

Nota: Elaboracion propia de autor
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Las areas de la municipalidad son: Servicios de Tecnologias de
Informacion (STI), Administracion de Base de Datos (ABADA),
Fabrica de Software, Desarrollo de aplicaciones y la Oficina de

Administracion — Mantenimiento.
= Implementar nivel de servicios:

Esta actividad consiste en poner en marcha los

acuerdosestablecidos, SLA’s y OLA’s, de la siguiente manera:
= Conocer las necesidades de los usuarios que se atienden.
= Definir de manera especifica los servicios a ofrecer.

= Monitorear las atenciones que se brindan hasta el cierre de las

mismas, respecto a los objetivos establecidos en los SLA’s y OLA’s.
= Monitorizar nivel de servicios:

Para la actividad de supervision, se necesita que se realice el seguimiento de
procedimientos y parametros para validar que se cumplan con los SLA’s y OLA’s
establecidos. Asimismo, estar en constante verificacion si existe alguna queja

por parte de los usuarios por incumplimiento o retraso en las atenciones.
= Revisar nivel de servicios:

En esta actividad, se verifican los SLA’s y OLA’s incumplidos, para hacer una

revision de los mismos y poder gestionar mejoras futuras.

Con la gestidn del nivel de servicios, se han logrado obtener los SLA’'s y OLA’s
que van a contribuir a los procesos de gestion de incidencias y gestion de
peticiones.

d) Gestion del conocimiento

El primer paso para implementar este proceso consistio en dar conocer
a los colaboradores del area la importancia de tener una Base de
Conocimiento (KB) y definir un gestor del proceso, que sera el
responsable de la correcta gestién del conocimiento, llevando a cabo

las siguientes actividades:

= Registrar las entradas (conocimiento) o asignar al personal técnico
de Mesa de ayuda con mayor conocimiento que realice esta
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actividad, siguiendo los formatos y criterios de registro.

= Supervisar el registro de las entradas, segun los formatos o criterios

de registro.
= Revisar y validar las entradas, para detectar y subsanar errores.
= Actualizar las entradas cuando sea necesario.

» Clasificar y organizar las entradas por carpetas que sean faciles de
entender y acceder por todo el personal del &rea.

= Centralizar la informacion en el repositorio Base de Conocimiento.

Seguidamente, se cred el repositorio que centralizard toda la
informacién y/o conocimiento del é&rea, denominado Base de
Conocimiento. GLPI soporta las funcionalidades de la Base de
conocimiento propuesta, tal como se muestra, haciendo que esto sea
mas manejable para el personal de Help Desk. El manual de uso para

la gestion del conocimiento se adjunta.

Buswp

nventario | Soporte | Administracion | Utiles |  Pugns | Administacion | Configuracion

nicio>  Utles> Base de conocimiento +E 0 ﬂ

Buscar | Buscar

Mis aricubs sinpublcar v (IS

No se encontraron elementos

Figura: Base de Conocimiento de Help Desk

Nota: Elaboracion propia de autor

A partir de esta funcionalidad, se agregaron las categorias de la Base
de Conocimiento, a las que se pueden consultar y acceder a una forma
rapida y, ademas, se publicaron entradas (archivos y textos planos). Los
formatos para la creacion de categorias de conocimiento y entradas
(archivos con formato Pdf, Word, o Excel) se especifican en la Tabla:

Tabla: Formatos para categorias y archivos de la Base de Conocimiento
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CARPETA DE NOMBRE DE

UBICACION ARCHIVOS
ERRORES ERRORES EC001-210915-V1.0-
CONOCIDOS CONOCIDOS NOMDOC
MANUALES DE MANUALES DE MS001-210915-V1.0-
SOPORTE SOPORTE NOMDOC
DOCUMENTOS DOCUMENTOS DA001-210915-V1.0-
DEL AREA DEL AREA NOMDOC

Nota: Elaboracion propia de autor

En la Figura, se describe el formato del archivo para la categoria Errores
Conocidos. Se aplica el mismo formato para las categorias Manuales de

Soporte, Documentos del area y otras que se creen.

| EC 001 - 210915 - V10 - NOMDOC |
ERROR cONOCIDOD — MUMERO DE FECHA DE NUMERC DE MOMBRE DEL
ARCHIVO EDICION WVERSION ARCHIVO

Figura: Formato para archivos de Errores Conocidos
Nota: Elaboracién propia de autor

Para la gestion del conocimiento, se deben seguir los pasos
diagramados en la Figura. Iniciando con la definiciébn de la estrategia,
que consiste en reconocer la necesidad de conocimiento y el
establecimiento de criterios para su elaboracién; seguidamente, el
gestor del conocimiento debe transferir esta necesidad a los demas
colaboradores para proceder con el registro y publicacion (gestion del
conocimiento), de modo que el conocimiento pueda ser usado. Cabe
mencionar que se llaman entradas a los archivos con formato o textos
planos que contengan conocimiento. Ver Figura en la siguiente seccion.
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Definir Transferir Usar
estrategia conocimiento conocimiento

Service Desk

estionar conocimiento

Gestidn del conocimiento

Figura: Proceso de Gestion del conocimiento

Nota: Elaboracion propia de autor
En la Figura se muestra el subproceso Gestionar conocimiento, que se
realiza haciendo uso de software. El primer paso consiste en definirla
categoria de la entrada y luego se redacta el titulo o asunto
correspondiente. Seguidamente, se evalla si la entrada es un texto
plano; si lo es, se redacta la entrada y se registra en el sistema; si no lo
es (se trata de una entrada con archivo), se describe en pocas lineas,
se sube el archivo y se registra. Para ambas situaciones, el gestor
evalla si conocimiento es correcto, es decir cumple con los criterios
gue se han establecido, es entendible, contiene lo que se necesita
conocer y ha sido editado con los formatos especificados y finalmente,
lo publica. De lo contrario, se realizan las modificaciones necesarias y

se publica.

Gestionar conocimiento

Personal de Service Desk

I si
Asignar Redactar Redactar
categoria asunto o fulo entrada
sarchivo

plamna?

Mo Registrar Actualizar
Subirarchivo H e o

Gestor de conocimiento

Nao

Y
v

Jcorrgcto? A
ul Evaluar
"] conodimiento si Publicar
entrada

Figura: Subproceso Gestionar conocimiento

Nota: Elaboracion propia de autor
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e) Gestion de incidencias

La gestion de incidencias es un proceso existente en el area, el cual se
ha descrito en el paso 4, es por ello que para este proceso se han
realizado las mejoras correspondientes a las debilidades encontradas.
El objetivo principal de la gestidn de incidencias es resolver cualquier
incidente que cause una interrupcion en el servicio. Previamente, a
describir el redisefio del proceso, se definen los conceptos que el
personal de Help Desk debe tener en cuenta:

» Priorizacion:

Es necesario establecer la prioridad de cada incidencia para su registro
y tratamiento. La prioridad se define segun 2 criterios:

Urgencia: esta basada en los Acuerdos de nivel de servicio.

Impacto: determina la importancia de la incidencia segin como afecta a
los procesos de negocio y/o el nimero de usuarios afectados. Los
niveles de impacto se presentaron anteriormente, en la Tabla.
Descritos los criterios, a continuacion, en la Tabla, se muestra como se

obtiene la prioridad:

Tabla: Prioridad de las incidencias

URGENCIA IMPACTO

Muy alto Alto Medio Bajo
Muy alta Muy urgente Muy Urgente Mediana
urgente
Alta Muy urgente Urgente Urgente Mediana
Mediana Urgente Urgente Mediana Baja
Baja Mediana Mediana Baja Baja

= Escalado:

En el catalogo de servicios ya se han descrito los servicios atendidos por Help
Desk, pero existen casos que no estan a su alcance, es por ello que deben
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escalados al area correspondiente de la municipalidad: Fabrica de software,
Desarrollo de aplicaciones, STI (Servicios de Tecnologia de Informacion),
Administracion de Base de datos y Oficina administrativa. Dichos escalamientos,

estan definidos en los Acuerdos de Nivel Operacion.

= Estados de las incidencias:

Help Desk debe considerar los siguientes estados al momento de realizar el

registro de las incidencias en software:

Tabla: Estado de las incidencias

Estado Descripcion

Abierto Cuando recién es reportado y se registra en el Sistema.

Cuando se asigna atencion a personal de soporte o

Asignado

tercero.
En proceso El personal estéa atendiendo el incidente.

El tratamiento del incidente se somete a un factor

En espera

externo.
Terminado Cuando el personal ha resuelto el incidente.

Cuando el usuario confirma que ha sido resuelto, se
Cerrado

procede acerrar el incidente.

Nota: Elaboracion propia de autor

Definidos los conceptos de priorizacion, escalado y estados, se muestra en la
Figura de la siguiente seccion, el flujo que sigue el proceso de gestion de

incidencias:
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Usuario reporta
incidencia mediante

correo, chat, anex o
modo presencial

Usuario

Reportar | """
incidencia

Werificar con el

Catilogo de Verificar SLA,
senvicios oLa
Identificar Registrar Categorizar Priorizar Asignar
incidencia incidencia incidencia incidencia incidencia

Area de Service Desk (Mesa de ayuda)

Proceso de Gestion de Incidencias

Area de Service Desk (Soporte técnico)

| Personal de soporte

| técnico puede
consultaren laBase
de conodimiento

De darse unnuew
caso, puede
registrarse en la
Base de errores
conocidos

Diagnosticar

incidencia

Lo

Resolver
incidencia

Resolucién incidenda

Figura: Redisefio del proceso de Gestion de incidencias

En el redisefio del proceso de Gestién de incidencias, puede notarse

gue han sido incorporados los conceptos ITIL ya descritos. Asimismo,

personal

de Soporte técnico, puede consultar en

la Base

de

conocimiento para diagnosticar aquellas incidencias que considere

necesarias y de encontrar nuevos casos, puede registrarlos como

errores conocidos.

El subproceso de Resolucion de incidencia, se ha definido de la

siguiente manera en la Figura de la siguiente seccién, incorporando

también los OLA’s definidos para los escalamientos correspondientes:

Subproceso de Resolucion de Incidencia

“alidar

Se verifica con los
OLA’s _ las areas de
FI& DATA v el
servicio que apoyan

frea de Service Desk (Soporte técnico)

Identificar drea
a escalar

Resolver
incidencia

frea de FIA DATA

Recibir
incidencia

J—

Asignar
incidencia

Brindar
solucién

]

Motificar
solucién

J—1

]

Figura: Redisefio del subproceso Resolver incidencia

Nota: Elaboracion propia de autor
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f) Gestion de Peticiones

Similar a la gestion de incidencias, la gestion de peticiones se realiza
mediante requerimientos y en el paso 4 también se han encontrado

algunas debilidades de este proceso.

La gestion de peticiones se encarga de atender las peticiones de los
usuarios proporcionandoles informacion o brindando servicios. Dado
que, en la gestibn de peticiones, una actividad es la aprobacion
financiera, en este caso no se aplica ya que son peticiones que pueden
realizarse sin necesidad de una aprobacion; por lo tanto, conforme son
recibidas, se realizan. Se ha realizado el redisefio del proceso siguiendo

el flujo de la Figura, que se muestra en la siguiente seccion:

Proceso de Gestion de Petiociones

Usuario

Usuario puede realizar
| una peticion mediante
correo, chat, maily
modo presencial

C Reportar |
peticién Verificar
informacion

—

Area de Service Desk (Mesa de ayuda)

— Personal de mesa de
ayuda puede Verificar SL8,
apoyarse en el OLA
Catélogo de Senvicio

Enwiar
cancelacion

-
Registrar Categorizar Priorizar Asignar Informar a Cerrar
peticion peticion peticién atencién usuario incidente

J

Identificar &
peticion \

(Procede
Solicitud?

Area de Servic

e Desk (Soporte

técnico)

Resolver
E} solicitud

Tramitar solicitud

Figura: Redisefio del proceso de Gestidén de peticiones
Nota: Elaboracion propia de autor

Como se observa en el proceso de gestion de peticiones, se hanincluido
las definiciones de catalogo de servicios, SLA y OLA para ser
consultados al momento de registrar las peticiones. También se ha
incluido el subproceso Tramitar solicitud, que sigue las siguientes
actividades, ver Figura:
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Programar
atencidn

Realizar
atencién

Asignar
atencién

“alidar
peticién

Resolver
peticidn

sAtencidn
inmediata?

iDepende de |
Evaluar otra drea?

peticidn

Area de Service Desk (Soporte técnico)

Subproceso de Tramitar solicitud

Realizar Informar
peticidn solucidén

Area de FIA DATA

Figura: Subproceso Tramitar solicitud
Nota: Elaboracion propia de autor

Paso 10: Implementacion de procesos y capacitacion
En este ultimo paso se llevo a cabo la implementacion de los procesos y
se realizd la capacitacion al personalde Help Desk, lo cual implico la
elaboracién de un plan de capacitacion, presentacion visual en Power
Point, manuales de usuario, hoja de asistencia y encuesta al personal

luego de la capacitacion.

Plan de capacitacion: se desarroll6 la exposicion del marco ITIL y los
procesos implicados en la solucién, como parte introductoria y luego se
procedié a la presentacion practica. Ver Tabla. se adjunta el plan de

capacitacion.

Tabla: Actividades de la capacitaciéon

Duracion :
Expositor
(minutos)
ITIL 5 Jhairo Mercado
Generacion de la estrategia 5 Jhairo Mercado
Gestion del Catalogo de Servicios 5 Jhairo Mercado
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Gestion del Nivel de Servicio 5 Jhairo Mercado

Gestion de Incidencias 5 Jhairo Mercado
Gestion de Peticiones 5 Jhairo Mercado
Gestion del Conocimiento 5 Jhairo Mercado
Presentacion de Roles ITIL 5 Jhairo Mercado

Presentacion Practica: Gestion de

10 Jhairo Mercado
incidencias y peticiones
Presentacion préactica: Gestion del 10 Jhairo Mercado
conocimiento
Encuesta 5 Jhairo Mercado

Nota: Elaboracion propia de autor

a) Presentacion visual: se elaboraron diapositivas para exponer los conceptos
ITIL y la aplicacion en el area, con los principales items que se muestran en

la siguiente seccion, en la Figura de la siguiente seccion:

eIntroduccién *Presentacion Practica: Gestion de
ePresentacion ITIL Incidencias
eAlcance *Presentacion practica: Gestion de

Peticiones

*Presentacidn practica: Gestion del
Conocimiento

*Presentacidn practica: Gestion del
Catdlogo de Servicios

*Presentacion practica: Gestion del
Nivel de Servicio

*Gestion de la Estrategia

*Gestion del Catalogo de Servicios
*Gestion del Nivel de Servicio
*Gestion de Incidencias

*Gestion de Peticiones

*Gestion del conocimiento
*Presentacion de Roles ITIL

Figura: indice de la presentacion visual de la capacitacion

Nota: Elaboracion propia de autor
b) Manual de usuario: para desarrollar la capacitacion se entregaron los
manuales de usuario para el nuevo proceso de gestion de incidencias y
peticiones con la herramienta GLPI. El manual de usuario para la gestiéon del

conocimiento se adjunta.
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c) Hoja de asistencia: se registré la asistencia del personal con la finalidad de
controlar el nUumero de personas capacitadas. El total de asistentes fue nueve,
de modo que el personal restante fue capacitado gradualmente fuera de esta
fecha.

DEFINICION DE LA PROBLEMATICA

Se requiere un sistema de mesa de ayuda que siga los lineamientos de
buenas practicas actuales como ITIL v4 para una mejor eficiencia y
eficacia en la gestion de la resolucién de incidencias ya que el trabajo es
manual y desorganizado y no existe alguna forma de control.

Andlisis de Requerimientos

Para el desarrollo del sistema Help Desk para el control de incidencias de soporte

técnico se presenta un listado de requerimientos funcionales y no funcionales.

Tabla. Requerimientos Funcionales

Cédigo Requerimientos Funcionales Prioridad
R1 Registrar incidencias de soporte técnico M
R2 Buscar incidencias de soporte técnico M
R3 Listar incidencias de soporte técnico M
R4 Priorizar incidencias de soporte técnico M
R5 Exportar las incidencias de soporte técnico M
R6 Busqueda de activos del area de patrimonio D
R7 Generacion de reportes segun filtros D
R8 Generacion de acta de atencion al usuario D
R9 Deteccion automatica de incidencia mas frecuente I
R10 Implementacion del servicio Call Center al sistema I

M: Mandatorio| D: Deseable| I: Innecesario

Elaboracion propia
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Tabla. Requerimientos No Funcionales

Cddigo

Requerimientos No Funcionales Atributo

R11

Debe ser facil de usar con interfaces Usabilidad

intuitivas y capaz de guiar al usuario.

R12

El sistema debe registrar los datos Funcionalidad
correctamente de modo que el grado de

respuesta sea rapido

R13

El nimero de errores al registrar los datos debe Integridad
ser minimo, teniendo informacién clara

y precisa

R14

Los datos ingresados solo deben ser Confidencialidad
accesibles por los administradores del
sistema. También el sistema debe tener
accesos restringidos por contrasefias y

usuarios definidos.

R15

El sistema debe funcionar el cualquier Portabilidad
dispositivo conectado a internet y con
interfaz visual. Asi como debe funcionar
correctamente en todas las areas que se

implemente.

R16

El sistema debe soportar gran cantidad de Rendimiento

datos en durante su puesta en marcha

Elaboracién propia

Tabla. Requerimientos de software y hardware

Requerimientos
Entidad Hardware Software
Procesador Core i3 4 GHz Sistema Operativo Windows
2008 Server
Servidor Memoria Ram 4 GB Ubuntu Server 9.04, Linux
(Kernel 2.6)
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Disco Duro 70 Gb libres para Apache Tomcat 9.0

datos MySQL Server 6.3
Procesador Core i5 2 GHz Microsoft Windows 7
Memoria Ram 2 Gb Java JRE 1.8

' Foxit Reader PDF
Cliente | pisco Duro 50 Mb libres para

datos Google Chrome 54.0, Internet

Explorer 10, Mozilla Firefox

Elaboracién propia
Detalle de Requerimientos Funcionales

Tabla. Requerimiento 1

Cddigo: R1

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Registrar incidencias de soporte técnico

Descripcién Detallada:

e Para el registro de incidencias de soporte técnico el usuario debe ingresar al
sistema, entrar al médulo de registro de incidencias y seleccionar entre las
categorias (software, hardware, aplicaciones, sistemas y redes), después
establecer la sede, el area, el cédigo decontrol patrimonial que tiene el activo,

seleccionar el activo y una breve descripcion de la incidencia.

e Presionar el botdn de registro y esperar el mensaje de confirmacion

de registro correcto.
Prioridad: Alta
Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia
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Tabla. Requerimiento 2

Cddigo: R1

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Buscar incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Paralabusqueda de incidencias de soporte técnico el usuario debe
ingresar al sistema, entrar al médulo de Mis incidencias y
seleccionar el apartado de listar.

e Presionar el botén de listar y esperar que carguen todos los datos,
después hacer la busqueda por los filtros que tiene el sistema

(codigo, area, usuario, categoria, estado).

Prioridad: Alta

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia

Tabla. Requerimiento 3

Cddigo: R3

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Listado de incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Para el listado de incidencias de soporte técnico el usuario debe
ingresar al sistema, entrar al modulo de Mis incidencias y
seleccionar el apartado de listar.

e Se mostraran todas las incidencias registradas y también el estado
gue tienen estas, en el boton detalles se puede visualizar el camino

gue tuvo la incidencia hasta su solucion.

Prioridad: Alta

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia
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Tabla 10. Requerimiento 4

Cddigo: R4

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Priorizacion de incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Para la priorizacion de incidencias de soporte técnico el administrador
debe ingresar al sistema, entrar al médulo de Incidencias y seleccionar
el apartado de Ver incidencias.

e En la parte superior se selecciona el area que desea priorizar y le da al
botén actualizar, asi el &area seleccionada tomara las primeras

posiciones de todas las incidencias para su posterior atencion.

Prioridad: Alta

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracién propia

Tabla. Requerimiento 5

Cddigo: R5

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Exportar las incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Para la exportacién de incidencias de soporte técnico el usuario
debe ingresar al sistema, entrar al médulo de Mis incidencias y
seleccionar el apartado de listar.

e Se mostraran todas las incidencias registradas y también un icono
de del formato “PDF”, pinchando en el icono se descargara un
archivo con todas las incidencias registradas por el usuario.

Prioridad: Alta
Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia
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Tabla. Requerimiento 6

Cddigo: R6

Categoria: Deseable

Requerimiento: Busqueda de activos del area de patrimonio

Descripcion Detallada:

e Al registrar una incidencia el usuario debe visualizar el numero
de activo establecido por el area de patrimonio, se desea tener

un botén donde cargue todos los activos registrados.

e Hacer una busqueda por el cddigo de activo o por nombre del

activo.

Prioridad: Media

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia

Tabla. Requerimiento 7

Cédigo: R7

Categoria: Deseable

Requerimiento: Generacion de reportes segun filtros

Descripcion Detallada:

e Al listar todas las incidencias de soporte técnico se desea generar
un reporte segun el filtro que establezca el usuario o el
administrador, ya sea por categoria de incidencia, por usuario o por

activo.

Prioridad: Media

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia
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Tabla. Requerimiento 8

Cddigo: R8

Categoria: Deseable

Requerimiento: Generacion de acta de atencion al usuario

Descripcion Detallada:

e El sistema debe generar un acta al solucionar la registrada por el
usuario, donde se debe especificar datos del usuario que registro la
incidencia, datos del activo que tuvo la incidencia y el recorrido que
tuvo la incidencia para la solucion.

e Esta acta se anexa al formato de servicio acordado en las SLA’s de

la organizacion.

Prioridad: Media

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracién propia

Tabla. Requerimiento 9

Cddigo: R9

Categoria: Innecesario

Requerimiento: Deteccion automatica de incidencia mas frecuente

Descripcion Detallada:

e El| sistema debe ser capaz de detectar automaticamente la
incidencia mas frecuente, de tal manera que notifique al
administrador mensualmente cual es la incidencia que se repite
constantemente.

e Esto conlleva al mantenimiento correctivo y preventivo de los

activos que tiene la organizacion.

Prioridad: Baja

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia
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Tabla. Requerimiento 10

Cédigo: R10

Categoria: Innecesario

Requerimiento: Implementacion del servicio Call Center al sistema

Descripcion Detallada:

e Se debe acoplar un médulo de Call Center para la atencion de
incidencias de baja prioridad de tal manera que no sea necesario
hacer un registro al sistema de cada incidencia.

e Asi se puede establecer un anexo para la atencién rapida de
incidencias con el fin de agilizar el proceso de control de incidencias

de soporte técnico.

Prioridad: Baja

Fecha: 19 de noviembre de 2021

Elaboracion propia
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Figura. Boceto de la arquitectura del sistema Help Desk

Imprimir reportes
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Elaboracion propia
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Objetivos del proyecto

e Automatizar el proceso de control de incidencias de soporte técnico

e Mejorar la calidad del servicio que ofrece la Unidad de Tecnologiasde

Informacién y Comunicaciones de la Municipalidad Provincial deTalara.

e Aplicar el sistema Help Desk a las areas internas y externas de la

Municipalidad.

e Mejorar la atencion de solicitudes de servicio que hacen usuarios

mejorando tiempos de atencion y aumentando la disponibilidad delos

usuarios en sus actividades cotidianas.

Roles y responsabilidades

Se describen a continuacion las responsabilidades de cada uno de los puestos

del equipo de desarrollo del sistema en las fases de Inicio segun lametodologia

RUP.

Tabla. Roles y Responsabilidades del proyecto

Puesto

Responsabilidad

Jefe del

Proyecto

Establecer los recursos, gestionar los procesos y coordinar
con los usuarios las necesidades del proyecto.También
establece un grupo de buenas practicas para mantener la
calidad de los artefactos del proyecto. Asi mismo supervisara
paulatinamente el proceso del proyecto tomando en cuenta,
la arquitectura del sistema,

los riegos y el control del proyecto.

Analista del

Proyecto

Encargado de obtener, especificar y validar los
requerimientos funcionales del proyecto, obteniéndolosde
entrevistas con los stakeholders y usuarios del proyecto.
También elaborar el analisis y disefio del sistema, teniendo
en cuenta el modelado de datos y la documentacion de este
ultimo, elaboracién de modelos

de despliegue.

Programador

del Proyecto

Creacion de prototipos, pruebas de funcionalidad,

modelo de base de datos.

131




Disefiador del

Creacion de bases de datos, interfaces del sistema,

del Proyecto

metodologia RUP

Proyecto aspecto visual intuitivo y selector de tendencias en
aspectos visuales.
Documentador | Gestion de la documentacién generada en cada

iteracion del desarrollo del sistema segun la

Elaboracion propia

Cronograma De Actividades De Fase Inicio

Tabla. Actividades en Fase 1: Inicio

Fase de Inicio Inicio Duracion/ Final
Disciplina Dias
Modelado de Negocio
Modelo de Casos de Uso del 18/06/2021 2 20/06/2021
Negocio y Modelo de Objetos del
Negocio.
Requisitos
Modelo Casos de Uso 20/06/2021 | 3 23/06/2021
Especificacion de Casos de Uso 23/06/2021 | 2 25/06/2021
Especificaciones adicionales 25/06/2021 |1 26/06/2021
Andlisis y Disefio
Modelo de Andlisis y Disefio 26/06/2021 | 2 28/06/2021
Modelo de datos 28/06/2021 | 2 30/06/2021
Implementacion
Prototipos de Interfaces de 30/06/2021 | 3 03/06/2021
Usuario
Modelo de Implementacién 03/06/2021 | 4 07/06/2021
Despliegue
Gestién de Cambios y Configuracién
Gestién del proyecto
Plan de desarrollo del software 07/06/2021 | 3 10/06/2021

Elaboracion propia
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Figura. Diagrama de Gantt de Fase Inicio

18/06/2021 23/06/2021 28/06/2021 3/07/2021 8/07/2021
I
Modelo de Casos de Uso del Negocio y Modelo de Objetos del Negocio _—
I
I
Especificacién de Casos de Uso —
Modelo de Analisis y Disefio e —

Prototinos de Interfaces de lsuario

Modelo de Casos

= Plan de Prototipos de de Uso del
desarrollo del Modelo de Interfaces de  Modelo de datos Modelo de Especificaciones Especificacion de Modelo de Casos  Negocio vy
software Implementacion Usuario Anélisisy Disefio  adicionales Casos de Uso de Uso Modelo de
Objetos del
Negocio
Inicio 7/07/2021 3/07/2021 30/06/2021 28/06/2021 26/06/2021 25/06/2021 23/06/2021 20/06/2021 18/06/2021
Duracién/dias 3 4 3 2 2 1 2 3 5

Elaboracion propia
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ELABORACION

Cronograma De Actividades De Fase Elaboracion

Tabla. Actividades en Fase 2: Elaboracion

Fase de Elaboracion Inicio Duracion/ Final
Disciplina Dias
Modelado de Negocio
Modelo de Casos de Uso del 10/07/2021 3 13/07/2021
Negocio y Modelo de Objetos del
Negocio.
Requisitos
Modelo Casos de Uso 13/07/2021 | 3 16/07/2021
Especificacion de Casos de Uso 16/07/2021 | 5 21/07/2021
Especificaciones adicionales 21/07/2021 | 2 23/07/2021
Analisis y Disefio
Modelo de Andlisis y Disefio 23/07/2021 27/07/2021
Modelo de datos 27/07/2021 31/07/2021
Implementacion
Prototipos de Interfaces de 31/07/2021 | 4 04/08/2021
Usuario
Modelo de Implementacion 04/08/2021 | 5 09/08/2021
Despliegue
Gestion de Cambios y Configuracion
Gestion del proyecto
Plan de desarrollo del software 09/08/2021 | 6 15/08/2021

Elaboracion propia
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Figura. Diagrama de Gantt de Fase Elaboracion

Modelo de Casos de Uso del Negocio y Modelo de Objetos del Negocio

Especificacion de Casos de Uso

Modelo de Analisis y Disefio
Prototipos de

Protokjrasclis daterfaces de Usuario

Plan de

10/07/2021 15/07/2021 20/07/2021 25/07/2021 30/07/2021 4/08/2021 9/08/2021
I
I
I
I
I
I
M | E ificaci E ificacio M |

desarrollo del ” Intlerfafces 2 Modelo de datos odelo de specificaciones Especificacién de Modelo de C3505"

In%?éhqgnqgé?cgﬁo odelso tv_vare Anélisis y Disefio adicionales Casos de Uso de Uso

software Usuario
Inicio 9/08/2021 4/08/2021 31/07/2021 27/07/2021 23/07/2021 21/07/2021 16/07/2021 13/07/2021
6 5 4 4 4 2 5 3

Duracién/dias
| |

Elaboracién propia
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Casos de Uso

Figura. Caso de Uso Simplificado del proceso de control de incidencias por
parte del Usuario

Registra incidencias

Busca incidencias

\
|

\

Lista incidencias

Usuario del Sistema Help Desk

|

Exporta reporte incidnecias

Elaboracion propia

Figura. Caso de Uso Simplificado del proceso de control de incidencias por
parte del Administrador

Prioriza incidencias

Asca incidencias

Lista incidencias

I

Administrador del Sistema Help Desk o -
Exporta reporte incidnecias

Cambia estado incidencias

Elaboracion propia
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Figura. Casos de Usos detallado de las funciones de Usuarios

Cambia estado incidencias

Administrador

Imprime reportes

Selel::l::lonano Usuario
<<|nc|ude i, v
J <<e:<tend »
LD ea
9 ..
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9 Llsta incidencias Busca incidencias Ex porta reporte incidnecias

«include»

Usuario del Sistema Help Desk
r<< includes

Dlglta User y Pass
«include» Seleccmna Sede

_«-nrrcflude»
T —
: 2 . . «includes
Usuario Normal wextend» - -, -
.” ) “-‘ e
., wincludes | Tve-.
- S Selecciona Activo

Escribe descripcion de incidencia
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Elaboracion propia
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Diagramas de robustez de Casos de Uso

Figura. Diagrama Robustez: CU. Registro Incidencia

‘Registra Incidencia®

T AR

Entrada Interfaz de Registro Selecciona Sede Selecciona Area Ingresa Cédigo Activo  Incidencia

Elaboracién propia
Figura. Diagrama Robustez: CU. Listado Incidencia

*Listar Incidencia _*
TA R
- v % Y

Entrada Interfaz de Listado Presionar Boton Listar  Incidencia

Elaboracion propia

Figura. Diagrama Robustez: CU. Busqueda Incidencia

< Buscar Incidencia._*
TA N

v

Entrada Interfaz de Busqueda  Filtrar Busqueda  Incidencia

Elaboracion propia
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Interfaz de Listado Seleccionar Prioridad por drea Presionar Botén Actualizar

Figura. Diagrama Robustez: CU. Cambia Estado Incidencia

e
a
E F
Fid v
- .
- "
- . '
Lot o ‘
e . [
- ¢ i
s R
. -
o
e
o
f

Entrada Interfaz de Listado

Seleccionar Incidencia

Presionar Botdn Cambiar Estado  Estado Actualizado
Elaboracién propia

Figura. Diagrama Robustez: CU. Exportar Reporte Incidencia
< :Exbérta Reporte Inc{d%ricia; -
STATRR

[
]
.
-

b
[

Interfaz de Listado Presionar lcono PDF

Reporte Incidencia
Elaboracién propia

Figura Diagrama Robustez: CU. Priorizar Incidencia

“Priorizar Incidencia®

o 0

Incidencia Priorizada

Elaboracion propia
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Diagramas de Secuencia

Figura Diagrama Secuencia: Busqueda
Incidencia

interaction Diagrama de Secuencia: Busgueda Incidencias )

X

Usuario IAdmistrador: Ilcj&r):bea

Sistema Help Desk | | Modulo Listar ‘ | Base de datos

LJ" 2 : Logeo Correcto ‘J

3: Ingres'a modulo

4 - Selecciona Fi:l(ro de Blsqueda

5: Dlgllla Filtro

L H
EBUsq ueda datos |ngresia‘dcis
-

?I—Févuelve datos de incidencias

I—l—' 8 : Busqueda Correcto

LJ" 9 : Incidencia buscada

Elaboracién propia

Figura. Diagrama Secuencia: Registro Incidencia

interaction Diagrama de Secuencia: Registro Incidencias )

% | Sistema Help Desk | | Module Registro ‘ | Base de datos

u io: Actorl
suarlol ctor. 1:Logea

L_I—' 2 : Logeo Correcto 'J

3: Ingre'sa modulo

1
U

5 Abre In}a-rfaz Registro

I_l 7 - Carga Sedes

4 - Selecciona; Tipo Incidencia

6 : Selecciona Sede

8- Selecic:iona area o —LJ
: —I_! o : Carga Areas
10 - Digita Cdidigo de activo o LI

11 - Digita Descripcion de Incidencia

| T

12 - Selecciona activo

I_l 13 : Carga Activos

14 : Clickea Boton Registrar

I_|15 : Peticidn de registro .

16 : Registra Correcto

I—Ii'? : Incidencia registrada |

Elaboracion propia
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Figura. Diagrama Secuencia: Exportar Incidencias

interaction Diagrama de Secuencia: Exporta Reporte Incidencias )

% | Sistema Help Desk | | Modulo Listar | | Base de datos

UsuariolAdmistrador: pic?‘lrc];gea

I_,I— 2 : Logeo Correcto
3: Ingres'a modulo

1

4 : Carga incidencias _

LI 5 - Devuelve datos

6 - Clickea!lcono PDF

T T Targa|DataExporer

U 8 - Exporta datos

LI 9 - Incidencia Exportada

Elaboracion propia

Figura. Diagrama Secuencia: Listado Incidencias

interaction Diagrama de Secuencia: Listado Incidencias )

% Sistema Help Desk Modulo Listar Base de datos

Usuario: Actorl :
suario: Actor 1-Logea :

LJ" 2 : Logeo Correcto : : :

3: Ingrelsa modulo

k 4

i 4 Clikea Boton Listar

IS :ICarga Lista de Incidenc_iflé

H—

GLF'évuere datos de incidendias

|_|" 7 : Listado Cormecto

Lr 8 : Incidencia listadas ! :

Elaboracién propia
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Figura. Arquitectura Cliente Servidor Sistema Help Desk

Peficion HTTPHTTPS ~

Paticién HTTPHTTPS Peticion HTTPHTTPS

¥

» “ Respuesta FTTPHTTPS
Respuesta HTTPHTTPS L= (xhim), pe, png.
(xhtml, pe, prg.
Internet Servidor Webl/Apache Tomeat Servidor Base de Datos/MySql
Sistema Help Desk

=

Resplesta HTTPHTTPS

Elaboracion propia
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Diagrama de despliegue

Workstation

&

Navegador Web ‘

+TCP/IP |HTTRP/HTTPS

Servidor Web

=

Interfaz Web ‘

=

Interfaz Login

——6

Sistema Help Desk

+TCPT CocalHost

Registro Incidencia

Envio Sede

Envio Area |
Envio Activo |

Envio Cédigo Activo |

O (O (O (O

Envio Descripcidén Incidencia |

Servidor Base de Datos

) Gestor MySqgl Data Base |

(=]

Figura. Diagrama Despliegue: Registro Incidencia

Workstation

% MNavegador Web

+TCP/IP |HTTRP/HTTPS

Elaboracién propia

g Interfaz Web

Servidor Web

g Interfaz Login

g Sistema Help Desk
—

+TCP/IPA

LocalHost

Busqueda Incidencia

g Datos de Incidencias

Servidor Base de Datos

I__I_I Gestor MySqgl Data Base

Figura. Diagrama Despliegue: Busqueda Incidencia

Elaboracién propia
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Workstation

E Navegador Web

+TCP/IP |HTTR/HTTPS

Servidor Web

E Interfaz Web

% Interfaz Login

—

Sistema Help Desk

Listado Incidencia

E Datos de Incidencias

+TCP/IF] LocalHost

Servidor Base de Datos

) Gestor MySal Data Base |

Figura. Diagrama Despliegue: Listado Incidencia

Workstation

g Navegador Web

+TCP/IP |HTTR/HTTPS

Elaboracién propia

Servidor Web

g Interfaz Web

g Interfaz Login

EEEE—

g Sistema Help Desk

+TCP/IA

LocalHost

Priorizar Incidencia

g Ordenar Incidencia

Servidor Base de Datos

I__I_I Gestor MySql Data Base

Fiqura. Diagrama Desplieqgue: Priorizar Incidencia

Elaboracion propia
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Waorkstation

g Navegador Weh

+TCP/IP [HTTP/HTTPS

Servidor Web

g Interfaz Web

g Interfaz Login

Sistema Help Desk
g istema Help Des

Exportar Incidencia

g Datos de Incidencia

Figura. Diagrama Despliegue: Exportar Incidencia

Elaboracion propia
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TRANSICION

Diagrama de datos

" id_usuario YV ARCHAR(T)

“»nombres VARCHAR(45)

< apelidos VARCHAR(45)

< user VARCHAR(LS)

< pass WV ARCHAR(15)

< cargo V ARCHAR(45) I

& telefono VARCHAR(13) I

“correo Y ARCHAR(SD) I

»id_area VARCHAR(T) I
|
|
|
|
I

U id_zrea VARCHAR(T)
“rnom_area Y ARCHAR{500)
id_sede VARCHAR(T)
< pricfidad_soporte INT {11}

" id_categoria YARCHAR(T)
“nom_categoria ¥ ARCHAR(45)
@id_tipo_incidencia VARCHAR{7)

7 id_jncidencia VARCHAR(T)

< fecha TIMESTAMP

“ comentario VARCHAR{500)

@ id_usuario ¥ ARCHAR(T)

@ id_categoria VARCHAR(T)
“rid_area YV ARCHAR(T)

< codigo_patrimonio V ARCHAR{20)

m

U id_fipo_incidencia VARCHAR{T)
“2nom_tipo_incidencia VARCHAR(45)

" id_detalle_jncidencia VARCHAR(7)

“» estado INT{1)

“ pbservacion Y ARCHAR(500)
“»fecha_ce DATETIME
“id_scporte VARCHAR(7)
“@id_incidencia VARCHAR(7)

—

" id_sede VARCHAR(T)
“nom_sede Y ARCHAR{500)

Indexes

Figura. Diagrama de Datos Sistema Help Desk

' id_soporte ¥ ARCHAR(T)
“ user_soporte YARCHAR(T)
“» pass_soporte YARCHAR(T)
“Znom VARCHAR(45)

2 app V ARCHAR{45)
“tdefono VARCHAR(1Z)

<> especialidad ¥ ARCHAR{45)
Indexes




Diagrama clases

Figura. Diagrama de Clases Sistema Help Desk

Categoria

+id_categoria = varchar {id}
+nom_categoria = varchar

Tipo_incidencia

+id_tipo_incidencia = varchar {id}
+nom_tipo_incidencia = varchar

+Registrar()

Detalle incidencia

+id_detalle_incidencia = varchar {id}
+estado = integer
+observacion = varchar

- +Registrar()
Usuario +Listar()
+id_usuario = varchar {id}
+nombres = varchar 1
+apellidos = varchar
+user = varchar
+pass = varchar '
+cargo = varchar
+telefono = varchar Incidencias
+correo = varchar
- +id_incidencia = varchar {id}
:geqmtrar(] o 1 +fecha = TIMESTAMP
+L_l§:3f[) - +codigo_patrimonio = varchar
istar() +comentario = varchar
+Registrar()
s +Buscar()
+Listar()
1
Area
+id_area = varchar {id} | Sede

+HNom_area = varchar

+prioridad_soporte = varchar

+Registrar()
+Buscar()
+Listar()

+id_sede = varchar {id}
+nom_sede = varchar

+Registrar()
+Buscar()
+Listar()
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+fecha = DATETIME

+Registrar()
+Buscar()

+Listar()
+Actualizar_estada()
+Priarizar()

1

Soporte

+id_soporte = varchar {id}
+user_soporte = varchar
+pass_soporte = varchar
+nom = varchar

+app = varchar

+telefono = varchar
+especialidad = varchar

+Registrar()
+Listar()




Disefio del sistema
Patron de sistema

El disefio del sistema se hizo usando el patron de disefio de software
Modelo Vista Controlador. A continuacion, se muestra el disefo del

sistema.

Patrén MVC del sistema

Vista % AdmPortal

,;:;:

Controlador % N }% Librerias

Modelo
Modelo

i

Base de datos

Descripcién de las capas MVC

Capa Descripcion

Vista Este componente pertenece a la capa de presentacion

y es el encargado de interactuar con el usuario

Controlador  Este componente pertenece a la capa légicay es la
encargada de implementar los métodos de la l6gica del
negocio que interactuaran y con los componentes de la

capa de datos.
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Modelo

Diccionario de datos

acceso a datos.

acceso a datos e interactuar con el componente de

Este componente pertenece a la capa de datos y es la

encargada de implementar los métodos de la l6gica de

area
_ _ Enlaces
Columna Tipo Nulo|Predeterminado
a
id_area (Primaria)|int(11) No
nombre_area varchar(100)|No
id_estado int(11) No
indices
Nombre . o o
_ Unic |[Empaqueta |Column |Cardinalid |Cotejamien |[Nul
de la Tipo
0 do a ad to 0
clave
PRIMAR |BTRE _
Si No id_area |18 A No
Y E
_ BTRE _
id_area c No [No id_area |18 A No
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articulo

Columna Tipo Nulo |Predeterminado Enlaces a

id_articulo (Primaria) int(11) No

titulo varchar(100) [No

descripcion varchar(2000) |No

id_categoria int(11) No

id_estado int(11) No

id_usuario int(11) No

fecha_registro datetime No |current_timestamp()

id_usuario_modificador |int(11) No

fecha_modificacion datetime Si NULL

indices
Nombre de | . o o

Tipo |Unico|Empaquetado|Columna |Cardinalidad|Cotejamiento|Nulo

la clave
PRIMARY |BTREE|Si No id_articulo |0 A No
id_categoria| BTREE|No No id_categoria|0 A No
id_estado |BTREE|No No id_estado |0 A No
id_usuario |BTREE|No No id_usuario [0 A No
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calificacion

Columna Tipo Nulo |Predeterminado |Enlaces a
id_calificacion (Primaria) |int(11) No
nombre_calificacion varchar(50) |No
indices
Nombre . o o
_ Unic |Empaqueta Cardinalida|Cotejamient
de la Tipo Columna
0 do d 0
clave
PRIMAR |BTRE id_calificaci
Si No 6 A
Y E on
categoria
Columna Tipo Nulo |Predeterminado [Enlaces a
id_categoria (Primaria) |int(11) No
nombre_categoria varchar(50) [No
indices
Nombre
de la Tipo |Unico|Empaquetado|Columna |Cardinalidad|Cotejamiento
clave
PRIMARY |BTREE|Si No id_categoria|3 A
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departamento

Columna Tipo Nulo|Predeterminado|Enlaces a
id_departamento (Primaria)|varchar(10) |No
nombre_departamento varchar(100)[{No
indices
Nombr . L .
_ Unic |Empaquet Cardinalid |[Cotejamie |Nul
e dela |Tipo Columna
o] ado ad nto o]
clave
PRIMA [BTRE id_departame
Si |No 25 A No
RY E nto
distrito
Columna Tipo Nulo|Predeterminado|Enlaces a
id_distrito (Primaria)|varchar(6) |No
nombre_distrito varchar(100)|No
_ o provincia ->
id_provincia varchar(10) [No _ o
id_provincia
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indices

Nombre de ) . . _—
Tipo |Unico|Empaquetado|Columna [Cardinalidad|Cotejamiento
la clave
PRIMARY BTREE|Si No id_distrito  |1867 A
distrito_ibfk_1|BTREE|No No id_provincia|466 A
documento_persona
. _ Enlaces
Columna Tipo Nulo |Predeterminado
a
id_documento_persona (Primaria) |int(11) No
nombre_documento_persona varchar(100) |[No
indices
Nombre
de la Tipo |Unico|Columna Cardinalidad |Cotejamiento|Nulo
clave
PRIMARY |BTREE|Si id_documento_persona|3 A No
estado
Columna Tipo Nulo |Predeterminado Enlaces a
id_estado (Primaria) int(1) No
nombre_estado varchar(20) No
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indices

Nombre
de la Tipo |Unico|Empaquetado|Columna|Cardinalidad|Cotejamiento|Nulo
clave
PRIMARY |BTREE|Si No id_estado|2 A No
nivel
Columna Tipo Nulo |Predeterminado Enlaces a
id_nivel (Primaria) int(11) No
nombre_nivel varchar(50) No
indices
Nombre
de la Tipo |Unico|Empaquetado |Columna|Cardinalidad|Cotejamiento
clave
PRIMARY |BTREE|Si No id_nivel A
prioridad
Columna Tipo Nulo |Predeterminado |Enlaces a
id_prioridad (Primaria) int(11) No
nombre_prioridad varchar(50) [No
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indices

Nombre . - o
. Unic |[Empaqueta Cardinalid |Cotejamien |Nul

de la Tipo Columna

0 do ad to o]
clave
PRIMAR|BTRE id_priorid

Si No 5 A No
Y E ad

provincia

Columna Tipo Nulo|Predeterminado|Enlaces a

id_provincia (Primaria)|varchar(10) |[No

nombre_provincia varchar(100)|No
_ departamento ->
id_departamento varchar(10) |No )
id_departamento
indices
Nombre de la ) . o
Tipo |Unico|Empaquetado|Columna Cardinalidad
clave
PRIMARY BTREE|Si No id_provincia 196
id_departamento | BTREE|No No id_departamento|65
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seguimiento

Columna Tipo Nulo |Predeterminado |Enlaces a
id_seguimiento (Primaria) int(11) No
nombre_seguimiento varchar(50) [No
indices
Nombre .
) Unic |Empaquetad Cardinalida |Cotejamient
dela Tipo Columna Nulo
o] 0 d o]
clave
PRIMAR |BTRE id_seguimient
Si No A No
Y E o
Subarea
Columna Tipo Nulo |Predeterminado |Enlaces a
id_subarea (Primaria) [int(11) No
nombre_subarea varchar(100) [No
id_area int(11) No
id_estado int(11) No
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indices

Nombre
de la Tipo |Unico|Empaquetado|Columna |Cardinalidad|Cotejamiento|Nulo
clave
PRIMARY |BTREE|Si No id_subarea|53 A No
id_area |BTREE|No No id_area 53 A No
ticket

Columna Tipo Nulo |Predeterminado Enlaces a
id_ticket (Primaria) int(11) No

titulo varchar(100) [No

descripcion varchar(2000)|No

cliente varchar(200) [No

id_categoria int(11) No

id_prioridad int(11) No

id_calificacion int(11) No

id_seguimiento int(11) No

id_asignado int(11) No

id_subarea int(11) No

fecha_inicio datetime Si NULL

fecha_fin datetime Si NULL
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id_estado int(11) No

id_usuario int(11) No

fecha_registro datetime No

id_usuario_modificador int(11) No

fecha_modificacion datetime Si NULL

id_usuario_calificador int(11) No

fecha_modificacion_calificador|datetime Si NULL

indices

Nombre de la ,
- Tipo |Unico|Columna Cardinalidad|Cotejamiento|Nulo
PRIMARY BTREE|Si id_ticket 0 A No
id_categoria |BTREE|No id_categoria |0 A No
id_prioridad BTREE|No id_prioridad 0 A No
id_calificacion |BTREE|No id_calificacion |0 A No
id_seguimiento|BTREE|No id_seguimiento|0 A No
id_asignado |[BTREE|No id_asignado |0 A No
id_subarea BTREE|[No id_subarea 0 A No
id_estado BTREE|[No id_estado 0 A No
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Nombre de la .
Tipo [|Unico|Columna Cardinalidad |Cotejamiento|Nulo
clave
id_usuario BTREE|[No id_usuario 0 A No
tipo_persona
Columna Tipo Nulo|Predeterminado|Enlaces a
id_tipo_persona (Primaria)|int(11) No
nombre_tipo_persona varchar(100) [No
descripcion_tipo_persona |varchar(1000)|No
indices
Nombre
dela Tipo Unico|Empaquetado |Columna Cardinalidad |Cotejamiento |Nulo
clave
PRIMARY |BTREE|Si No id_tipo_persona|?2 A No
usuario
Columna Tipo Nulo |Predeterminado Enlaces a
id_usuario (Primaria) int(11) No
id_tipo_persona int(11) No
id_documento_persona int(11) No
numero_documento varchar(12) No
nombre varchar(500) No
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id_distrito varchar(6) No

direccion varchar(100) No

correo_electronico varchar(100) No

telefono_fijo varchar(9) No

telefono_movil varchar(9) No

usuario varchar(100) No

password varchar(200) No

id_nivel int(11) No

id_estado int(11) No

observacion varchar(1000) No

fecha_registro datetime Si NULL

fecha_modificacion datetime Si NULL

indices

Nombre de la clave |Tipo Unico Columna Cardinalidad |Cotejamiento [Nulo
PRIMARY BTREE |Si id_usuario 4 A No
id_nivel BTREE [No id_nivel 4 A No
id_tipo_persona BTREE |[No i;_tipo_person 2 A No
id_documento_perso BTREE |No id_documento__ 5 A No
na persona
id_distrito BTREE [No id_distrito 4 A No
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usuario_subarea

_ _ Enlaces
Columna Tipo |[Nulo|Predeterminado
a
id_usuario (Primaria)[int(11)|No
id_subarea int(11)|No
indices
Nombre . o o
_ Unic |[Empaqueta |Column |Cardinalid |Cotejamien |Nul
de la Tipo
o] do a ad to 0
clave
PRIMAR [BTRE id_usuari
Si |No 16 A No
Y E o]
id_subar |BTRE id_subar
No |[No 16 A No
ea E ea
id_usuari |[BTRE id_usuari
No [No 16 A No
0 E 0
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Interfaz del sistema

Pantalla para el médulo de usuarios para el registro y actualizacion

SISTEMA HELP DESK

@ Tablero
Usuarios
A Tablero B

+4 Usuarlos

Pantalla para registro de tickets

SISTEMA HELP DESK

% Registrar ticket
Categoria

A Toblero Titulo
B rickes Descripeion
Opelon

O icwents

PR—
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Pantalla lista de tickets registrados — cliente

SISTEMA HELP DESK

%
A Tablero B -
B o ] e T e i o) o N
opeon PCNOPRENDE  HARDWARE HARIANO 1 GERENCIA DE GESTION DE RIESGDS DE DESASTRES e 3 amanons Py
O wicuenta Mostrando 1 de 1 de 1 registro:
O Cerrar sesion

Pantalla lista de tickets registrados — agente

SISTEMA HELP DESK
% Consulta de tickets
A Tablero B

E Tickets “ Categoria Usuario dra hsignado a Prioridad Saguimiento. Finalizado Creado Accion
PCNO PRENDE \ARDWARE MARIANO SUB GERENCIA DE GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES EZm

Opciones

O Micuenta Mostrando 1 de 1 e 1 registros

O Cerrar sesidn
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Pantalla asignar ticket

Asignar ticket

Asignal a

Salaccionar

Prioridad de ticket

prere

Pantalla lista tickets asignados - soporte técnico

SISTEMA HELP DESK

Buscar:

f Tablero
Categoria Usuario Area Asignado 3 Prioridad Seguimients Finalizado = Accin

B Tickets 1 FONOFRENDE  HAFDWARE  MARIANO  SUS GERENCIA DE GESTION DS RIESGOS DE DESASTRES e £ [ s | 20220401 090155

B Base de conocimiento Mostrando 1de 1 dz 1 registros

Opelones

e Mi cuenta

O Cermar sesién

Version: 1.0
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Pantalla ticket completado

Marcar ticket como completado

Al hacer clic en Completado, el ticket se marcard como completado!

[ [

Pantalla calificar atencién de ticket

Calificar tickat

La atancion que recibio fue
Q) Muy mala

Q vala

Q requiar

Q) nuens

Q) Muy buena

[ [
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Pantalla registrar articulo

SISTEMA HELP DESK

Registrar articulo

Calegoria
A Tabkro Titdlo
B Tickets Deseripein

B Base de conccimiento

Opelones

O Micuenta

Ov Cerrar sesién

Version: 1.0

Pantalla reporte de tickets

SISTEMA HELP DESK

Reporte de tickets

Tipo de reporte

i Tablero Fechalnico  dd/mm/zasa
B Tickets

Fecha Fin dd /mm/aaaa
Opeiomes

B Micwena

O Cerrar sesion

Vaersion: 1.0
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ANEXO 7. Reporte de Anti plagio Menor a 30%

= CERTIFICADO DE ANALISIS
E magister

TESIS FINAL KOC-MERCADO Aoy son Tt

5% similitudes entre comllias

Similitudes < 1% Idiema no reconocido
Nombre del documento: TESIS FINAL KOC-MERCADO.docx  Depositante: Cristian Ovalle Ndmero de palabras: 26.971
ID del Fecha de depésito: 1/4/2023 Ndmero de caracteres: 181.132
documento: 3f6f3f480682f369f03d5158467fd7bf6030edee Tipo de carga: interface
Tamafio del documento original: 4,23 Mo fecha de fin de andlisis: 1/4/2023
Ubicacién de las similitudes en el documento:
= Fuentes
Fuentes principales detectadas
Ne Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
dialnet.uniricja.es | .
1 6 hitps://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6409604.pdf 1% | Palabras idénticas : 1% (307
palabras)
16 fuentes similares
hdLhandle.net | Implementaciéon de un Sistema de Gestién de Incidencias Tecnolégi... | . B
2 e hitps://hdl.handle.net/20.500.12848/4510 <1% Palabras idénticas : < 1% (287
palabras)
21 fuentes similares
ANALI JARA ESTELA.docx | ANALI JARA ESTELA.docx #f66921 .
3 282 W Eldocumento proviene de mi grupo T " Palabras idénticas : < 1% (260
palabras)
5 fuentes similares
FACTORES DE MOROSIDAD Y SU RELACION CON EL IMPUESTO PREDIAL DE ... #50ae6b | Palabras idénticas : < 1% (214
4 382 ®Eldocumento proviene de mi grupo T alabras cas:<1%(
palabras)
6 fuentes similares
INFORME FINAL TESIS PABLO SANTIAGO (SISTEMAS).docx | INFORME FINA... #9aa2dc " Iibrticas : < 19 (1
s ® £l documento proviene de mi grupo <1% F'I”:'“ e tidthdid
22 fuentes similares palabras)
Fuentes con similitudes fortuitas
L Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
1 s TESIS_LUIS_DAVID_ROSALUZ_ 20.01.2023.docx | TESIS_LUIS_DAVID_ROSALU... #odbdde <1% Palabras idénticas : < 1% (34
"&8®  ® £l documento proviene de mi grupo palabras)
2 TESIS DANIEL SANTOS ADANAQUE.docx | TESIS DANIEL SANTOS ADANAQU... #628109 <1% Palabras idénticas : < 1% (33
'® El documento proviene de mi grupo palabras)
3 o@e TESIS NIVEL DE EFICIENCIA DE LA INFRAESTRUCTURA Y CALIDAD DE SERVI... #c74918 <1% Palabras idénticas : < 1% (37
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5 [ ] TESIS DE ALFREDO AGOSTO 2019 (1).docx | SISTEMA HELP DESK Y GESTION ... #65144f <1% Palabras idénticas : < 1% (34
IH '® El documento proviene de mi grupo palabras)

Fuentes Ignorad.s Estas fuentes han sido retiradas del cilculo del porcentaje de similitud por el propietario del documento.

N* Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
1 e hdLhandle.net | Disefio e implementacién de procesos basados en ITIL V3 para la ge... 14% .I. Palabras idénticas : 14% (3830
https://hdl.handle.net/20.500.12727/2015 palabras)
2 [ ] TESIS -JASSEM HEIMER HUAMAN SOTO.docx | TESIS -JASSEM HEIMER HUAM... #bfadfs See | I ‘II Palabras idénticas : 5% (1306
- '® El documento proviene de mi biblioteca de referencias palabras)
3 [ ] TESIS ROYFER ANTONIO VASQUEZ SILVA.docx | TESIS ROYFER ANTONIO VA... #0150be 5% | Il Palabras idénticas : 5% (1325
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Formulario de autorizacion de depésito de tesis en el Repositorio Digital de Tesis 4 I RSV
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publico mi Trabajo de Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesls {incluido el resumen), en formato fisico o digital, en
cualquier medio, conocido o por conocerse, a traves de los diversos servicios provistos por ls Universidad, creados o por
crearse, tales como el Repositorio Digital de Tesis UPT, Coleccion de Tesls, entre otros, en el Perd y en el extranjero, por
el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuneraciones.
Declaro que el presente Articulo / Trabajo de investigacion / Tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
o coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder |a presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicha tesis no Infringe derechos de sutor de terceras personas.
La Universidad Privada Telesup consignara el nombre del/los autor/es de |a tesis, y no le hara ninguna modificacion mas
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Autorizo su publicacion (marque con una X):
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* Lo sigwiente es OPCIONAL, pero es importante porque el lcenciamiento Creative Commoans fijo los condiciones de usa de su tesis en lo
Web. SI desen obviar esto parte, vayo o b Uitima hoja del farmulario, coloque su firma y fecha para completar su autoriracion.

B. Licencia Creative Commons: Otorgamiento de una licencia Creative Commons

51 usted concede una licencia Creative Commons sobre su tesls, mantiene |a titularidad de los derechos de autor de ésta y,
a la vez, permite que otras personas puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribulr ejemplares de ésta, siempre y
cuando reconozcan la sutoria correspondiente, bajo las condiclones sigulentes:

DESCRIPCION
Esta licencla permite a otros distribulr, mezclar, ajustar y construlr a partir de su
obra, Incluso con fines comerclales, siempre que le sea reconocida la autoria de
la creacion original. Esta es la likencla mas serviclal de las ofrecidas.
Recomendada pars una maxima difusion y utiftzacion de los materisles sujetos a
Ia licencia.
Esta licencla permite & otros re-mezclar, modificar y desarrollar sobre tu obra

MARQUE

Incluso para propositos comerciales, slempre que te atribuyan el crédito v
licencien sus nuevas obras bajo iénticos términos. Cuslquier obra nueva basada
en la tuya, lo sera bajo la misma licencla, de modo que cualquier obra dertvada
permitira también su uso comerclal.

Esta licencia permite la redistribucion, comercial y no comercial, slempre y
cuando |a obra no se modifique y se transmita en su totalidad, reconociendo su
autonia.

Esta licencla permite a otros entremezclar, ajustar y construlr a partir de su obra

. con fines no comerciales, y aunque en sus nuevas creaclones deban reconocerle
Reconocimiento-

z su autoria y no puedan ser utilizadas de manera comercial, no tienen que estar
NoComercial

bajo una licencia con los mismas términos.

Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construlr a partir de su obra
con fines no comerclales, siempre y cuando le reconazcan la autoria y sus nuevas
creaciones estén bajo una licencla con los mismas términos.

NoComercial-
Compartirigual
CC BY-NC-SA

() ©

Esta licencia es la mas restrictiva de las seis licenclas principales, solo permite
que otros puedan descargar las obras y compartirlas con otras personas, siempre
que se reconozca su autorla, pero no se pueden cambiar de ninguna manera ni
se pueden utlizar comerclaimente.

CC BY-NC-ND
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