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RESUMEN

La presente tesis, realizara el analisis, disefio, desarrollo e implementacion de un
sistema informatico para el proceso de gestion de incidencias de la unidad de
informatica y estadistica del SENASA, en donde se identificé la necesidad de
automatizar el proceso de gestion de incidencias con el fin de mejorar el proceso
mediante la implementacion de un sistema informatico, reduciendo los tiempos de

registro y calidad del servicio aumentado la eficacia,

La metodologia utilizada para el desarrollo informatico en el proceso de gestiéon de
incidencias es la metodologia RUP por ser la mas utilizada para el analisis, disefio,

desarrollo, implementacion y documentacion de sistemas.

La muestra fue de 30 incidentes registrados y 2 reportes de atencion de solicitudes
de incidentes, las cuales se utilizaron para medir el tiempo de registro, y nivel de

eficacia el estudio aplicado es experimental

Se concluye que el nivel de eficacia para el proceso de gestion de incidencias de la
unidad de informética y estadistica, sin el uso del sistema fue de 0,3% retardando
la gestion de incidencias y con la implementacion del sistema informatico aumenta
en un 99.7 %, por lo tanto, se produce un incremento de 99. 4 % por consecuente
el sistema informético es beneficioso para proceso de gestion de incidencias de la

unidad de informatica y estadistica de SENASA.

También se concluye, la implementacion de un sistema informético beneficia el
proceso de gestion de incidencias de la unidad de informatica y estadistica del
SENASA, en base a la reduccion del tiempo de registro y aumento del nivel de

eficacia, llegando al objetivo deseado.

Por lo tanto, después de la implementacién del sistema informatico se observa que
el tiempo de registro se reduce de 15 a 60 minutos aproximadamente a 15 o 60
segundos en y la derivacion de los incidentes es automatica segun el servicio que

se reporte el incidente.
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El sistema de informatico para el proceso de gestion de incidencias en la unidad de
informatica y estadistica de SENASA de Lima permitié realizar un mayor analisis
de los datos reflejados para establecer seguimiento a los servicios y sistemas con
mayor demanda, mejorando la productividad y competitividad de los servicios

cumpliendo con la satisfaccion del Usuario.

Finalmente, con los resultados mencionados, se llega a la conclusién que el sistema
informatico de gestion de incidencias mejora el proceso de gestion de incidencias

en la unidad d informética y estadistica del SENASA.

PALABRAS CLAVE: Sistema Informatico, Proceso de gestion de incidencias, nivel

de servicio, nivel de Eficacia
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ABSTRACT

This thesis will analyze, design, develop and implement a computer system for the
incident management process of the computer and statistical unit of SENASA,
where the need to automate the process of incident management was identified. To
improve the process by implementing a computer system, reducing registration

times and quality of service increased efficiency,

The methodology used for computer development in the process of incident
management is the RUP methodology because it is the most used for analysis,

design, development, implementation and documentation of systems.

The sample was of 30 registered incidents and 3 reports of attention of requests of
incidents, which were used to measure the time of registration, and level of

effectiveness the study applied is experimental

It is concluded that the efficiency level for the incident management process of the
computer and statistical unit, without the use of the system was 0.3%, delaying the
management of incidents and with the implementation of the computer system
increases by 99.7% , Therefore, there is an increase of 99.4%. Consequently, the
computer system is beneficial for the process of incident management of the

computer and statistics unit of SENASA.

It is also concluded that the implementation of a computer system benefits the
process of incident management of the computer and statistical unit of SENASA,
based on the reduction of the registration time and increase of the efficiency level,
reaching the desired objective.

Therefore, after the implementation of the computer system it is observed that the
recording time is reduced from 15 to 60 minutes approximately to 15 or 60 seconds
in and the derivation of the incidents is automatic according to the service that

reports the incident.

VIII



The computer system for the incident management process in the computer and
statistical unit of SENASA de Lima allowed a greater analysis of the data reflected
to establish a monitoring of the services and systems with greater demand,
improving the productivity and competitiveness of Services complying with User

satisfaction.

Finally, with the aforementioned results, it is concluded that the computer system of
incident management improves the process of incident management in the

computer and statistical unit of SENASA.

KEY WORDS: Computer System, Incident Management Process, Service Level,

Efficiency Level
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas e instituciones publicas y privadas son conscientes que
las tecnologias de informacion, son muy importantes ya que contribuyen con la
mejora del proceso en la organizacion, desde el nivel operativo hasta el nivel
gerencial o estratégico

El sector publico esta inmersos a servicios dirigidos hacia la poblacion cuya
informacion es sensible para las empresas privadas. Se debe de tener en cuenta
los cambios tecnoldgicos en la sociedad y la participacion de los usuarios.

La presente investigacion realizada para la unidad de informatica y estadistica del
Servicio Nacional de Sanidad Agraria SENASA, institucién publica nacional
dependencia del Ministerio de Agricultura.

En el proceso de gestidon de incidencias del area de mesa de ayuda del SENASA,
se observé que carecian de orden y cultura informética, aun cuando se establecio
un proceso de atencion a las solicitudes reportadas al area de mesa de ayuda, y la
forma como debia de atender las solicitudes. el personal de mesa de ayuda recibe
las solicitudes por correo electronico en donde valida a un responsable y asigna la
solicitud de acuerdo el orden este proceso puede durar entre 30 a 60 minutos por
derivacién se puede validar en el registro de observacion, ocasionado que el
proceso de la gestion de incidencias para la derivacién sea lento, aumenten los
tiempos de atencién, asi mismo no se tiene un registro de incidentes para poder
validar los problemas frecuentes ocasionando la insatisfaccion del usuario.

Es por ello que se ha visto en la necesidad que el area de mesa de ayuda se
presente el siguiente proyecto de investigacion, para tener definido el proceso de
gestion de incidencias en donde en un sistema se aplicara los procesos deficientes
del area de mesa de ayuda de la unidad de informatica y estadistica

Con el uso del sistema, los procesos de gestion de incidencias se reflejaran la
siguiente mejorar: la productividad de la atencion a los usuarios, cumplir con los
tiempos acordados de atencién de mesa de ayuda, control sobre los procesos
incidentes recibidos, incidentes reportados, monitoreo de atenciones, asignacion
de responsables por sistema, validar los reportes de atenciones de incidentes
generados por el sistema.

La presente investigacion se encuentra estructurada de la siguiente manera:
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Capitulo I: Se muestran la informacion general de la tesis, asi como €l problema de
investigacion en donde de modo preliminar se representa las referencias de la
investigacion antecedentes nacionales e internacionales, el objetivo de la tesis y la
justificacion.

Capitulo II: Se presenta el marco teérico en donde ubicamos los antecedentes de
los investigadores, en donde enmarcamos la investigacion mencionando a los
objetivos.

Capitulo Ill: Se describe el marco metodolégico el cual se ubica la investigacion y
el tratamiento de los datos la descripcion de la hipétesis, variables, poblacion u
muestra, las técnicas de recoleccion de datos y los métodos de andlisis entre otros.
Capitulo IV: Se muestran los resultados de la implementacion del sistema de
gestion de incidencias, ademas de la documentacion de la aplicacion de la
metodologia de desarrollo.

Capitulo V: Encontramos la discusion de los datos de investigacion.

Capitulo VI: Se muestran las conclusiones de la tesis.

Capitulo VII: Se brinda las recomendaciones.

Capitulo VIII: Se muestra la bibliografia.

Capitulo IX: Se muestran los anexos utilizados en la tesis.
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EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia las organizaciones, instituciones publicas y privadas emplean
herramientas tecnolégicas para la automatizacién de sus procesos de negocio tal
como los sistemas informaticos.

A nivel Internacional se tomé como referencia: El constante manejo de
grandes voliumenes de informacién dentro de la vida cotidiana ha dado como
resultado una constante evolucién en las T, esto hace que exista una estrecha
relacion entre ambas (informacion— tecnologia). En la actualidad, la informacion
ocupa un lugar importante dentro de las organizaciones y las Tl son el medio para
realizar actividades de transmisién, resguardo, seguridad y automatizacion de
procesos de ésta de una forma simple, eficaz y menos costosa; por lo anterior el
concepto de TI involucra a todas aquellas metodologias, técnicas y dispositivos
gue son usados para la manipulacion de la informacion, facilitando su accesoy uso
para lograr el objetivo del negocio. (De la cruz A. & Rosas R.,2012)

El uso de las Tl engloba innovacion, aprendizaje y aceptacion de
herramientas diferentes, las cuales permiten realizar las tareas laborales de cada
persona de una forma mas sencillay rapida por lo tanto las empresas se ven en la
necesidad de implantar Tl acorde a sus necesidades, sin embargo, es necesario
contemplar que el personal que forma parte de la organizacion, requiere asesoria
y atencidn técnica para el uso de los nuevos servicios Tl disponibles. (De la cruz A.
& Rosas R.,2012)

Lafalta de estandares en la gestion de los servicios que brinda el a&rea de T1,
impide garantizar la continuidad, disponibilidad y calidad de los servicios prestados
a los usuarios. Una gestion inapropiada, dificulta la definicibn de causas y
soluciones adecuadas, que minimicen las incidencias y efectivicen los servicios de
Tl (Fuertes N., 2012).

A nivel nacional se tomé como referencia: el &rea de mea de ayuda de la
SUNAT no contaba con un marco de referencia para la gestion de servicios de TI,
por ende, laforma de manejar la gestion de incidencias, sumado a la falta de cultura
informatica por parte de los usuarios, ocasionaba lo siguiente:

e Incumplimiento de los indicadores impuestos por la alta direccion.
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e Lacreacién de usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestion de
sus incidencias.

e Los tiempos de atencion aumenten.

e No se registre las incidencias.

e No existan una clasificacion de incidencias.

e Desconocimiento sobre las causas y efectos de las incidencias para
futuras reestructuraciones y evoluciones (Ruiz F., 2014).

Como soporte en la mejora del proceso de gestion de incidencias en la Mesa
de Ayuda de la SUNAT sedes Lima y Callao, se aplic6 como marco de referencia
para la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion, ITIL v3, esto permitié
establecer los niveles de prioridad y mejorar el registro y la resolucién de las
incidencias relacionados al alcance del servicio de una manera eficiente, ayudo al
cumplimiento de los indicadores, asi mismo se obtuvo sustantivamente un mayor
control y monitorizacion del servicio informatico, logrando optimizar los recursos
disponibles para incrementarla calidad y eficiencia del servicio de soporte (Ruiz
F.,2014).

A nivel regional se tomo como referencia: Los sistemas de incidencias del
Servicio Nacional de Sanidad Agraria SENASA (2016), en el area de informatica
especificamente en la mesa de ayuda no cuenta con una herramienta que permita
el registro adecuado de sus incidencias, requerimientos y solicitudes; que generan
un deficiente control de las atenciones; asi como sistemas engorrosos y costoso, la
Unidad de Informética y Estadistica (UIE) actualmente cuenta con casi el 85 % de
procesos automatizados y bajo este escenario se empez6 al final del afio 2012 a
implementar iniciativas que empezaron a aportar con la vision de contar con
usuarios satisfechos, en esa linea se implementdé la mesa de ayuda que
inicialmente estaba siendo gestionada por una practicante y basada en el
“Procedimiento: de la gestion del soporte de recursos informaticos”, los registros en
la actualidad se realizan con envios de correos electronicos segun la figura N°1:

Bandeja de correo de mesa de ayuda, que no muestran ningun tipo de seguridad.

22



S < WESS DE AYUDA, - Bandeja de entrada - MESS DE 8¥UDA - Qutlook
INICIO  EMVISRYRECIBIR  CARPETA  VISTA

b < r 5 ElReunion (YT INFORMACION ¥iMover- (3 Mo leido/leido | Buscar personas
=1 & L_(_‘ L_e‘ L_g‘ & =] n Bl
. - e Ning 3 aljefe ~| 3 Reglas - i Categorizar - S Libreta de direcciones
Muevo mensaje de Nuevas MNueva - Eliminar  Responder Responder Reenviar = . - )
comen electidnico elermentos = reunion 4 Corren no deseado - atodos ) Mas - Correo electrdn... || M 0neNote  [* Sequimiento - T Filtrar correo electrénica =
Hueua Teamieuer Eliminar Responder Pasas ripidas [ Mover Etiquetas Buscar
< .

I Favoritos Todo Mo leidos Buscar en Todos los elementos de correo (Ctr., O | Todos los buzones -
Historial de conversaciones B0 oo ASUNTO RECIBIDG TAMAFIO | CATEGORIAS v
Infected Iterns 4 Fecha: Hoy

b Carpetas de busqueda HILG A, WARLIE.., MARCA, DI TINTTA, - EXPEDIENTE 24634 - 252016 lunes 1271272016 .., 153 K& [l AREA TECHICA,

i Euenas noches Estimadaos: Quisiera saber como wa el procedimiento de cambio de marca distintiva de (05 expedientes

I+ Archivos [} Marisela Regi.. Firma de Documenta lumes 12/12/2016 ... 555 kG [l AREATECKICA
Estimada Zoila, no logro tener accesa de mi infarme a pesar que me reporta el sistema, por eso no logro ingresar al BPM 05 documentos

I+ Archivos 3 SERGIO RAML.,  Apertura del SUCE 2016501969 exp. 169900015316 lures 12/12/2016 ... 1ME [ WUCE ATENDIDO
Aun nat

I Archivos Medician y Ca.. Publicidad - KPIIndicadares de Gestion 15 Dic lunes 12/12/2016 ... 216 KB [l] INFORMATIVO
Lima, 15 v 16 de Diciembre ;Cuiles sony cémo elegir los Indicadores adecuados para mi Trabajo? ¢ Como establecer los objetivos de un

I Archivos P l[lj Mariz del Filar... Exp, 1606-5162-Lugar de origen lumes 12/12/2016 ... 2 ME [ WUCE ATENDIDO
St DickAntany: Ustedes me enviaran el CF completa con lugar de origen por corren, 1o que indica &3 que no esta colgada en el sistema del

4 MESA DE AYUDA, I il wendy Rochs;... NO GENERA RECIED lunes 12/12/2016 .. 28 [l] CPB ATENDIDO

Gracias atodas
| Bandeja de entrada 29
wWendy Rocha MO GEMERA RECIGD el exp, 1602-10745 lunes 12/12/2016 .., 307KE [l CPB ATENDIDD

Borradores Par favor ya mas de 30 minutos ¥ no genera recibo el exp. 1602-10745 Lisuario esperando x

Elernentas eliminadas 2
Bandeja de salida [1]

Carreo no deseado

Riesgo Electrico Publicidad - Sequridad Electrica 16 Dic lunes 12/12/2016 ... 190 KE [l INFORMATIVO
Lima 16 v 17 de Diciembre, 12 horas

CONTROL PRO... MONITOR L8 MOSCA SIN SERSL DE CAMARAS lunes 12/12/2016 ... 105 KB [ INFRAESTRUCT, .

b Elementos enviadas 3 Buenas noches, para su conodmiento hasta el dia de hoy lunes 12 /12/2016 no hay sefial en las cdmaras del monitar la mosca.

Fuentes RSS
: . po1 ] Wiendy Rocha;... URGENTE lunes 12/12/2016 ... 130K5  [H CPB ATENDID...
Historial de conversaciones Gradias

Infected Tterns [3
Bl EDWWIN ISRAEL.. duplicidad de expediente 162700023015 - 162700026461 - 162700025110 lunes 12/12/2016 ... 980 KB
Friamas bavdas: Faune da uarificss ta ha dimlicacde Ine sinniankas svnadisnbar faune da namarss nsn nimarn da s adianks 2l nme

Correo  Calendario Personas Tareas
Figura 1. Bandeja de correo de mesa de ayuda

Fuente: SENASA (2016)

De fuentes primarias se observa que solo hay una persona que toma las
solicitudes de incidencias y requerimientos, generando un cuello de botella en los
servicios de atencion que deben ser adecuados y rapidos, que generen registros
con las soluciones y derivaciones a los entes especializados, para ello se puede
validar en laficha de observacion de la derivacion manual de incidentes reportados
a la mesa de ayuda, Anexo 7: ficha de observacion.

La mesa de ayuda maneja registros de preguntas frecuentes, para que los
usuarios en primera instancia consulten y se pueda solucionar en forma rapida pero
por su cuenta, a través de los correos electronicos, siendo muy pocos usuarios los
gue consultan en esta base de datos; por lo que se genera muchos de los
incidentes que solo se registran con problemas en las aplicaciones sin resolver, se
generan procesos manuales que la mesa de ayuda a cargo de un recurso humano,
realiza la derivacion de cada correo que ingresa a la bandeja de
mesadeayuda@senasa.gob.pe a cargo de una persona que lee los correos y
deriva a cada responsable del incidente, los correos diarios que ingresan son 150
por dia aproximadamente, esto ocasiona que la persona que tiene como deber

registrar los incidentes en un formato de excel se puede validar en el anexo 8 REG-
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UIE-02 bitacora de atencion de soporte en software — mesa de ayuda no pueda
cumplir registro manual, por lo tanto no se tiene control de lo que ingresa al correo
electrdnico solo se utiliza la categorizacion de correos por nombre o se diferencian
a traves del asunto que envia el usuario:

Cuando existen estos problemas repetitivos de incidentes estos se
convierten ya en problemas se notifica al area de desarrollo de software para que
pueda corregir el problema general, pero que en varios casos no se obtiene
respuesta rapida de atencion.

Sereporta que hay solicitudes que no llegan a través de mesa de ayuda, son
enviadas directamente a las sub areas de Soporte, Infraestructura o Desarrollo y
por tanto habria atenciones que no forman parte del registro y estadistica,
generando informacidn incorrecta para la toma de decisiones y mejora continua de
la Unidad de Informética y Estadistica (UIE), por lo que no se viene respetando el
tiempo de 4 horas que se ha fijado como méaximo para la atencion de incidentes
(PRO-UIE-01: gestion del soporte de recursos informaticos), los que se realizaran
segun la cola de solicitudes o urgencias que se indique.(Anexo N°8)

Se debe tener la consideraciéon que la Unidad de Informatica y Estadistica
(UIE) del Servicio Nacional de Sanidad Agraria (SENASA) actualmente cuenta con
casi el 85 % de procesos automatizados y bajo este escenario se empez0 al final
del Afio 2012 a implementar iniciativas que empezaron a aportar con la vision de
contar con Usuarios Satisfechos, en esa linea se implement6 la Mesa de Ayuda
gue inicialmente estaba siendo gestionando por una practicante y basada en el
procedimiento PRO-UIE-01 actualizado el 18/03/2013, en el cual en la seccion 6.11
Mesa de ayuda de Sistemas de Informacion, se precisa como se canalizaran el
seguimiento y monitoreo de los sistemas de informacién, actualmente son dos
personas que tienen la mision de Recepcionar, analizar, derivar y dar respuesta a
los requerimientos de los usuarios con respecto a los sistemas de informacion asi
como servicios adicionales como: creacion usuario, cambio contrasefa.

Se indica que el objetivo es el ente encargado de proporcionar respuesta y
soluciones a los usuarios finales, cliente o beneficiarios del servicio, asi como
otorgar asesoramiento en relacién de la organizacion respecto a las actividades y
servicios de la UIE; con el alcance para esta actividad es de ambito Nacional, se

aplica a todos los usuarios internos y externos del SENASA que requiera el servicio
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de soporte; indicando como responsable el éarea de Unidad de Informatica y
Estadisticas del SENASA, de tal forma que se encuentra el siguiente reporte de las

incidencias como se indica en la figura N° 2:

SISTEMA DE TESORERIA
CITRIX 1%

2% siGsa SIP Porcentaje de

1%
SISTEMA DE PERSONAL

2% Sle prm Incidencias
3

SIPTEL \
BPM -STD N

S%>

4%

<opoRTE "

SIIMF

6% MODULO DE
SERVICIOS
14%

SISTEMA LOGISTICA
7%

Figura 2. Porcentajes de incidencias proceso de gestion de incidencias de la
unidad de informéatica y estadistica del SENASA

Fuente: SENASA (2016)

En la figura N°2 se visualiza el porcentaje de incidencias por sistemas del
SENASA sistemas administrativos y del negocio segun corresponda, generado por
un reporte en exel obtenido como antecedente de la investigacion.

Estas consideraciones permitieron establecer dentro de la unidad de
informatica y estadistica del SENASA que se genere un arbol de problemas que se
reportan en la figura N° 3, siguiente que permite establecer una propuesta para
implementacion de un sistema informético para el proceso de gestion de incidencias

de la unidad de informatica y estadistica del SENASA
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Fuente: SENASA (2016)

En la figura N° 3, se muestra lo siguiente; problema dificultad para gobernar
los incidentes compuesto por: percepcién negativa de la mesa de ayuda, escasa
fidelizacion de los clientes, desconfianza del nivel directo, bajos resultados en el
rendimiento del servicio, incremento de quejas y reclamos del usuario externo.

Actualmente existen muchos reclamos sobre la atencion de mesa de ayuda,
argumentando diferentes causas, entre ellas: disponibilidad para atender el registro
de la solicitud, tiempo de atencion de la solicitud, comunicacion adecuada del
avance de atencion; estas consideraciones permiten el disefio de la tesis que se va

a desarrollar en el marco del proyecto de tesis.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problemageneral

¢,De qué manera influye el Sistema Informético en el Proceso de Gestion de
Incidencias de la Unidad De Informatica y Estadistica del SENASA Lima 20167

1.2.2. Problemas especificos

e ¢De qué manera influye un Sistema Informatico en el nivel de servicio
para el Proceso de Gestion de Incidencias de la Unidad De
Informética y Estadistica del SENASA Lima 20167

e ¢De qué manera influye un Sistema Informatico en el nivel de eficacia
para el Proceso de Gestion de Incidencias de la Unidad De
Informatica y Estadistica del SENASA Lima 20167

1.3. Justificacién del estudio

Los avances en las Tecnologias de la Informacion han tenido durante la
tltima década un enorme efecto sobre el mercado empresarial. La aparicion de
hardware extremadamente potente, software de gran versatilidad y redes muy
rapidas, todos ellos conectados entre si a escala mundial, ha permitido a las
organizaciones desarrollar en mayor grado sus productos y servicios Yy
comercializarlos en menos tiempo (Van Bon et al., 2008).

La importancia del trabajo de investigaciéon se relaciona directamente con
los problemas que tiene SENASA (2016) en la unidad de informatica y estadistica

especialmente en la mesa de ayuda y a través de Sistema De Gestion De
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Incidencias se van aresolver , ya que en la actualidad las solicitudes de incidencias
de los servicios de han aumentado en la entidad publica SENASA es por ello que
Se requiere contar con un sistema que permita la gestion de incidentes, reducir el
tiempo de atencion y respuesta al usuario. La implementacion de un sistema busca
automatizar los procesos de atencién al usuario, se busca aumentar la eficiencia y
la productividad de los recursos mejorar la calidad de servicio.

La implementaciéon de este sistema de atencién de incidencias sustituira el
proceso manual de registro en Excel usado para el registro, control de incidencias
de las incidencias.

Las falencias de los sistemas van a resolver, realizando el levantamiento de
informacion, organizandola creando su software de gestiébn compuesto por los
siguientes recursos:

e Lenguaje de programacion Java Jframe: EXxjs 4, Plataforma Jdeveloper 10

e Base de datos Oracle 12g

e La metodologia que utilizara es RUP en donde se aplico los componentes
mas relevantes.

Permitiria a la institucion a manejar con mayor velocidad la informacion
requerida, ya sea por el usuario o por la misma entidad obteniendo reconocimiento
de los usuarios y eficacia, los beneficios que experimentara las areas del negocio
en este proyecto:

e Una gestion mas eficiente de la atencion de incidencias

e Proporcionar el estado de la atencion y el seguimiento de las incidencias

y nuevos requerimientos

e Mejorar la calidad del servicio que el area brinda

e Ayudar en el seguimiento desde el registro hasta el cierre del caso

e Agilidad den la consulta acerca de un recurso

e Aplicacion de un estandar de calidad ITIL

Debido a que SENASA esta enfocada a brindar un servicio de calidad al
usuario, se logro la satisfaccion de sus usuarios ya que conto con una herramienta
que permitio identificar las incidencias que ingresan al negocio, y mejoro la calidad
de sus servicios y el rendimiento por parte de los trabajadores en el proceso de

Gestion de incidencias.
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Por ende, es necesario contar con una solucién tecnolégica que automatice
y mejore la gestién de las incidencias, asegure la informacion control y monitoreo

de los servicios brindados por la UIE.

1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general

Determinar la influencia de un Sistema Informéatico en el Proceso de Gestiéon

de Incidencias de la Unidad De Informéatica y Estadistica del SENASA Lima 2016.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Establecer la influencia del Sistema Informético en el nivel de servicio
en el Proceso de Gestion de Incidencias de la Unidad De Informética
y Estadistica del SENASA Lima 2016.

e Establecer la influencia del Sistema Informatico en el nivel de eficacia
para el Proceso de Gestion de Incidencias de la Unidad De
Informatica y Estadistica del SENASA Lima 20167

29



MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de lainvestigacién

2.1.1. Antecedentes nacionales

Segun Vega (2009); en su tesis de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru
titulada “Analisis, disefio e implementacion de un sistema de administracion de
incidentes en atencion al cliente para una empresa de telecomunicaciones”, que
resume: Las empresas de telecomunicaciones son regidas por el ente regulador,
por lo que es necesario monitorear el tiempo de atencién de los casos que presente
el cliente y de seguir la normativa establecida. De alli que la presente tesis,
elaborada en la ciudad de Lima durante el periodo 2007 y 2009, presenta el analisis,
desarrollo e implementacion de un sistema de administracion de incidentes en
Atencion al Cliente para una empresa de telecomunicaciones. Para ello, la tesis se
organizé en seis capitulos:

(a) Capitulo 1: Marco conceptual, donde se explican: los procesos de una empresa
operadora, se detallan los puntos concernientes a la atencién de incidentes, y por
ultimo se define el problema; (b) Capitulo 2: Requerimientos del sistema agrupados
de acuerdo a los procesos vistos en el capitulo 1; (c) Capitulo 3: Desarrollo del
analisis que comprende la definicion de los casos de uso y el modelo de datos,
ambos agrupados por funcionalidades; (d) Capitulo 4: Disefio, donde primero se
explica la arquitectura del sistema, segundo se muestran los principales prototipos
de pantallas y por uUltimo se muestran los reportes; (e) Capitulo 5: Se refiere a la
implementacion donde se explica como se llevan a cabo las pruebas del sistemay
la capacitacion a usuarios finales; y (f) Capitulo 6: Presenta las conclusiones finales
mas importantes del proyecto, asi como las recomendaciones y ampliaciones
sugeridas. El sistema elaborado por la presente tesis ha sido construido
considerando la importancia de atender agilmente las solicitudes y reclamos del
cliente, tanto para fidelizar al cliente como para conseguir nuevas ventas.

Asi mismo concluye: El presente proyecto incluye: (a) el analisis, (b) el disefo, (c)
la programacion, (d) las pruebas, y (e) la implementacion del sistema de
administracion de incidencias con el proposito de obtener una herramienta que

gestione los procesos de generacién y atencion de los diferentes tipos de
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incidencias, asi como también el seguimiento de los recursos de segunda instancia,

y el escalamiento de incidencias (Vega 2009).

La implementacion de este sistema de informacién ha permitido:

El manejo de los tiempos con celeridad en la generacion, atencion y
resolucion de reclamos y solicitudes de los clientes, dado que es vital el
tiempo de respuesta en cualquier proceso de atencion al cliente. El sistema
redujo en un 40% el tiempo de atencién de reclamos y solicitudes respecto
al manejo sin sistema de informacion. Vale mencionar también que todo esto
incide a la vez en una economia de costos a favor de la empresa (Vega
2009).

La reduccion del tiempo de ingreso de incidencias en un tercio de manejo
anterior, pues las interfaces gréficas fueron pensadas y disefiadas para
facilitar el registro y manejo de datos a nivel usuario, especificamente las de
Call Center y las de Atencion Personalizada. Un acapite interesante en este
punto es que el uso del Mouse por parte del usuario es una alternativa y no
una necesidad, el teclado es practicamente suficiente para un ingreso rapido
de datos en las interfaces gréficas (Vega 2009).

La elaboracion de una interface grafica de usuario muy intuitiva, lo que le da
al sistema mayor ductibilidad (Vega 2009).

El envio automatizado del incidente a las areas que toman decisiones
gracias al manejo de flujos configurados (Vega 2009).

Que la interrelacion de la empresa operadora con OSIPTEL durante el
desarrollo de los recursos de segunda instancia, sean registrados y
seguidos, convirtiéndola también asi en una herramienta Unica en el
mercado de las telecomunicaciones. No existen sistemas actuales que se
ocupen de la interaccién con OSIPTEL en lo que se refiere a reclamos y
solicitudes (Vega 2009).

La estandarizacion de procesos especificos relacionados a la interrelacion
con el cliente, mediante la aplicacion del modelo eTOM, modelo que
permiten alinear dichos procesos a las mejores practicas de las empresas
de las telecomunicaciones a nivel mundial (Vega 2009).

La reutilizacion de la informacion de problemas y soluciones en

interacciones futuras con los clientes, de modo que la base del conocimiento
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almacenada no solo permite medir la frecuencia de los problemas y
soluciones de cada incidente sino también convertirse en una herramienta
versatil al momento de enfrentarse con nuevas incidencias (Vega 2009).

= La comprobacion que la metodologia de desarrollo DSDM resulta ser muy
eficiente cuando existe la participacion y motivacion de todo el equipo, que
incluye a los usuarios y encargados del desarrollo, como sucedié en el
presente proyecto. Por lo que se puede concluir que esta metodologia es
una de las mejores para proyectos con restricciones en tiempo y costo donde

se espera calidad completa (Vega 2009).

Segun Gémez (2012);en su tesis de la Pontificia Universidad Catélica del
Peru titulada “Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de
problemas segun ITIL v3.0 en el area de tecnologias de informacion de una entidad
financiera”, que resume: realizo el estudio de En la actualidad, muchas areas de
sistemas de las empresas no tienen una adecuada gestion de incidentes o de
problemas de los sistemas de informacion empresariales en sus ambientes
productivos, es por ello que, muchas veces el personal de soporte de sistemas que
atiende estos eventos, no tiene definido el proceso de escalamiento o los tiempos
de atencion en que deben ser atendidos segun la prioridad del mismo.

Muchas veces el servicio de Tecnologias de Informacion llega a recuperarse,
pero no se logra investigar y descubrir las causas raiz de los problemas o peor aun,
se tienen incidentes que no son resueltos en realidad. Todo esto repercute en la
imagen y la capacidad del personal de Tl asi como en la continuidad del negocio
(Gomez 2012).

Es por ello, que tomando en cuenta esta necesidad en el area de
Tecnologias de Informacién de las empresas, se presenta el siguiente proyecto de
tesis, para poder tener procesos definidos de gestion de incidentes y de problemas
con una vision de organizacién para la atencion de estos eventos. Para el andlisis
de los procesos anteriormente mencionados, la presente tesis se basara en las
mejores practicas recomendadas por el marco referencial de ITIL (GoOmez 2012).
Asi mismo concluye:

e Con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia la

provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacién con los clientes y

usuarios pues existen acuerdos de calidad (Gomez 2012).
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e A través de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad
en la atencién, logrando de estaforma visualizar el cumplimiento de objetivos
corporativos (Gémez 2012).

e Con los procesos de gestion de incidentes y la gestion de problemas ya
maduros, se reducen los tiempos de indisponibilidad de los sistemas (Gomez
2012).

Segun Ibafiez (2013); en su tesis de la Universidad Privada del Norte
titulada “Impacto de la implementacién de gestion de incidentes de ti del framework
ITIL v3 en la sub-area de end user computer en goldfields la cima s.a. — operacién
minera cerro corona”, que resume: El presente trabajo tuvo como objetivo general
estudiar el “Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en Goldfields La Cima
S.A. — Operacioén Minera Cerro Corona” ITIL es un framework (Marco de Trabajo)
para la administracion de procesos Tl basado en “Best Practices” (Mejores
Précticas) y que plantea procedimientos de gestidon ideados para ayudar a lograr la
calidad y eficiencia en las operaciones Tl de las organizaciones. Esta Gestion de
Incidentes ayudara a la resolucién y prevencion de incidentes que afecten la
ejecucion normal de un servicio Tl en la organizacion. También incluye la
investigacion de los incidentes ocurridos y la garantia de que las fallas son
corregidas. Ademas, se realiz6 la seleccion de un software que permita ayudar la
gestion de incidentes, desde su registro hasta su solucién. Esto con el objetivo de
obtener una base de conocimientos que ayude a dar la solucién de incidentes de
manera mas eficaz. También incluye el inventario de equipamiento tecnolégico y su
correcta administracion. El area de ICT buscaba la mejora de la calidad del servicio
de soporte a usuarios. Esta calidad esta basada en tres aspectos: cantidad de
incidentes registrados, tiempo del proceso de soporte a usuarios y satisfaccion de
los usuarios respecto al servicio brindado. Los resultados que se lograron son: -
Aumentar la cantidad de incidentes registrados, de 155 incidentes que se tenia en
promedio antes a 331 que se obtuvo después de la implementacién del proyecto,
es decir un aumento del 113%. Esto permitir4 tener una base de conocimientos

actualizada, poder realizar seguimiento a los incidentes que se manifiesten vy
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generar reportes mas exactos de la situacion real de la sub-area de EUC. -
Disminuir el tiempo del proceso de soporte a usuarios, desde su identificacion y
registro hasta su solucion. Antes de la implementacién del proyecto se tenia un
promedio de 67 horas y luego de la implementacion se logré reducir a 33 horas
aproximadamente, es decir una mejora del 50%. - Aumentar la satisfaccion del
usuario respecto al servicio recibido por parte de la sub-area de EUC. Para esto se
tomd como escala la propuesta por Likert que da un valor de 1 a 5 a diferentes
adjetivos de menor a mayor. Antes de la implementacién era Insatisfecho, y luego
de la implementacion paso a ser Satisfecho, obteniendo una mejora de 71%.

Asi mismo concluye:

Segun Ibafiez (2013); Con que el software de la empresa Electrodata, con el
proyecto Outsourcing IT y su software “IT Management System” es el mas
adecuado para implementar y desarrollar. Esto principalmente porque los
siguientes puntos: - El software se estd desarrollando de acuerdo a los
requerimientos indicados en el momento que se necesitan por el area de ICT. - Los
reportes son exactamente los que el area necesita. - El servicio de soporte se le da
en el mismo sitio en donde desarrolla sus actividades el area de ICT. - Los costos
adicionales asociados a los cambios solicitados son bajos, debido a que al
momento de realizar el contrato con la empresa Electrodata SAC, ésta ya habia
ganado el concurso para el Outsourcing IT de Minera Goldfields La cima —
Operacion minera Cerro Corona Es por tal motivo que en la figura N° 4 se muestra

los 5 principales aspectos en los que destaca este software son los siguientes:

5 Mejores aspectos del software ITMS

Propdesito principal &0
Garantia o cornecta instalacion ded 20
producio
U bicacidn 1 BTOTAL
Herramigntas amigables de reporting 20
Proceso soportado 20
Li} m a0 = E] Bl 100
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Fuente: Ibanez (2014)

Segun Evangelista & Uquiche (2014); en su tesis de la universidad San
Martin de Porres titulada “Mejora de los procesos de gestién de incidencias y
cambios aplicando itil en la facultad de administracion”, que resume: la mejora de
procesos de la Gestion de Incidencias y Gestibn de Cambios basado en la
Informacién Technology Infrastructure Library -ITIL-, mejorando el proceso de
atencion y la calidad del servicio. Para lograr la implementacion de ITIL nos
apoyaremos en la metodologia “IT Process Maps” usando la representacion
simbdlica del BPMN, para la seleccion de métricas a considerar en los procesos a
implementar nos basaremos en el método GQM, para la seleccion del software libre
basado en ITIL nos apoyaremos en un método publicado por la IEEE de la
Universidad Politécnica de Madrid; como parte de los criterios de evaluacién
consideraremos algunas caracteristica definidas ITIL y por la ISO 9126 que
referencia a la calidad de software. Como resultado se reestructurd los procesos de
atencion al usuario e implementd un sistema basado en ITIL, que soporte los
procesos de gestion de incidencia 'y cambio con métricas establecidas que permita
llevar un monitoreo de estos procesos. Como conclusion se logro reducir el tiempo
la atencion de incidencias, llevar un adecuado control de todos cambios solicitados
y contar con indicadores que nos permitan conocer el desempefio y
comportamiento del area. Se recomienda mantener capacitados al personal de TI,
implementar la gestion de niveles de servicio con sus respectivos SLA’s, UCs y
OLA’s, ademas de contar con un unico centro de atencion al usuario para la
universidad.

Asi mismo concluye que se logré6 mapear los procesos iniciales de gestion de
incidencias y gestion de cambios del area de informética con las buenas préacticas
de ITIL, como resultado de este analisis fueron identificados las deficiencias y
oportunidades de mejora de los procesos, para ello se cuestion6 cada una de las
actividades que se venian realizando en cada uno de los procesos, los cuales
posteriormente serian eliminados o redefinidos (Evangelista & Uquiche 2014).

Se redisefiaron los procesos relacionados a gestion de incidencias y gestion de
cambios del area de informéatica alineandolos a las mejores practicas de ITIL, donde

se establecieron los servicios a ser brindados por la facultad. Las actividades que
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hacian que los procesos sean deficientes fueron eliminadas y las actividades no
consideradas fueron incluidas. La libreria de procesos de la organizacion fue
actualizada con los nuevos procesos. Es importante que previo a un proceso de
automatizacion se revise y mejore el proceso (Evangelista & Uquiche 2014).

Se establecieron 10 métricas para la gestion de incidencias y cambios lo que
permitié al coordinador y especialistas del area conocer el comportamiento de las
atenciones, realizar un adecuado seguimiento y control de las atenciones
solicitadas y tomar acciones correctivas. Con ella se pudo comprobar la reduccion
del tiempo de atencion para las incidencias: o Aplicando la métrica “Tiempo
promedio de resolucion de incidencia” para incidencias que requirieron algun
cambio de componente de equipo se observa una reducciéon de 56.5 minutos a 26.5
minutos que representa un 53.10% de reduccion en el tiempo de atencién. o
Aplicando la métrica “Tiempo promedio de resolucion de incidencia” para
incidencias que no requirieron algin cambio de componente de equipo se observa
una reduccion de 35.5 minutos a 15 minutos que representa un 57.75% de
reduccion en el tiempo de atencion. o Ademas se pudo evidenciar que el registro
de incidencias y cambios por parte de los especialistas sobre un archivo Excel era
deficiente, con lo cual no se podia conocer la cantidad real de casos atendidos. -
Actualmente aplicando las métricas “Numero de incidencias cerradas en un
periodo” se observa en el sistema alrededor de 168 incidencias anteriormente sdlo
se registraban en el Excel 82 incidencias, quedandose sin registrar un 51.19%. -
Actualmente aplicando la métrica “Numero de cambios cerrados y rechazados en
un periodo” se observa en el sistema alrededor de 166 cambios anteriormente sélo
se registraban en el Excel 47 cambios, quedandose sin registrar un 71.82%
(Evangelista & Uquiche 2014).

Se realiz6 la evaluacion y seleccion del software libre para ello se identifico un
método de seleccidén elaborado por la Universidad Politécnica que pudo ser
facilmente adaptado a nuestra necesidad, el cual nos dio las pautas necesarias
para elegir el software en base a un conjunto de criterios como: Aspecto Generales,
mejores practicas de ITIL para los procesos de gestién de incidencia y gestion de
cambio, métricas definidas mediante GQM y norma de calidad de software - ISO

9126, que permitio elegir a ITOP como aquel software que cumple con la mayor
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cantidad de criterios y no inclinarnos por la popularidad o la publicidad encontrada
en el internet (Evangelista & Uquiche 2014).

Se instald un software libre de gestion de incidencias y gestion de cambios el cual
fue configurado con la informacion previamente inventariada de los equipos, aulas,
areas y usuarios, especialista de soporte Tl y errores conocidos, ademas de la
informacion generada por la metodologia IT Process Maps como Servicios,
subcategorias del servicio de cambios e incidencias y métricas. Se midi6 la
percepcion del cliente interno a través de encuestas cuyos resultados superaron la
meta fijada evidenciando mejoras en la calidad y rapidez de los servicios prestados
a la comunidad universitaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos
Humanos (Evangelista & Uquiche 2014).

Segun Ruiz (2014); en su tesis de la Universidad Peruana De Integracion

Global titulada “Itil v3 como soporte en la mejora del proceso de gestion de
incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT sedes Lima Y Callao”, que resume:
El presente trabajo de investigacién, tuvo como finalidad la aplicacion de ITILv3
para la mejora en el proceso de Gestidn de Incidencias de la Mesa de Ayuda de la
SUNAT. Para ello se realizd un analisis situacional en el proceso, en cual se
evidencio la falta de un marco de trabajo en el que consten procedimientos y
conjunto de buenas préacticas destinadas a mejorar la gestién y provisién de
servicios de Tl que conllevaban al incumplimiento de los indicadores impuestos por
la alta direccion, a la creacion de usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestion
de sus incidencias, a que los tiempos de atencién aumenten y otros problemas que
no favorecian a la Gestion de Incidencias.
Con la aplicacion de ITL v3 en el proceso de Gestion de Incidencias se puedo
obtener mejores resultado como: la optimizacion de los tiempos de resolucion,
mejoro la percepcion de los usuarios del servicio de Mesa de Ayuda, El servicio de
soporte se dividié en varios niveles de atencion, se establecié un Unico punto de
contacto con el usuario y se minimizaron los cuellos de botella, se observa los
usuarios incrementaron su grado de satisfaccién (46% calificaron como excelente
y 53% como buena), en funcién a los tiempos de respuestas de sus reportes de
incidencias (Ruiz 2014).
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Se recomienda aplicar progresivamente el conjunto de buenas préacticas de ITIL
v3, a las gestiones que interactiian con la Gestion de Incidencias, como son la
Gestidon de Problemas, la Gestion de Cambios y la Gestiébn de Requerimientos.
(Ruiz 2014).
Asi mismo concluye
» Los usuarios finales incrementaron su grado de satisfaccion, en funcion a los
tiempos de respuestas de sus reportes de incidencias (Ruiz 2014).
= Se mejor6 el cumplimiento de los indicadores establecidos mensualmente
para el area de Mesa de Ayuda, debido a que la cantidad de incidencias
atendidas sobre las incidencias registradas, obtuvieron mejores resultados
(Ruiz 2014).
= Se demostré que la aplicacién de ITIL v3 para el proceso Gestion de
Incidencias, como un marco de trabajo y la adaptacion mejores précticas,
ayudo a incrementar el nivel de productividad de las personas que laboran
en el proceso (Ruiz 2014).
= De acuerdo al resultado de las encuestas, el 45% de los usuarios finales
concluyen que la Mesa de Ayuda tiene una calidad de servicio excelente y
el 50% de lo califican como buena, la calificacion va en relacion a la eficiencia

mostrada en las soluciones de las incidencias reportadas (Ruiz 2014).

Segun Espinoza & Causso (2015); en su tesis de la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas titulada “Sistema de gestion de cambios para un area de
tecnologia de informacion”, que resume: El proyecto Sistema de Gestidon de
Cambios para un area de sistemas de informacion, tiene como finalidad asegurar
qgue los cambios ocurridos en las solicitudes de servicio establecidas por las
empresas de linea (BankMin, InNovaT]l, IT Expert, Software Factory e InnovaTl) no
produzcan impactos negativos, garantizando la operatividad de todas las
actividades que se realizan, por ello el proyecto se encargara de minimizar estos
riesgos con la propuesta de una interfaz integrada y navegable, basados en
métodos y procedimientos estandarizados que permitan a un area de tecnologia de
informacion tener un manejo adecuado de todos los cambios que se produzcan en
las solitudes de servicio ya establecidas y poder brindar un servicio de alto

rendimiento. Para poder aplicar la guia de buenas préacticas recomendadas por ITIL
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al proceso de gestién de cambios a un area de tecnologia de informacion, el cual
soporta un suministro de servicios empresariales de vital importancia para la
organizacion, y el cual implica tareas, actividades y procesos pesados durante la
ejecucion del cambio, ha de elaborarse un conjunto de procesos y procedimientos
estructurados, ademas de la documentacion y formalizacion de estos para lograr
mantener el equilibrio entre la ejecucién del cambio y la entrega del servicio, con el
fin de no afectar a los usuarios que solicitaron los servicio y que los proyectos
externos no se vean afectados. Cuando el proceso de cambios de ITIL se aplica,
interactla directamente en conjunto con otros procesos los cuales son parte de
ITIL, tales como la gestion de la configuracion, gestién de problemas, gestion de
incidentes, gestidon de disponibilidad y la gestién financiera, etc. Todos los procesos
mencionados anteriormente forman parte de una buena gestion de cambio para un
area de tecnologia de informacion, ya que ayudan a soportan y asegurar todos los
servicios durante el proceso de cambios. La meta principal del proyecto es poder
controlar mediante la propuesta de una interfaz integrada y navegable basada en
procedimientos y procesos estandarizados, los cambios que ocurren en un area de
tecnologia de informacion, tomando como ejemplo de aplicacién la empresa virtual
Software Factory de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, ya que
actualmente no se cuenta con ningun tipo de control, esto genera que la gestion de
solicitudes de cambio en los servicios no tenga un control adecuado.

Asi mismo concluye, de acuerdo al desarrollo total del proyecto y en base a los
objetivos planteados para el cumplimiento y aprobacion del proyecto, se concluye
para cada uno de estos:

e Laguiade buenas practicas ITIL, seleccionada para el desarrollo de todo el
proyecto fue correctamente aprobada por el cliente, ya que cumplia con
todas las expectativas que el cliente demandaba inicialmente para realizar
la gestion de cambios de manera eficiente, acotando que se utiliza el Macro
proceso de Soporte de Servicio como parte principal de todo el proyecto.
Debemos decir también que en este proyecto solo se contemplo el area de
gestion del cambio para que posteriormente se pueda plantear nuevos
proyectos que involucren el desarrollo de todo el macro ya mencionado
(Espinoza & Causso 2015).

39



Se disefd la arquitectura de negocios de acuerdo a los requerimientos
técnicos y de negocio que plante6 el cliente, estos se desarrollaron de
manera satisfactoria, teniendo en cuenta las restricciones presentadas en el
alcance del proyecto y adecuando cada proceso por niveles a una vision
general del negocio en un estado inicial, estos entregables fueron aprobados
por el cliente en cada reunion programada. Esto se puede evidenciar en las
actas de reunién firmadas por ambas partes (Espinoza & Causso 2015).

Se disefiaron cada uno de los entregables de acuerdo al alcance establecido
por el cliente, teniendo en cuenta a la metodologia EUP, representando en
cada uno la vision amplia del negocio y la integracion con las areas de
negocio que se plantean como proyectos futuros de integracién a este, y se
envié cada uno de estos entregables al area de calidad para la revision de
estos, con el fin de recibir puntos de mejora y que cumplan con los
estandares del area de calidad (Espinoza & Causso 2015).

Durante la primera parte del desarrollo del proyecto, se logrd
satisfactoriamente el propoésito planteado para el fin de esta etapa, la cual
fue el establecimiento de una arquitectura de negocio basado en el proceso
de gestion de cambios para la empresa virtual Software Factory, con la
aprobacion de la empresa al momento de la presentacion de los procesos y
actividades planteados para el desarrollo de este proyecto. Para la segunda
parte del desarrollo del proyecto, se logré establecer una arquitectura de
aplicaciones basados en la gestion de cambios para la empresa virtual
Software Factory. Ademas de desarrollar un portafolio de productos
relacionados a una futura integracion y creacion de procesos
correspondientes a la guia de buenas practicas de ITIL con el fin de lograr
una integracion completa e integrada (Espinoza & Causso 2015).

El proyecto esté disefiado para poder gestionar los cambios de la empresa
virtual de Software Factory. Cumpliendo con todo los requerimientos y
estandares solicitados por el cliente y el area de calidad. Se cumplieron los
objetivos del proyecto de manera satisfactoria entregando un prototipo que
cumple las expectativas de los usuarios, respetando los tiempos pactados y
haciendo entrega de todo el documento, entregables y artefactos

establecidos al inicio del proyecto, entregando de esta manera un proyecto
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gue tendra un gran impacto para el area usuaria al poder gestionar los
cambios de una manera agil y automatizada. Ademas de poder ser el ancla
para el nacimiento de nuevo proyecto que permitan gestionar el Tl de

manera adecuada (Espinoza & Causso 2015).

Segun Egusquiza (2015); en su tesis de la Universidad Cesar Vallejo titulada
“Sistema web para el proceso de gestion documental para la empresa prevencion
global S.A.C.”, que resume: El presente proyecto detalla el desarrollo e
implementacion de un sistema web para el proceso de gestion documental para la
empresa Prevencion Global S.A.C. La situacién anterior presentaba un problema,
el cual estd generando consecuencias en la clasificacion y distribucién de los
documentos de servicios a causa de no tener un orden, ya que no estan divididos
por afios ni divididos por tipos de servicios que se tienen en la empresa o por alguna
jerarquia. El objetivo del estudio es determinar la influencia de un Sistema Web
para el proceso de gestion documental para la empresa Prevencion Global .S.A.C.,
teniendo en cuenta los objetivos especificos para la realizacién de dicho sistema.
El Sistema Web desarrollado con la metodologia RUP (Rational Unified Process) y
como motor de base de datos M y SQL posee automatizar las tareas diarias del
personal encargado de este proceso, desde la creacion del documento hasta la
concepcion. Se empled la investigacion aplicada, experimental y como disefio de
investigacion se escogio el pre-experimental. En donde se tom6 como indicador el
nivel de eficiencia que fue para 130 documentos de servicios y para el nivel de
servicio fue 4 reportes de documentos de servicio, utilizando la prueba de
Kolmogorov Smirnov para la validacién de las hipétesis propuestas del nivel de
eficiencia y t Student para el nivel de servicio por ser una muestra pequena.
Finalmente se demostr6 que el Sistema web mejor6 el proceso de gestion
documental en el nivel de eficiencia, asi como el nivel de servicio del proceso de
gestion documental para la empresa Prevencion Global S.A.C. debido a que se
logra un aumento de 45.09% en el nivel de eficiencia y 44.97% en el nivel de
servicio para el proceso de gestién documental.

Asi mismo concluye:
Se concluye que el nivel de eficiencia para el proceso de gestion documental para

la empresa Prevencion Global S.A.C. aumenta con la aplicacion de un sistema web

41



para dicho proceso, ya que el nivel de eficiencia anterior a la implementacion fue
de 76.35%, y el nivel de eficiencia después de la implementacion fue de 108.74%,
lo que significa un aumento del 32.39% en el nivel de eficiencia. 2) Se concluye que
el nivel de servicio para el proceso de gestion documental para la empresa
Prevencion Global S.A.C. aumenta con la aplicacion de un sistema web para dicho
proceso, ya que el nivel de servicio anterior a la implementacion fue de 40.24%, y
el nivel de servicio después de la implementacion fue de 85,33%, lo que significa
un aumento del 45.09% en el nivel de servicio. 3) Finalmente después de haber
obtenido resultados satisfactorios de los indicadores del estudio, se concluye que
un sistema web mejora el proceso de gestion documental para la empresa
Prevencion Global S.A.C (Egusquiza 2015).

2.1.2. Antecedentes internacionales

Segun Medina (2009); en su tesis de la Universidad de los Andes de Mérida,
Venezuela, titulada: “Desarrollo de un Sistema de Informacion web para la gestion
de incidentes de falla en la plataforma tecnoldgica de PDVSA AIT Servicios
Comunes Centro”, que resume:

El mantenimiento de un activo tiene como objetivo primordial garantizar su
disponibilidad durante el mayor tiempo posible, alargando asi sus ciclos de vida util,
Las précticas tradicionales se orientan a la ejecucion de mantenimientos correctivos
(actividades de mantenimiento que buscan corregir fallas en la operacion del activo)
complementados con mantenimientos preventivos(actividades de mantenimiento
que buscan prevenir fallas en la operacion del activo),Sin embargo, el paradigma
esta cambiando, la criticidad de los activos hace necesario que las empresas
busquen mejorar la planificacion de sus mantenimientos preventivitos para
garantizar una mayor disponibilidad y disminuir asi los costos asociados. Esto
Gnica a mantenimiento preventivo practicamente al mismo nivel o incluso un nivel
mayor de importancia respecto al mantenimiento correctivo (Medina 2009).

Asi mismo concluye

El desarrollo de software es un proceso complejo que requiere la aplicacion
de metodologias bien estructuradas para obtener productos de alta calidad a un
costo minimo. Las metodologias imponen en un proceso disciplinado sobre el

desarrollo de software con el propésito de hacerlo mas predecible y eficiente, en
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caso del sistema de gestion de incidentes de falla, la aplicacién del método WATCH
fue determinante para poder cumplir con los objetivos planteados. Este método
permitié la aplicacion estructurada de un conjunto de actividades en las que fue
posible para el cliente conocer en todo momento el grado de avance del proyecto y
participar de manera activa sobre el proceso de desarrollo, colaborando en el
refinamiento de los productos intermedios que se iban obteniendo en cada fase
(Medina 2009).

Una de las mayores ventajas del método Match es su flexibilidad, pus a pesar
de que su modelo de procesos establece un conjunto de actividades y productos a
obtener, en muchos casos se pueden hacer adaptaciones al contexto de la
aplicacién particular, permitiendo al equipo de desarrollo escoger el nivel de detalle
a alcanzar en el disefio. Para el caso del sistema desarrollado se consider6 un nivel
adecuado a su naturaleza y complejidad, buscando agilidad las fases del proceso
de desarrollo (Medina 2009).

El impacto que puede tener la implementacion de un sistema de informacion
en una organizacion viene dado por la capacidad del sistema para alinearse con el
modo de trabajo dentro de esta y solo sugerir aquellos cambios que sean
necesarios para mejorar su desempefio (Medina 2009).

La informacion genera por los procesos de mantenimiento resulta vital para
optimizar el desempefio de los equipos y alargar su vida util, pues permite orientar
a las practicas no solo a garantizar una disponibilidad sobre la marcha si no a
planificar y controlar las actividades del mantenimiento, buscando disminuir la
ocurrencia de errores y caidas de servicios. En base a ello el sistema desarrollado
proporcion a lareferencia MAP una herramienta valiosa para tener un conocimiento
global del desempefio de los activos bajo su responsabilidad y tomar decisiones

para optimizar su gestion (Medina 2009).

Segun tesis de Fuertes (2012); en su tesis Universidad técnica del Norte,
Ecuador titulada “Software para la gestién de incidentes de TI”, que resume: Las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, han entregado a las empresas una
amplia gama de herramientas para soportar sus procesos, de tal forma que se

genera una dependencia tecnoldgica que alimenta la ambiciosa competencia por
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tener y prestar los mejores servicios a sus clientes y asi cumplir los objetivos
empresariales.

ITIL — Biblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, es un compendio de practicas empresariales del sector publico y
privado, que nace de la experiencia y el afan de las instituciones por fortalecer sus
servicios para satisfacer de la mejor manera las exigentes necesidades del cliente
(Fuertes 2012).

ITIL ubica a la planeacién e implementacion de los servicios entre dos
extremos estrechamente relacionados: el negocio y la tecnologia, esta planeacion
parte de la estrategia del negocio, define los servicios, su administracion, soporte y
entrega mediante el uso de las TIC, aplicando estandares de administracion y
seguridad (Fuertes 2012).

La presente investigacion constituye un estudio profundo de la mejor préactica
ITIL para su uso en la gestion de los servicios de tecnologia, especificando
planteamientos para el analisis de la administracion de los servicios Tl (Fuertes
2012).

De esta forma concluye

» La Estrategia del Servicio es una de las fases principales dentro del
Ciclo de vida del servicio que tiene como principal objetivo convertir la
Gestion del Servicio en un activo estratégico. El éxito en la
implementacion de esta fase y de todo el ciclo de vida del servicio
consiste en una alineacion entre los objetivos del negocio y los de la

organizacion TI (Fuertes 2012).

= ElDisefio del Servicio es lafase en donde se esboza el nuevo servicio
o las modificaciones de mejora a los ya servicios existentes, en base
al analisis establecido en la fase de Estrategia. La comunicacién entre
la organizacién de TI, clientes y usuarios permite identificar niveles de
calidad requeridos que se plasman en acuerdos que permitiran

evaluar el servicio y proponer acciones de mejora (Fuertes 2012).

» La Transicion del Servicio es la fase en la cual se implementan los

productos y servicios definidos en la fase de Disefio. Los procesos
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establecidos durante esta fase permiten mayor eficiencia durante la
implementacion, mayor control de riesgos y disminucién de tiempos

de suspension de los servicios en el futuro (Fuertes 2012).

= La Operacion del Servicio contempla los procesos, actividades y
funciones esenciales para la entrega de servicios con los niveles de
calidad acordados con los usuarios. Ademas, se gestiona la
infraestructura tecnolégica requerida para la prestacion del servicio.
Durante esta fase se genera la percepcion de los usuarios y clientes
respecto a la calidad de los servicios recibidos, por lo que es
necesario implementar acciones proactivas que respondan
continuamente a las necesidades del negocio y se minimicen las

respuestas reactivas (Fuertes 2012).

Segun De la cruz & Rosas (2012); en su tesis de la Universidad Nacional
Auténoma de México titulada “Estudio de implementacion de un sistema service
desk basado en ITIL”, que resume: el constante manejo de grandes volumenes de
informacion dentro de la vida cotidiana ha dado como resultado una constante
evolucion en las TI, esto hace que exista una estrecha relacién entre ambas
(informacion— tecnologia). En la actualidad, la informacion ocupa un lugar
importante dentro de las organizaciones y las Tl son el medio para realizar
actividades de transmision, resguardo, seguridad y automatizacién de procesos de
ésta de una forma simple, eficaz y menos costosa,; por lo anterior el concepto de TI
involucra a todas aquellas metodologias, técnicas y dispositivos que son usados
para la manipulacién de la informacién, facilitando su acceso y uso para lograr el
objetivo del negocio.

El uso de las Tl engloba innovacion, aprendizaje y aceptacién de
herramientas diferentes, las cuales permiten realizar las tareas laborales de cada
persona de una forma mas sencillay rapida por lo tanto las empresas se ven en la
necesidad de implantar Tl acorde a sus necesidades, sin embargo, es necesario

contemplar que el personal que forma parte de la organizacién, requiere asesoria
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y atencion técnica para el uso de los nuevos servicios Tl disponibles (De la cruz &
Rosas 2012).

Todos los departamentos de Tl atienden fallas en hardware o software y
otras peticiones de servicio como altas, bajas y cambios de empleados. Si esta
labor de apoyo no se sistematiza se depende mucho de la capacidad de cada
técnico para dar solucion de forma rapida y de calidad a los problemas que reportan
los usuarios, ademas no se redutiliza todo el conocimiento empleado en resolver
incidenciasl pasadas (De la cruz & Rosas 2012).

Segun Evangelista & Uquiche (2014); en su tesis de la Universidad de San
Martin de Porres titulada “Mejora de los procesos de gestidon de incidencias y
cambios aplicando ITIL en la facultad de administracién-USMP” que resume: Este
proyecto consiste enla mejora de procesos de la Gestion de Incidencias y
Gestién de Cambios basado en la Information Technology Infrastructure Library-
ITIL-, mejorando el proceso de atencidn y la calidad del servicio. Para lograr la
implementacion de ITIL nos apoyaremos en la metodologia “IT Process Maps”
usando la representacion simbdlica del BPMN, para la selecciéon de meétricas
a considerar en los procesos aimplementar nos basaremos en el método GQM,
para la seleccidn del software libre basado en ITIL nos apoyaremos en un método
publicado por la IEEE de la Universidad Politécnica de Madrid; como parte de los
criterios de evaluacion consideraremos algunas caracteristica definidas ITIL y por
lalSO 9126 que referencia ala calidad de software. Como resultado se reestructuré
los proceso de atencion al usuario e implementé un sistema basado en ITIL, que
soporte los proceso de gestion de incidencia y cambio con métricas establecidas
gue permita llevar un monitoreo de estos procesos. Como conclusion se logro
reducir el tiempo la atencién de incidencias, llevar un adecuado control de todos
cambios solicitados y contar con indicadores que nos permitan conocer el
desempefio y comportamiento del area. Serecomienda mantener capacitados
al personal de TI, implementar la gestion de niveles de servicio con sus respectivos
SLA’s, UCs y OLA’s, ademas de contar con un Unico centro de atencion al usuario
para la universidad.

De esta forma concluye:

Segun Evangelista & Uquiche (2014); Una vez finalizado el presente trabajo de

tesis los resultados obtenidos se resumen en las conclusiones siguientes:
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e Se logré desarrollar el sistema Reports System en base a la

metodologia ITIL utilizando los siguientes parametros:

o

(@]

@)

Un portafolio de servicios para categorizacion de los reportes.
Ciclos de vida especificos para incidentes y requerimientos.
Criterios de prioridad determinados tanto por el impacto y la
urgencia delas peticiones realizadas por los usuarios, asi
como el grado de afectacion de la continuidad de los servicios
de las TI.

e A través de las pruebas a las que se sometid el sistema, se ha

verificado que éste cumple con la funcionalidad establecida:

o

Integridad, almacenamiento ordenado y centralizacion de la
informacién lo que se refleja en las pruebas realizadas y que
esta soportado por el disefio relacional de la base de datos
implementada.
Claridad en los procesos.
Confidencialidad de la informacion y seguridad a traves de la
asignacion de perfiles de usuario para el personal que utilizara
la herramienta.
Facilidad en la generacién de reportes debido a que los datos
solicitados para su apertura son minimos y concisos.
Seguimiento de indicadores de gestibn en base a la
disponibilidad de reportes estadisticos que permiten verificar
la cantidad de reportes:
» Asignados a un determinado grupo de soporte.
= Que se encuentran en un determinado estado.
* Que han sido solucionados y aquellos que no cuentan
con un codigo de cierre.
» Reports System fue disefiado con interfaces que
permitiran referenciar la herramienta como intuitiva y

facil de emplear para los usuarios finales.

Se garantiza un refuerzo seguro para la linea de soporte técnico

implantada en la organizacion, ya que a través de Reports System se

permitira dar un seguimiento continuo, atencion y solucién oportunos a
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las peticiones hechas vy las fallas reportadas, lo que finalmente facilitara
una administracion adecuada de las mismas asi como un mejor uso de

las Tl alojadas en la organizaciéon Evangelista & Uquiche (2014).

Segun Fernandez (2014); en su tesis de la Universidad Politécnica de
Valencia, Espafia titulada “Implantacion de un sistema de gestion de incidencias”,
que resume: Se ha decidido implantar un sistema de gestion de incidencias para
mejorar el procesado de las mismas por el Departamento de Informética de una
empresa, ya que, al crecer se multiplican los problemas, las interrupciones
producidas, muchas veces por pequefios errores facilmente solucionables. Durante
afos se ha utilizado un gestor de correo como via de comunicacion entre los
usuarios de los sistemas y el departamento de informética. Existen, sin embargo,
soluciones mas adecuadas que facilitan la resolucion de problemas, acortando los
tiempos de espera y mejorando el rendimiento. Tras un andalisis de los programas
mas destacados, se ha decidido implantar Kayako Fusion. En esta memoria se
describen las funcionalidades de este tipo de sistemas de gestion y el proceso de
implantacion de Kayako Fusion en una empresa de grandes dimensiones.

De esta forma concluye:

Se ha decidido implantar un sistema de gestion de incidencias para mejorar
el procesado de las mismas por el Departamento de Informatica de una empresa,
ya que, al crecer se multiplican los problemas, las interrupciones producidas,
muchas veces por pequeiios errores facilmente solucionables. Durante afios se ha
utilizado un gestor de correo como via de comunicaciéon entre los usuarios de los
sistemas y el departamento de informatica. Existen, sin embargo, soluciones més
adecuadas que facilitan la resoluciéon de problemas, acortando los tiempos de
espera y mejorando el rendimiento. Tras un analisis de los programas mas
destacados, se ha decidido implantar Kayako Fusion. En esta memoria se
describen las funcionalidades de este tipo de sistemas de gestion y el proceso de
implantacion de Kayako Fusion en una empresa de grandes dimensiones
(Fernandez 2014).

Segun Luzuriaga (2014); en su tesis de la Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador, Ecuador titulada “Disefio de los procesos de gestion de incidencias y
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servicedesk, alineado a las buenas practicas de itil, aplicado a la empresa Delltex
Industrial S.A.”, que resume: la metodologia utilizada para realizar las encuestas y
entrevistas y la metodologia ITIL. La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion, es una metodologia conformada por un conjunto de procedimientos
y buenas practicas de desarrollo y gestion de servicios para proyectos y empresas,
destinada a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacion. Esta
metodologia se aplica para todo tipo de aéreas de las tecnologias de informacion.
ITIL recoge la gestion de los servicios TI como uno de sus apartados, habiéndose
ampliado el conjunto de buenas practicas a gestion de la seguridad de la
informacion, gestion de niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestiéon de
activos software y gestion de aplicaciones. Estas buenas practicas provienen de las
mejores soluciones posibles que diversos expertos han puesto en marcha en sus
organizaciones a la hora de entregar servicios TI.

De esta forma concluye:

ITIL v3 es un conjunto de procedimientos y buenas practicas de desarrollo y
gestion de servicios para empresas que facilitan la entrega de servicios que se
aplican paratodo tipo de aérea. 2. ITIL debe ser personalizado para cada empresa
conociendo la realidad de la misma, de esta manera no es necesario aplicar todo
lo que indica ITIL sino lo que nos permitira agilizar los procesos sin entorpecer su
funcionamiento. 3. Delltex Industrial S.A. es una empresa textil con mas de 50 afios
de vida y su interés en permanecer como lider en el mercado hace que la
implantacion de esta disertacion sea una herramienta efectiva para mantener a sus
clientes y para que su manejo de incidencias sea mas eficiente sobretodo en el
trato al cliente. 4. Al no tener actualmente una gestion de incidencias adecuada,
Delltex Industrial S.A. no puede medir el porcentaje de satisfaccion de los clientes
de igual manera el tiempo de respuesta en caso de reportar un incidente repetitivo
es mayor si no atiende el técnico que lo resolvio inicialmente ya que no guardan un
repositorio con las incidencias y solucion a las mismas. 5. Es necesario medir el
grado de satisfaccion de los usuarios o clientes internos, manejando indicadores
(indicadores de los niveles de atencion), para asegurar el mejoramiento continuo
en Delltex Industrial S.A (Luzuriaga 2014).

Segun Sanchez (2015); en su tesis del Instituto Politécnico Nacional,

México titulada “Desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de tickets
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auxiliar a bmc-remedy, dentro del servicio de administracion tributaria”, que resume:
Hoy en dia, las tecnologias de la informacion juegan un papel primordial en las
actividades y procesos de las organizaciones, el tiempo y la satisfaccion de cliente
se vuelven factores preponderantes, con aspectos a considerar de diferente indole.
De acuerdo al Banco Mundial, el gobierno debe de estar mas cercano de sus
ciudadanos, a través de mecanismos que permitan una adecuada relacién. El
principal reto del gobierno es proporcionar servicios de calidad en el menor tiempo
posible, dotando de las herramientas necesarias para realizar sus procesos, en
conjunto de buenas practicas. Considerando lo anterior, el Servicio de
Administracién Tributaria, 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico, cuenta con diversas estrategias que permiten la atencién de los
contribuyentes en sus diversos tramites. Sin embargo, la afluencia se ha
incrementado en gran medida por la entrada en vigor de nuevas reformas fiscales.
Los requerimientos se incrementan y el riesgo de incumplimiento de las
obligaciones fiscales es mayor, en gran medida por falta de herramientas
informaticas que faciliten su labor. En respuesta a estas necesidades, se crea el
sistema auxiliar de reportes que permita una adecuada administracion de
incidencias informéticas mediante la asignacion personalizada y centralizada de
peticiones requeridas. Con el uso de metodologias de programacion extrema,
tecnologias relacionadas al entorno Web como: Java, HTML5, jQuery, PrimeFaces,
JSF, Oracle Linux, My S Q L, como base del desarrollo de la presente tesis. La
creacion, el desarrollo y la implantacion del Sistema de Administracion de
Incidentes y Cuentas (SAIC) realizado para el SAT, proporciona de una herramienta
tecnoldgica que permite: la coordinaciéon del personal entre las areas de soporte e
ingenieros en sitio y la administracion de los incidentes conforme a los tiempos
establecidos en la OLA de servicios. Con ello, las diferentes areas sustantivas del
SAT brindan servicios de calidad a los contribuyentes. Estas acciones ayudan a
mejorar la percepcion del ciudadano en sus instituciones, permite la consecucion
de los objetivos organizacionales del SAT como son: la eficiencia recaudatoria, el
incremento de la base de contribuyentes, la simplificacion de los tramites vy
procesos, la mejora de los indicadores de niveles de servicio de Tl y la entrega de
herramientas informaticas necesarias que faciliten el cumplimiento voluntario de las

obligaciones fiscales.
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De esta forma concluye:

La atencién de requerimientos de Tl en las éareas del SAT mejoro
considerablemente con base a los indicadores mensuales de la Administracion
Regional Centro. ElI grado de cumplimiento observado conforme a la OLA de
servicios, alcanzé un 98%, anteriormente, el grado de cumplimiento solo alcanzaba
el 91%. El sistema SAIC incluye la personalizaciéon de los incidentes por atender.
La cuenta del usuario es el medio por el cual se realiza esta asignaciéon. En todo
momento se conoce el avance de los reportes, su estado, tiempo de atencion. Los
ingenieros de soporte cuentan con una mejor estrategia de accion y cuentan con la
informacion necesaria para acudir con el usuario. Antes de SAIC, la informacion se
encontraba dispersa en varios correos y no permitia dar un seguimiento adecuado.
El ingreso de reportes al sistema SAIC permite distribuir equitativamente los tickets
generados en la Mesa de Servicios. Brinda un panorama general del volumen de
trabajo arealizar por cada ingeniero de soporte. El sistema SAIC pone a disposicion
de la ARC de un inventario de equipos de computo y direcciones IP utilizadas.
Cuando es requerida alguna informacion por parte del OIC, AGE o PGR, se cuenta
con lainformacion de manera inmediata. En otros casos, se requiere de informacién
en relacidn a los usuarios que presentan su renuncia del SAT. En lo que respecta
a cuentas institucionales, se refleja un historial de los movimientos solicitados por
el usuario. Anteriormente se tenia que buscar en varias carpetas para conocer a
gue sistemas tenia acceso el usuario. También, permite conocer la fecha limite para
la entrega de algun requerimiento solicitado por el usuario, impulsa el cumplimiento
de la OLA de servicios. A nivel estratégico, la administracion puede conocer de
manera oportuna los reportes desfasados de atencion. Los ingenieros de soporte
son llamados por los Subadministradores Locales o por el Jefe de la Torre de
Servicio con el fin de atender a la brevedad los pendientes. Permite detectar areas
de oportunidad, en caso de ser una constante por un ingeniero de soporte, se inicia
un procedimiento de rotacion de personal. El sistema ha permitido mejorar los
tiempos de entrega de requerimientos, esto en base a las métricas establecidas por
SAIC, con ello se han mejorado los indices de percepcion de atencién a los
usuarios. Existe una mayor infraestructura disponible para las areas sustantivas de
la institucién. SAIC cuenta con las funciones elementales para la operacion de

servicios de TI, sin embargo, se pueden realizar mejoras en base a las
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metodologias revisadas. En un futuro, SAIC remplazara las funciones que realiza
REMEDY, contribuird un mayor ahorro en los licenciamientos de software. Al
sistema se le pueden adicionar funciones como son: la digitalizacion de las
responsivas de las cuentas de usuario, asi como de los reportes atendidos en sitio,
incluyendo un firmado digital por parte del usuario, el registro de los suministros en
bodega de los distintos proveedores, la generacion de estadisticos de desempefio
de manera automatizada, una bitacora de los respaldos realizados a las bases de
datos de las aplicaciones legadas y la consulta de tickets a través de dispositivos
moviles. A futuro, SAIC podria ser implementado en las Administraciones
Regionales Norte y Sur. A su vez, se pretende desarrollar un médulo de control de
asistencia para los ingenieros de las Torres de Servicio y otro médulo para los

equipos de computo e impresion disponibles en stock (Sanchez 2015).

2.2. Bases tedricas de las variables

2.2.1. Sistema Informéatico

Sistema Informético “Es un subsistema dentro del sistema de informacion de
la misma, y esta formado por todos los recursos necesarios para dar respuesta a
un tratamiento automatico de la informacion y aquellos otros que posibiliten la
comunicacion de la misma. En definitiva, por tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (TICs)”. (Segun De Pablos, 2012)
Es un conjunto de partes que funcionan relacionandose entre si para
conseguir un objeto preciso (Gallego, 2010).
Las partes de un sistema informatico son:
- Hardware: esta formado por los dispositivos electrénicos y mecanicos
que realizan los célculos y el manejo de la informacion. (Gallego, 2010).
Para De Pablos et al. (2012) es “Todo aquello que se puede ver y tocar
en un ordenador: circuitos, cables, tarjetas, placas, teclado, monitor,
impresora, etc. El Hw no puede realizar ninguna operacién por si mismo
si no se le suministra un conjunto de instrucciones o programa.”
- Software: se trata de las aplicaciones y los datos que explotan los
recursos hardware. (Gallego,2010)
Para De Pablos et al. (2012) es un “Conjunto de instrucciones basicas que

indican a cada parte del ordenador lo que debe hacer en cada momento. Son los
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programas necesarios para la realizacion para la realizacion de los tratamientos
deseados.”

- Personal: esta compuesto tanto por los usuarios que interactian con
los equipos como por aquellos que desarrollan el software para que
esa interaccion sea posible. (Gallego,2010)

- Informacion descriptiva: es el conjunto de manuales, formularios o
cualquier soporte que dé instrucciones sobre el uso del sistema.
(Gallego,2010)

EL concepto de sistema informéatico mas simple seria el formado por un
equipo con su usuario y el manual de instrucciones. No obstante, un SI puede
crecer indefinidamente e incluso abarcar o interactuar con otros sistemas
informaticos. (Gallego,2010)

Segun Gallego (2010); En un sistema informético, funcionamiento de la web

se basa en el modelo cliente/servidor.

2.2.1.1. Definiciéon de Sistema de Informacion

Un sistema es un conjunto de componentes que interaccionan entre si para
lograr un objetivo en comun, aunque existe gran variedad de sistemas, la mayoria
de ellos pueden representarse a través de un modelo formado por cinco bloques
bésicos:

Elementos de entrada, elementos de salida, seccion de transformacion,
mecanismos de control y objetivos tal y como se muestra en la figura 3, los recursos
acceden al sistema a través de los elementos de entrada para ser modificados en
la seccién de transformacion. Este proceso es controlado por el mecanismo de
control con el fin de lograr el objetivo marcado. Una vez se ha llevado a cabo la
transformacion, el resultado, sale del sistema a través de los elementos de salida.
(Fernandez, 2006)
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Figura 5. Modelo general de un sistema

Fuente: Fernandez (2006)

Las necesidades para el desarrollo de un sistema de informacion varian en
funcién del tipo problema que se intenta solucionar el nUmero de personas que se
ven afectadas, las éareas del negocio en donde el sistema proporcionara
informacion, la relevancia del nuevo sistema segun la estrategia del negocio.

Cada una de los sistemas de informacion propuestos hasta el momento se
puede desarrollar de distintas maneras: (Fernandez, 2006)

A continuacién, Fernandez (2006), indica que se enumeran distintos
métodos de construccion de sistemas:

e Desarrollo basado en modelos
e Desarrollo rapido de aplicaciones
e Paquete de software de aplicaciones

e Desarrollo por parte del usuario final

2.2.1.2. Sistema Web
Sistema web es un tipo de aplicacién cliente-servidor que (generalmente)
utiliza el navegador web como cliente. Los navegadores envian solicitudes a los
servidores y los servidores generan respuestas y las devuelven a los navegadores.
Se diferencia de las aplicaciones cliente-servidor antiguas porque hacen uso de un

programa, es decir, el navegador Web. (Leon R.,2003)
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e Es un conjunto de signos, programas y medios que hacen posible

gue accedamos por internet, a una direccion determinada, a una

informacion concreta. (Leon R., 2003)

2.2.1.3. Componentes de un Sistema Web

Segun Lujan S. (2002). Un sistema web es un conjunto de componentes que se
relacionan entre si:

v Cliente: El cliente web es un programa con el que interacciona el usuario

para solicitar a un servidor web el envio de los recursos que desea

obtener mediante el protocolo HTTP. Las tecnologias que se suelen

emplear para programar el cliente web son:

o

@)

@)

HTML

CSS

Lenguaje de script: JavaScript, VBScript, etc.

ActiveX

Applets programados en Java

Distintas tecnologias que necesitan la existencia de un plug-in en
el navegador: Adobe Acrobat Reader, Autodesk MapGuide, Live

Picture PhotoVista, Macromedia Flash, Macromedia Shockwave,

Virtual Reality Modeling Language (VRML), etc

v' Servidor: El servidor web es un programa que esta esperando

permanentemente las solicitudes de conexion mediante el protocolo

HTTP por parte de los clientes web. En los sistemas Unix suele ser un

“‘demonio” y en los sistemas Microsoft Windows un servicio. La parte

servidor de las aplicaciones web esta formado por:

o

Paginas estéticas (documento HTML) que siempre muestran el
mismo contenido.

Recursos adicionales (multimedia, documentos adicionales, etc.)
gue se puedan emplear dentro de las paginas o estan
disponibles para ser descargados y ejecutados (visualizados) en

el cliente.
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o Programas o scripts que son ejecutados por el servidor web
cuando el navegador del cliente solicita algunas paginas. La
salida de este script suele ser una pagina HTML estandar que se
envia al navegador del cliente. Tradicionalmente este programa o
script que es ejecutado por el servidor web se basa en la
tecnologia CGlI. En algunos casos pueden acceder a bases de

datos.

2.2.1.4. Gestion Informatica
La gestidn de informética garantiza que la estrategia de la organizacion y sus
objetos estan correctamente soportados por la informatica y que el sistema de
informacion responde a estas estrategias, es decir, que la informatica, esta
presente para proporcionar valor a las ramas del negocio de la organizacion,
conforme a los costes asignados por la organizacién, conforme a los costes
asignados por la organizacion (Luc, 2016).
2.2.1.5. Tecnologias de la Informacién (TI)
La tecnologia de la informacion, es el conjunto de componentes
interrelaciones que operan en el ingreso, procesamiento, almacenamiento y
distribucion de la informacion, apoyando a la toma de decisiones, en coordinacion,

control y analisis de la organizacion (Fuertes, 2012).
2.2.2. Proceso de gestion de incidencias

La Gestion de Incidencias incluye cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio; esto significa que también incluye los eventos comunicados
por los clientes, ya sea al Centro de Servicio al Usuario o a través de herramientas
diversas (ITIL v3, 2007).

Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio
y que causa, 0 puede causar, una interrupcion o una reduccién de calidad del
mismo (Van Bon et al., 2008).

e Indicadores
e Eficacia
Para Van Bon et al., (2008) La eficacia es la capacidad de situarse en

posicién de crear un efecto especifico.
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“La Gestion de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera mas
rdpida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una interrupcién en el
servicio” (Osiatis, 2016)

2.2.2.1. Gestion de incidencias

La Gestidon de Incidencias maneja todas las incidencias que se pueden
generar en los servicios brindados por la organizacion. Las incidencias pueden ser
fallas, preguntas o consultas reportadas por los usuarios, personal técnico, 0
herramientas de monitoreo que detectan fallas o comportamientos anémalos. (Van
& De Jong,2007).

Segun ITIL unaincidencia es cualquier interrupcién o reduccion de la calidad
de servicio no planificada de un servicio Tl. De esta manera que el objetivo principal
de la Gestidn de Incidencias es reanudar la operacion normal de los servicios que
pueden ser afectados por las incidencias, como, por ejemplo, el reinicio urgente del
servidor que gestiona el registro de las ventas de un operador de
telecomunicaciones. (Van & De Jong,2007)

La gestion de incidencias ofrece valor, desde el punto de vista de negocio,
desde que

Ofrece:

e Laposibilidad de rastrear y resolver incidencias reduciendo asi el tiempo
gue el servicio no se encuentra disponible; esto resulta en el mejoramiento
del porcentaje de disponibilidad del servicio. (Van & De Jong,2007)

e Laposibilidad de alinear las operaciones IT a las necesidades de negocio,
ya que permite identificar las prioridades del negocio y redistribuir los
recursos de forma dinamica. (Van & De Jong,2007)

e Laposibilidad de establecer potenciales mejoras en los servicios ofrecidos
por la empresa (Van & De Jong,2007)

2.2.2.1.1. Dimensién Tiempo

Servicio son actividades, beneficios o satisfaccion que se ofrecen o que se
proporciona junto con los bienes. Para la existencia de un servicio se requiere no
solo es larealizacion de una actividad por parte de la entidad que presta el servicio,
sino que se hace necesario que dicha actividad tenga un efecto sobre la unidad que

consume el servicio. (Chamorro Mera A., 2007)
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Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo. (Sandhusen Richard, 2002)

2.2.2.2. Nivel de servicio

Segun Equipo Vértice (2010), menciona que: Se llama nivel de servicio de
un establecimiento al porcentaje de peticiones atendidas sobre el total de peticiones
recibidas de los clientes. La existencia del nivel de servicio es consecuencia del
tiempo como variable en toda actividad econdmica.

Un establecimiento puede conocer su nivel de servicio aplicando la

siguiente formula:

NS= (PA/PR) * 100

Doénde:
NS: Nivel de servicio
PA: Peticiones atendidas

PR: Peticiones recibidas

Segun Vilchez (2010) define servicio como “un conjunto de recursos que son
provistos a los clientes para soportarlos en la operacion de una o mas areas del
Negocio”, ademas remarca que un servicio debe de solucionar problemas,
proporciona resultados a los interesados, afiadir valor al negocio, ser percibido
como algo unico y completo, ademés de ser fiable, consistente, de alta calidad y de
costo aceptable.

Van Bon et al. (2008) lo define de la siguiente manera: “Un servicio es un
medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes
quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos.”

Van Bon et al. (2008) define el valor de la siguiente manera: “El valor es el
aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del cliente, el
valor consta de dos componentes basicos: funcionalidad y garantia. La
funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en cémo

se proporciona”.
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Servicio son actividades, beneficios o satisfaccion que se ofrecen o que se
proporciona junto con los bienes. Para la existencia de un servicio se requiere no
solo es larealizacion de una actividad por parte de la entidad que presta el servicio,
sino que se hace necesario que dicha actividad tenga un efecto sobre la unidad que
consume el servicio. (Chamorro A., 2007)

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la
propiedad de algo.(Sandhusen R.,2002)

2.2.2.3. Dimension Eficacia

Para Van Bon et al., (2008), La eficacia es la capacidad de situarse en
posicion de crear un efecto especifico.

Para Van Bon et al., (2008), Las medidas orientan a la organizacion hacia
sus objetivos estratégicos siguen la progresion y facilitan la retroalimentacion. La
mayor parte de las organizaciones de Tl estan bien preparadas para monitorizar
datos, pero normalmente no proporcionan mucha informacion sobre la eficacia de
los servicios que ofrecen. En general tienen buenas respuestas para el “qué” y el
‘donde”, pero dan menos importancia al “como” y al “por qué”. Por ello es
fundamental realizar analisis oportunos y modificarlos en funcion de la estrategia.
En este caso, las organizaciones pueden recurrir al ya mencionado método DIKW
(Datos-Informacion-Conocimiento-Saber) de Gestion del conocimiento.

Segun Farrel M.(1957) dice: La eficiencia es la entidad técnica y
asignativamente eficiente, es decir al caso en que para obtener una determinada
produccion se minimiza la cantidad de factores empleados y ademas se combinan

de la forma o6ptima”

2.2.2.4. Nivel de eficacia

Segun Van Bon et al., (2008) en su libro de estrategia de servicio, desde la
perspectiva del cliente (punto de vista externo), la eficacia de las pruebas se puede
medir por reduccion del impacto de incidencias y errores en produccion, que sean

atribuibles a una nueva transicion de servicio.
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Indicador: Nivel de Eficacia
Segun Van Bon et al., (2008), en su libro de estrategia de servicio, desde la
perspectiva del cliente (punto de vista externo), la eficacia de las pruebas se puede
medir por:
- Reduccion del impacto de incidencias y errores en produccion, que

sean atribuibles a una nueva transiciéon de servicio

- Uso mas efectivo de los recursos e implicacion del cliente (i.e.:

pruebas de aceptacion del usuario)

- Unamejor comprension por parte de todos los interesados de los roles

y responsabilidades relacionadas con el servicio nuevo o modificado.

La formula para calcularlo es:

ANE = (RA/RE)
Dénde:
NE: Nivel de Eficacia de Atencion.
RA: Resultado Alcanzado
RE: Resultado Planificado
Segun Van Bon et al., (2008) en su libro de estrategia de servicio, desde la
perspectiva del cliente (punto de vista externo), la eficacia de las pruebas se puede
medir por reduccién del impacto de incidencias y errores en produccion, que sean
atribuibles a una nueva transicién de servicio.
a. Tiempo
Una medida de si el correcto monto de recursos ha sido utilizado para la
provision de un Proceso, Servicio o Actividad. Un Eficiente proceso alcanza sus
objetivos con el minimo de cantidad de tiempo, dinero, gente u otros recursos (Van
Bon et al., 2008).
b. Tiempo de Registro
La variacion del tiempo es la diferencia del tiempo final menos el tiempo

inicial que mide el tiempo del proceso de registro (Van Bon et al., 2008).
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2.2.3. Gestion de servicios de tecnologia de la informacion

La gestion de servicios de tecnologia de la informacion se basa en la
definicion de procedimientos, esquemas de calificacion y estandares que buscan la
calidad de la administracion de aplicaciones procesos e infraestructura, alinea a los

objetos corporativos (Fuertes, 2012).

2.2.4. Gestion de Incidencias

En terminologia de ITIL, una “incidencia” se define como:

Interrupcion no planificada de un servicio Tl o reduccién de la calidad del
servicio TI. El fallo depende de un elemento de configuracién que todavia no a
impacto en el servicio. (Office of goberné commerce, 2009)

Segun Van Bon et al., (2008) indica que el proceso de Gestidon de Incidencias
cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas planteadas por
usuarios (generalmente con una llamada al Centro de Servicio al Usuario) o
personal técnico o bien detectadas automaticamente por diversas herramientas
disponibles. (Van Bon et al., 2008)

El principal objetivo del proceso de Gestion de Incidencias es volver a la
situacion normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los procesos de
negocio. El valor de la Gestién de Incidencias reside en:

e La posibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa menor
tiempo de parada para el negocio y mayor disponibilidad del servicio. (Van
Bon et al., 2008)

e La posibilidad de alinear las operaciones de Tl con las prioridades del
negocio, ya que la Gestion de Incidencias puede identificar prioridades de
negocio y distribuir recursos de forma dindmica .(Van Bon et al., 2008)

e Laposibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.

e Las actividades del proceso de Gestion de Incidencias consta de los
siguientes pasos: Identificacion, registro, clasificacion, priorizacion,
diagnaostico (inicial), escalado, investigacion/diagnostico,
resolucién/recuperacion y cierre. Algunas precisiones sobre algunos de sus

pasos:
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o Cuando se registra una incidencia, es posible que los datos de los
gue se dispone estén incompletos o sean incorrectos. Por ello
conviene comprobar la clasificacion de la incidencia y actualizarla
mientras se cierra la llamada. Un ejemplo de incidencia categorizada
es el siguiente: software, aplicacion. (Van Bon et al., 2008)

o La prioridad de una incidencia se puede determinar a partir de su
urgencia (La rapidez con que el negocio necesita una solucién) e
impacto (indicado por el nimero de usuarios a los que afecta) .(Van
Bon et al., 2008)

o Se debe intentar registrar el mayor nimero posible de sintomas de la
incidencia. También tiene que intentar determinar qué es lo que ha
fallado y como se podria corregir. En este contexto pueden resultar
muy utiles los guiones de diagnodstico y

o la informacion sobre errores conocidos. Si es posible, el agente del
Centro de Atencion al Usuario resuelve la incidencia inmediatamente
y la cierra. Si resulta imposible, el agente debe escalar la incidencia.
(Van Bon et al., 2008)

e El escalado son de 2 formas: El escalado funcional se da cuando la
organizacion tiene un grupo de segunda linea de soporte y el Centro. (Van
Bon et al., 2008)

Segun Ramirez P & Donoso F. (2006), dice: Incidencia es cualquier evento
gue no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, o0 puede
causar una interrupcién, o una reduccion de la calidad del mismo. ¢Por qué es
necesaria una herramienta de gestion de incidencias? Todos los departamentos de
Tl atienden fallos en hardware o software, y otras peticiones de servicio como faltas
de empleados, peticiones de informacion, cambios de clave, etcétera. Si esta labor
de apoyo diario no se sistematiza se depende mucho de la capacidad de cada
técnico y no se reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver incidencias
pasadas. La Gestion de Incidencias puede ser la clave del éxito o fracaso de un
proyecto. Incidencias son aquellos hechos inesperados y anémalos que se
presentan durante la realizacion de las actividades y tareas del proyecto, y que

producen desviaciones en la planificacion. Ejemplos de incidencias que se pueden
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presentar en un proyecto son los retrasos en la entrega de un software, fallos en la
infraestructura de desarrollo, enfermedad de alguien del equipo de proyecto, etc. El
uso de una herramienta de Gestion de Incidencias tiene tres objetivos basicos: ¢
Minimizar los periodos de fuera de servicio.

* Registrar la informacion relevante de todas las incidencias.

* Incorporar las mejores practicas del mercado de forma sistematica. La
gestion de incidencias es uno de los procesos mas importantes definidos por ITIL.
Su objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo méas rapidamente
posible, y con el menor impacto sobre la actividad del negocio. Los beneficios de
una gestién eficaz de incidencias son: *+ Reduccion del impacto de las incidencias
sobre la organizacion.

* Uso mas eficiente de los recursos de personal.

* Usuarios mas satisfechos.

» Mayor visibilidad del trabajo realizado.

La Gestion de Incidencias es un instrumento para aquellas organizaciones
que quieran incorporar las mejores practicas en la gestion de incidencias. En la
préactica esto puede:

* Registrar la incidencia: quién informa del problema, sintomas, equipo
involucrado, etc.

* Clasificar la incidencia y asignar el trabajo a realizar a un grupo de soporte
0 a un técnico.

* Investigar la causa de la incidencia y compararla con otras incidencias
parecidas.

Documentar la solucién, anexar ficheros con informacion relacionada y
cerrar la incidencia.

» Comunicar automaticamente al usuario el estado de su solicitud a travées
del e-mail y/o portal de soporte.

* Elaborar informes, que ayuden a conocer qué esta sucediendo y a mejorar

el proceso.

2.2.41. Valor para el Negocio
Segun (Office of goberné commerce, 2009) El valor de la gestion de

incidencias incluye
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Capacidad de detectar y resolver incidencias consiguiendo que el tiempo de
caida para el negocio sea menor, lo que a su vez implica mayor
disponibilidad del servicio.

La capacidad para alinear la actividad de Tl con las prioridades de negocio
en tiempo real. Esto se dé a que la gestion de incidencias influye la capacidad de
identificar prioridades del negocio o asignar dindmicamente recursos cuando sea
necesario.

La capacidad de identificar mejoras potenciales en los servicios. Esto se
produce como resultado de entender lo que constituye una incidencia y también lo
que esta en contacto con las actividades del personal operativo.

El centro de servicio al usuario, durante su manejo de incidencias, identifica

requisitos adicionales del servicio o de formacion en Tl o en el negocio.

2.2.4.2. Escalas de tiempo
Las escalas de tiempo deben acomodarse para todas las etapas por las que
pasa una incidencia (estas se diferencian dependiendo del nivel de prioridad de la
incidencia). (Office of goberné commerce, 2009)
2.2.4.3. Modelo de Incidencias
Segun (Office of goberné commerce, 2009), Las incidencias que podrian
requerir un manejo especializado
Los pasos que deben tomarse para manejar la incidencia
El orden cronolégico de estos pasos con cualquier dependencia o
procesamiento definidos
Responsabilidades; quien debe hacer que escalas de tiempo y umbrales
para completar las acciones Procesamiento de escalado; con quien hay que
ponerse en contacto y cuando Cualquier actividad de conservacion de evidencias.
2.2.4.4. Incidencias Graves
Segun (Office of goberné commerce, 2009), Escalamiento de incidencias
con escalas de tiempos mas breves y con mas urgencias.
Un problema es la causa subyacente de una o mas incidencias y siempre se
corresponde con una entidad independiente.
2.2.4.5. Identificacion de Incidencias
Segun (Office of goberné commerce, 2009), Siempre que sea posible tos los

componentes clave deben de monitorearse para detectar anticipadamente fallos
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realices o potenciales para que el proceso de gestion de incidencias pueda

comenzar rapidamente. Idealmente las incidencias deben resolverse antes que

tengan impacto en los usuarios

2.2.4.6. Registro de Incidencias

Segun (Office of goberné commerce, 2009), Todas las incidencias deben

registrarse en su totalidad y marcarse con una fecha hora independientemente si

salieron a la luz a través de una llamada telefénica al centro de servicio al usuario

0 si detectaron automaticamente a través de una alerta de eventos.
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2.2.4.7. Categorizacién de Incidencias

Segun (Office of goberné commerce, 2009) Parte del registro inicial

deberd asignar una codificacion adecuada de la categorizacién de incidencias para

que se registre el tipo exacto de la llamada.

Sera importante posteriormente al analizar frecuencias / tipos de incidencias

para establecer tendencias de uso en gestién de problemas.

2.2.4.8. Priorizacion de la Incidencias

Segun (Office of goberné commerce, 2009), La priorizacion normalmente se

puede determinar teniendo en cuenta tanto la urgencia de la incidencia (la rapidez

con la que el negocio necesita una resolucién) y el nivel de impacto que esta

causando una indicaciéon de impacto es el niumero de usuarios que se ven

afectados.

Tabla 1. Sistema simple de codificacion de prioridad

Impacto
Alto | Medio | Bajo
Alto |1 2 3
Urgencia | Medio | 2 3 4
Bajo |3 45 5

Fuente: Office of goberné commerce (2009)

Tabla 2. Sistema simple de codificacion tiempo de resolucion

Cdodigo de Prioridad | Descripcion | Tiempo de resolucién del objetivo
1 Critico 1 hora

2 Alto 8 horas

3 Medio 24 horas

4 Baja 48 horas

5 Planificacion Planificacion

Fuente Office of goberné commerce (2009)
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Segun Office of goberné commerce (2009), Escalado Funcional: En cuento
este claro que el centro de servicio al usuario es incapaz de resolver la incidencia
por si mismo lo cuando se hayan superado los tiempos objetivo para la resolucién
del primer punto, cualquiera que venga primero, la incidencia debera escalarse
inmediatamente para aplicar un soporte posterior.

Escalado Jerarquico: si las incidencias, fueran de naturaleza grave
(Incidencias de prioridad 1), este hecho se debera notificar a los directores de TI

adecuados, por lo menos mantenerlos informados.

2.2.4.9. Cierre de laincidencia

Segun Office of goberné commerce (2009), El centro de servicios debe
comprobar que la incidencia se resuelva completamente y que los usuarios estén

satisfechos y dispuestos a acomodar el cierre de la incidencia

2.2.4.10. Registro de laincidencia
Segun Office of goberné commerce (2009), Incluyen los siguientes datos
e Numero de referencia unico
e Categorizacion de incidentes
e Fechay hora de registro y de cualquier actividad
e Nombre de la persona que registra
e Nombre del afectado
e Descripcion de la incidencia
e Categorias impacto urgencia y prioridad de la incidencia
e Relacion con otras incidencias, problemas o cambios

e Detalles del cierre

2.2.4.11. Métricas
Segun Office of goberné commerce (2009), Las métricas que deben
monitorizarse y difundirse sobre la valoracion de la eficiencia del proceso de gestion
de incidencias y su operacion incluiran:

e Numero total de incidencias

e Lista de detalle de incidencias (abiertas cerradas pendientes)
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e Numero y porcentaje de incidencias graves

e Tiempo transcurrido para lograr la resolucion o superacién de la incidencia,

desglosado por un cédigo de impacto
e NuUmero y porcentaje de incidencias calificas incorrectamente
e Desglose de incidencias por dia
¢ Numero de incidencias manejadas oir cada modelo de incidencia

2.2.412. Sistema de gestién de la calidad (Mejora continua del
Servicio)

Segun Office of goberné commerce (2009), Conjunto de procesos

responsables de asegurar que el trabajo se realizado por una organizacion con la

calidad necesaria para satisfacer las necesidades de los objetivos de negocio o

niveles de servicio.
2.2.5. Desarrollo de Software metodologia agil

Segun (Lainez,2015), el software es un producto empirico, por lo que es un
error adoptar procesos descriptivos rigidos en proyectos de software, en cambio las
metodologias agiles reconocen la naturaleza empirica del software y estan
preparadas para acoger cambios frecuentes, ofrecen rapidez para realizar los
cambios idoneos a partir del feedback de los usuarios y se presentan con
metodologias leves, enfocadas al software funcional en vez del formalismo y de la

documentacién extensa
2.2.6. Metodologia de desarrollo

Una metodologia es un conjunto integrado de técnicas y métodos que
permiten abordar de forma homogénea y abierta cada una de las actividades del
ciclo de vida de un proyecto de desarrollo. Una definicion estandar de metodologia
puede ser el conjunto de métodos que se utilizan en una determinada actividad con
el fin de formalizarla y optimizarla (Gomez J., 2016).

Si esto se aplica a la ingeniera de software, cabe destacar que una
metodologia:

- Optimiza el proceso y el producto software

68



- Es una guia en la planificacion y en el desarrollo del software
- Define que hacer, como y cuando durante todo el desarrollo y

mantenimiento de un proyecto.

2.2.6.1. RUP (Rational Unified Process)

RUP, “es un proceso de ingenieria de software bien definido y bien
estructurado. Se define claramente quién es responsable de qué, cémo se hacen
las cosas, y cuando, para hacerlas. El RUP también proporciona una estructura
bien definida para el ciclo de vida de un proyecto RUP, articulando claramente los
hitos esenciales y puntos de decision.”(Kruchten, P.,2003).

Se escogi6é como lenguaje de modelado al Lenguaje Unificado de Modelado
(UML), por ser RUP una guia para saber como utilizarlo efectivamente. “Modelado
UML es un paso clave en los proyectos de software. El UML se utiliza para
especificar, visualizar, modificar, construir y documentar los artefactos durante la
fase de desarrollo de un software orientado a objetos, por lo que el disefio cumple
con todos los requisitos”( Maia F.,2010).

Elegimos dicha metodologia para el desarrollo del Sistema Web por qué
realiza un desarrollo en orden, lleva las tareas y responsabilidades en una

organizacion, teniendo en consideracion las exigencias del producto a desarrollar.

2.2.6.2. Proceso Unificado
El Proceso Unificado es un proceso de desarrollo de software que describe
“el conjunto de actividades necesarias para transformar los requisitos del usuario
en el sistema software”. Esta dirigido por casos de uso, centrado en la arquitectura
del sistema y es iterativo e incremental (Amo F, et al ,2005).
2.2.6.3. Proceso Unificado de rational
Segun Gomez (2016) el proceso unificado es una metodologia de desarrollo
de software orientada a objetos creadas por Rational Software Corporacion
(Actualmente, parte de IBM).
Este proceso se maneja por los casos de uso (Correspondientes a los modos
de uso por los actores o agretes usuarios) para la extraccion de requisitos y la
identificacion de las partes funcionales en las que se divide la solucion. la

arquitectura del proceso se modela con orientacion a objetos (Gomez J.,2016)
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Segun Gomez (2016) dice: como toda metodologia de desarrollo software su
finalidad es convertir las especificaciones que da el cliente en su sistema software.
Las caracteristicas de RUP son:

- Esta basada en componentes que, a su vez, estan conectados entre si
a traves de interfaces

- Utiliza el UML como notacion bésica

- El proceso utiliza casos de uso para manejar el proceso de desarrollo

- Centrado en la arquitectura: el proceso busca entender los aspectos
estaticos y dindmicos mas significativos en términos de arquitecta de
software. La arquitectura se define en funcion de las necesidades de las
necesidades de los usuarios y se determina a partir de los casos de uso
base de negocio.
- Ciclo de vida iterativo incremental. El proceso reconoce que es
practico dividir grandes proyectos en proyectos mas pequefios 0 mini-
proyectos. Cada Mini-proyecto comprende una iteracion que resulta e
un incremento. Una iteracion puede abarcar la totalidad de los flujos del
proceso; las iteraciones son planificadas en base al caso de uso.

El proceso unificado consta de ciclos que pueden repetir a lo largo del ciclo
de vida de un sistema. Un ciclo consiste en cuatro fases: Inicio, elaboracion,
construccion y transiciéon. Un ciclo concluye con la liberacion y también hay

versiones dentro de un ciclo (Gémez J., 2016).

2.2.6.4. Lenguaje Unificado de Modelado (UML)

Segun Hernandez S. (2013) UML es ante todo un lenguaje que proporciona
un vocabulario y reglas para permitir una comunicacion. En este caso, este lenguaje
se centra en la representacion grafica de un sistema.

Este lenguaje nos indica cémo crear y leer los modelos, pero no dice como
crearlos, esto es el objetivo de las metodologias de desarrollo.

Los objetivos de UML son muchos pero se puede sintetizar sus funciones
en:

- Visualizar: UML permite expresar de una forma gréfica un sistema
gue otro lo puede entender.
- Especificar: UML permite especificar cuéles son las caracteristicas

de un sistema antes de su construccion.
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- Construir: a partir de los modelos especificados se puede construir
los sistemas disefiados.

- Documentar: los propios elementos graficos sirven como
documentacion del sistema desarrollado que pueden servir para su
futura revision.

Un modelo UML estd compuesto por tres clases de bloques de

construccion:

- Elementos: los elementos son abstracciones de cosas reales o
ficticias (objetos, acciones, etc.)

- Relaciones: relacionan los elementos entre si.

- Diagramas: son colecciones de elementos con sus relaciones.

2.2.7. Benchmarking funcional de laimplementacion software de mesade

ayuda

Serealiz6 un Benchmarking de Sistemas de Mesa de ayuda presentamos la
comparacion de 9 empresas en donde implementaron un software de mesa de
ayuda para la atencion de los usuarios aplicando ITIL V3.

Ver anexo N° 12.

2.2.8. Analisis de la implementacion del sistema de mesa de ayuda

Ventajas y desventajas

Se realizd la comparacion ventajas y desventajas de la implementacion del
SAR se muestran las ventas y desventajas al implementar el sistema de mesa de
ayuda orientado a ITIL.

Ver anexo N° 13.
2.2.9. Solicitudes de Atencidn aplicando ITIL

Se denominan Solicitudes de Atencion a los Incidentes y Peticiones que
remiten los usuarios a la Mesa de Ayuda, los cuales tendran los siguientes estados:
e Registrado (por Usuario y por Mesa de Ayuda).
e Anulado (por Usuario y por Mesa de Ayuda).
e Cerrado por abandono.
e Derivada.

e En Atencion.
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e Atendida.
e Cerrada.
Se consideran como Peticiones a lo siguiente:

e Solicitudes de accesos.

e Solicitudes de equipamiento audiovisual para conferencias.

e Cambio de toner de tinta de impresoras.

e Cambio de contrasefia o reseteo de los accesos en los servicios de
TI.

e Consultas e informacion solicitada de VUCE.

e Solicitudes de informacion relacionadas a los Sistemas Técnicos y
Administrativos del SENASA.

Se consideran como Incidentes, a las solicitudes que reflejen que uno o mas
servicios de TI funcionen de forma no habitual, produciendo interrupciones o la
paralizacion de las actividades relacionadas al servicio de Tl implicado.

e Fallos conocidos en los servicios de TI.

e Errores ocurridos en pleno proceso que no permite concluir con el
proceso realizado.

e Errores al inicio del servicio.

e Problemas con el inicio de sesion en el servicio.

Fallos en los equipos Hardware (PC, equipos de impresion
2.3. Definicion de términos Basicos
2.3.1. ITIL

Conjunto de mejores practicas para la gestion de los servicios de Tl ITIL es
propiedad de la OGC y consiste en una serie de publicaciones que aconsejan sobre
la provisién de servicios Tl de calidad y sobre los procesos y instalaciones
necesarias para soportarlos. (Office of goberné commerce, 2009)

Segun Ramirez P & Donoso F.(2006),indica lo siguiente: ITIL,
“InformationTechnologylnfraestructure Library: Es un set de documentos donde se
describen los procesos requeridos para la gestion eficiente y efectiva de los
Servicios de Tecnologias de Informacion dentro de una organizacion. Son un
conjunto de mejores practicas y estandares en procesos para hacer mas eficiente

el disefio y administracion de las infraestructuras de datos dentro de la
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organizacién. Es un marco de trabajo (framework) para la Administracion de
Procesos de TI. Esta metodologia se basa en la calidad de servicio y el desarrollo
eficaz y eficiente de los procesos que cubren las actividades méas importantes de
las organizaciones. Garantizando asi los niveles de servicio establecidos entre la
organizacion y sus clientes.”

El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores practicas en la gestion
de servicios de Tecnologias de Informacién de forma sistemética vy
coherentemente. El planteo principal se basa en la calidad de servicioy el desarrollo
eficaz y eficiente de los procesos. La idea subyacente es que, sin importar el rubro,
la tecnologia es cada vez mas critica para el negocio de cualquier empresa. Esto
quiere decir que si la tecnologia no es administrada eficientemente, el negocio no
funciona, lo que se vuelve mas cierto al ser mas dependiente de la infraestructura
tecnoldgica. En este sentido, los estandares ITIL exigen un replanteamiento del
area tecnoldgica y la definicion de los elementos y procesos "criticos" dentro de la
empresa.(Ramirez P & Donoso F.,2006).

Esta metodologia esta especialmente desarrollada para reducir los costos
de provision y soporte de los servicios de TI, al mismo tiempo que se garantizan los
requerimientos de la informacion en cuanto a seguridad manteniendo e
incrementando sus niveles de fiabilidad, consistencia y calidad. Las normas ISO
son demasiado rigidas para los negocios, ya que lo que se ajusta bien a una
empresa no lo hace a otra. En cambio, la incorporacion de mejores practicas (ITIL)
es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la calidad de los procesos
corporativos. Las guias generales de mejores préacticas les sirven a todas las
compafias. La filosofia ITIL adopta la gestion de procesos y considera que, para
lograr los objetivos claves de la Administracion de Servicios estos procesos
deberian ser usados por las personas y las herramientas efectiva, eficiente y
econdmicamente en el desarrollo de la alta calidad y la innovacion de los servicios
de TI alineados con los procesos de negocio. Los estandares ITIL exigen un
replanteamiento del area tecnologica y la definicion de los elementos y procesos

“criticos" dentro de la empresa.(Ramirez P & Donoso F.,2006).
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2.3.2. Incidencia Tl

El concepto de incidente es cualquier malfuncionamiento de los sistemas de
hardware y software segun el libro de Soporte del Servicio de ITIL un incidente es:
“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que
causa, 0 puede causar, una interrupcién o una reduccion de calidad del mismo”

(Office of Goverment Consortium, 2009).
2.3.3. Tecnologia de Informacion TI

“Un problema es la causa de uno o mas incidentes. La causa no se conoce
con certeza a la vez que se crea un registro de problemas y el proceso de
administracion de problemas es responsable de una mayor investigacion” (Cartidge
A, 2009).

2.3.4. Usuario Final

Cualquier malfuncionamiento de los sistemas de hardware y software segun
el libro de Soporte del Servicio de ITIL un incidente es: “Cualquier evento que no
forma parte de la operacién estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar,
una interrupcién o una reduccion de calidad del mismo”(Office of Goverment
Consortium, 2009).

2.3.5. Registro

Un documento que contiene el resultado u otro tipo de salida desde unos
procesos o actividad. Los registros son evidencia de que una actividad tuvo lugar y

podria estar en papel o en formato electrénico (Office of goberné commerce, 2009).
2.3.6. Sistema

Numero de relaciones que trabajan juntas para conseguir un objetivo en

comun (Office of goberné commerce, 2009).
2.3.7. Usuario

Una persona que usa el servicio Tl diariamente, los usuarios son distintos a
los clientes dado que algunos clientes no usan el servicio de Tl directamente (Office

of goberné commerce, 2009).
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.  MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipoétesis de la Investigacion
3.1.1. Hipétesis General

Hi: El sistema informatico influye en el proceso de gestion de incidencias de
la Unidad de Informética y estadistica del SENASA de Lima 2016

3.1.2. Hipétesis Especifica

Hi: El Sistema Informético influye en el nivel de servicio para el proceso de
gestion de incidencias de la Unidad de Informética y estadistica del SENASA Lima
2016

H2: El sistema informético influye en el nivel de eficacia el proceso de gestion

de incidencias de la Unidad de Informética y estadistica del SENASA Lima 2016
3.2. Variables en estudio
3.2.1. Definicién Conceptual
o Variables Independientes

Variable Independiente (VI): Sistema informatico

De Pablos, C. (2004) “El sistema informéatico de la empresa es un subsistema
dentro del sistema de informacion de la misma, y esta formado por todos los
recursos necesarios para dar respuesta da un tratamiento automatico de la

informacion y aquellos otros que posibiliten la comunicacién de la misma...”
o Variables Dependientes

Variable dependiente (VD): Proceso de gestidn de incidencias

Fundacion ECA Global (2006) Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactiuan, a las cuales transforman elementos de entra en
resultados”

La gestion de incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que
cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible

(Osiatis,ITIL- Gestion de Servicio TI, Vision general)
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Luc Baud, C. (2015) “...Un incidente es un evento que altera o degrada el
servicio que se ofrece al usuario. Se doce que un incidente aparece cuando el
servicio se detiene o la calidad del servicio se reduce”

Segun lo expuesto por los autores

Un Proceso de gestion de incidentes es un conjunto de actividades
relacionadas que tiene como objetivo resolver cualquier incidente para asegurar la

continuidad del servicio TI.

3.2.2. Definicién Operacional

o Variable Independiente (VI): Sistema informético

El sistema informético empleara una forma mas eficaz, de la gestion de
incidentes, permitiendo dar una mejor atencion de incidencias apoyando asi la
productividad y rendimiento en la organizacion.
o Variable Dependiente (VD): Proceso de gestion de incidencias

Proceso que es medido, evaluado para la optimizacién nivel de €ficiencia y
eficacia en la asignacion de incidencias en la gestion

Como se puede ver en el cuadro N° 3, la definiciébn operacional.
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Tabla 3. Operacionalizacion de las variables

En la tabla N° 3, se demuestra la operacionalizacion de las variables independientes el sistema informatico, y la variable

dependiente de proceso de gestion de incidencias.

Escala de
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Indicadores | medicién
El sistema informatico de la empresa es un Sistema Informatico
Variable subsistema dentro del sistema de informacion | El sistema informético manejara
Independiente: de la misma, y esta formado por todos los | de una forma mas eficaz la
Sistema Informético recursos necesarios para dar respuesta da un | informacion la gestion asignada
tratamiento automatico de la informacién y | permitiendo dar una mejor
aquellos otros que posibiliten la comunicacién | planificacion de incidencias
de la misma apoyando asi la productividad y
rendimiento en la organizacion
Variable Dependiente: | Un Proceso de gestién de incidentes es un | Proceso que es medido,
Proceso de Gestion de | conjunto de actividades relacionadas que tiene | evaluado para la optimizacion | Nivel servicio Raz6n
Incidencias como objetivo resolver cualquier incidente para | del tiempo de registro y eficacia
asegurar la continuidad del servicio TI. para el proceso de Gestion de
Incidencias Nivel de Raz6n
Eficacia
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En la tabla N° 4, se muestra la descripcion de los indicadores de la variable dependiente: proceso de gestion de incidencias

Tabla 4.Indicadores

Variable Indicadores Descripcion Instrumento Medida Escala de Obtencidn del valor
Dependiente Medicién medible
Nivel de Determinar el nivel | Ficha de Registro Porcentajes Escala NS= (PA/PR) * 100
servicio de servicio o ratio Dénde:
NS: Nivel de servicio
PA: Peticiones atendidas
Proceso de PR: Peticiones recibidas
Gestion de
Incidencias
Nivel de Indica la Ficha de Registro Porcentajes Razon NE=RA/RE
eficacia comparacion entre o ratio Donde:

lo alcanzado y lo
esperado (RA/RE)

NE=Nivel de eficacia
RA=Resultado Alcanzado
RE=Resultado
planificado
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3.3. Tipoy nivel de la Investigacion

El tipo de estudio es aplicada, por el motivo que se implementa dado que se
implementa un sistema informatico con la finalidad de medir la influencia en la
gestion de incidencias.

“El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y el analisis de datos para
contestar
Preguntas de investigacion y probar hipotesis previamente hechas, confia en la
medicion numérica, el conteo frecuentemente en el uso de estadistica para
establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacién”

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2003).
3.4. Disefo de la Investigacion

El disefio que se usara en la presente investigacion es de tipo Pre
experimental porque mide el efecto de la variable independiente, Sistema
Informatico, en la variable dependiente, gestion de incidencias; para determinar su
influencia ver la figura N° 5.

“El disefo pre-experimental consiste en la aplicacién de un estimulo o

tratamiento a un grupo después de realizar una medicion en una 0 mas

variables, para observar cual es el nivel de los efectos en las variables. Se

representa de la siguiente manera:” (Hernandez 2010).

G — p X— » O

Figura 4. Disefo pre experimental

Fuente: Hernandez (2010)

Dénde:

G : Personal del area de Unidad de informatica y estadistica
del Servicio Nacional de Sanidad Agraria

O1 : Observacion experimental antes de la aplicacion de un

Sistema Informatico al proceso de gestion de incidencias de
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la Unidad de Informatica y estadistica del Servicio Nacional
de Sanidad Agraria.

X . Aplicacion de un sistema Informético al proceso de
gestion de la Unidad de Informatica y estadistica del
Servicio Nacional de Sanidad Agraria.

02 : Observacion experimental después de la aplicacién de
un Sistema Informatico al proceso de gestién de incidencias
en la Unidad de Informética y estadistica del Servicio

Nacional de Sanidad Agraria.
3.5. Poblacién y muestra de estudio

El presente estudio se realizé en la oficina de la entidad SENASA. El cual se
encuentra ubicado en el distrito de la Molina y la ejecucion de los instrumentos se

llevara a cabo en las oficinas de los usuarios que han sido seleccionados.
3.5.1. Poblacién

La poblacion esta conformada para el indicador nivel de servicio al personal
del SENASA. Seran seleccionados al azar 30 personas (Muestreo aleatorio) para
la prueba inicial PRE TEST y la prueba final POST TEST

Para el indicador de Nivel de eficacia estd conformada por incidentes
recibidos en el mes de enero, en el cual se seleccionarg aleatoriamente 30 dias del
mes para la prueba inicial del PRE TEST vy la prueba final POST TEST

3.5.2. Muestra

Para el indicado Nivel de eficacia, Nivel de servicio se tomd la poblacién de
dias 30 del mes enero que fueron las incidencias totales que se encuentran en la
unidad de informética y estadistica del SENASA, de este total de incidencias se
efectud un célculo para poder encontrar la muestra total de incidencias a tomar.

Es un subgrupo de la poblacion, en pocas palabras un subconjunto de
elementos que tienen caracteristicas y pertenecen a un conjunto definido.
(Hernandez, 2010).

322(0'52 . 1.96%)
30
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e2=0.032

e? =+0.032
e? =0.1789

_(0.5%2 . 1.96%)
0.17892

n =30

Donde:

n = El tamafio de la muestra.
z = Nivel de confianza 95%
e = Error de estimacion

X =Varianza

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Las procedencias de los datos pueden originarse de dos grandes fuentes:
los datos primarios y los datos secundarios. Los datos primarios son aquellos que
el investigador obtiene directamente de larealidad, recolectandolos con sus propios
instrumentos.

Recolectar los datos significa seleccionar un instrumento de medicién
disponible o desarrollar uno propio, aplicar el instrumento de medicién y preparar
las mediciones obtenidas para que puedan analizarse correctamente. En toda
investigacion medimos las variables contenidas en la hipotesis.

Los métodos empiricos principales son: la observacion, el experimento y la

medicion, la entrevista, la encuesta, etc.
Para la recoleccion de los datos durante el proceso de investigacion, se
elaboraron las siguientes técnicas:

a. Encuesta
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La encuesta se puede definir como una técnica primaria de obtencion de

informacion sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado
de preguntas, que garantiza que la informacion proporcionada por una
muestra pueda ser analizada mediante métodos cuantitativos y los
resultados sean extrapolables con determinados errores y confianzas a
una poblacién. Las encuestas pueden ser personales y no personales.
(Elena Abascal, lldefonso Grande Esteban ,2005)

b. Observacion:

La ciencia comienza con la observacién de determinadas partes de la
naturaleza que son relevantes al conocimiento o solucién de un
problema. La observacion conlleva a la seleccion la descripcion,
debiéndose adoptar definiciones precisas de modo que una palabra
especifica sea entendida con el mismo significado por todos los
cientificos. Antes de hacer las observaciones, el investigador debe tener
alguna hipotesis en mente que sefale los fendbmenos que debe observar,
para luego decidir las condiciones en que deben realizarse las
observaciones, la manera como registraras y los procesamientos de

recoleccion que se deben emplear (Wilfredo Caballero 1795).
c. Fichade registro

Este instrumento se registroé las incidencias diarias en la ficha de registro se
reportan en el Anexo 3. La ficha de registro, se realizé con la finalidad es obtener
informacion respecto a las incidencias recibidas en 30 dias, para medir el nivel de

eficacia del proceso de gestion de incidencias.
3.6.1. Técnica de recopilacién de datos

La informacion sera recogida mediante las encuestas con la ayuda de un
cuestionario.

Los instrumentos de recoleccion de datos se muestran en la siguiente tabla
N° 5.
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Tabla 5. Recopilacién de datos

Indicador Técnica Instrumento Fuente
Nivel de Ficha de Documento de incidentes Registro de
eficacia registro reportados Solicitudes
Nivel de Ficha de Documento de incidentes Registro de
Servicio registro reportados Solicitudes

Recolectar los datos implica tres actividades estrechamente vinculadas entre
si: Seleccionar un instrumento de recoleccion de los datos, aplicar ese instrumento
y preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2003).

3.6.2. Instrumento de recoleccion de datos

Para el procesamiento de los datos se utilizaran herramienta, hojas de exel,
graficos estadisticos, programas estadisticos para la obtencion de los resultados.
El investigador realizara la evaluacion del proceso de gestion de incidencias,

para poder realizar la mediciéon del PRE — TEST y posteriormente el Post Test
3.7. Métodos de analisis de datos

Al culminar procesamiento de datos, se puede obtener resultados y
determinar la situacion actual y las diferencias que se muestran después de la
implementacion.

Para Weiers (2006, p.446), la prueba Z se utiliza para comparar las medias
de dos muestras independientes, y que cada tamario de la muestra debe ser >= 30.

En la investigacién se realizaron los procesamientos de los datos y sus
sintesis mediante los programas estadisticos: SPSS Statistics V.17, MINITAB V. 14
y STATGRAPHICS Centurién X V. Il en el marco de la estadistica descriptiva y la
estadistica inferencial como lo recomienda Calzada (1970) para los andlisis
estadisticos para hacer las estimaciones de las medidas de tendencia central para
la comparacion de las muestras de los resultado de los instrumentos a fin de la
verificacion de las hipotesis plateadas en la investigacion en las distribucion
subyacente de donde se obtuvieron las observaciones de su tendencia normal para
el uso de la estadistica paramétrica y realizar las pruebas y sobre los métodos de

analisis estadistico de los siguientes temas de intervalos de confianza, principios
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de las pruebas de significancia, comparacién de dos medias o0 proporciones
muéstrales, T Student, andlisis de variancia y su optimacion de las tendencia
mediante superficies de respuestas.

Se utilizé los siguientes estadigrafos:

- La estadistica descriptiva: Media, mediana, moda y media aritmética.

- La estadistica inferencial, para la prueba de hipétesis se utilizé la “t”
de Student, medidas de dispersion, desviacion estandar, la varianza y la regresion
estandar.

- Los analisis se realizaron con un nivel de significancia estadistica del
95%.

- Prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov.

Las aplicaciones utilizadas fueron proporcionadas por la entidad.

Para Weiers (2006), la prueba Z se utiliza para comparar las medias de dos
muestras independientes, y que cada tamafio de la muestra debe ser >= 30.Por tal
motivo se selecciono la prueba estadistica Distribucion Normal Z ya que la
poblacién se define como normal.

Definicion de variables.
la = Indicador del Sistema Actual para proceso de Gestion de
Incidencias
lp =Indicador del Sistema Propuesto para proceso de Gestion de
Incidencias
Hipotesis Estadistica.

H1: El sistema informético influye en el proceso de gestion de incidencias de
la Unidad de Informatica y estadistica del SENASA de Lima 2016

Hipotesis Ho: El sistema informatico no influye en el proceso de gestion de
incidencias de la Unidad de Informéatica y estadistica del SENASA de Lima 2016

Ho=1lp — la<=0

El indicador del Sistema de proceso Actual es mejor que el indicador del
Sistema propuesto.

Hipdtesis Ha: El Sistema Informatico influye en el nivel de servicio para el
proceso de gestién de incidencias de la Unidad de Informatica y estadistica del
SENASA Lima 2016

Ha=1lp — 1la>0
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El indicador del Sistema propuesto es mejor que el indicador del Sistema
actual

H2: El sistema informético influye en el nivel de eficacia el proceso de gestion
de incidencias de la Unidad de Informatica y estadistica del SENASA Lima 2016

Hipotesis Ho: El sistema informatico no influye en el nivel de eficacia el
proceso de gestién de incidencias de la Unidad de Informatica y estadistica del
SENASA Lima 2016.

Ho=1lp — 1a>=0

El indicador del Sistema de proceso Actual es mejor que el indicador del
Sistema propuesto.

Hipotesis Ha: El sistema informatico influye en el nivel de eficacia el proceso
de gestion de incidencias de la Unidad de Informatica y estadistica del SENASA
Lima 2016

Ha=Ip - la <0
El indicador del Sistema propuesto es mejor que el indicador del Sistema

actual

Nivel de Significancia

X = 5% (ERROR)

Nivel de confiabilidad ((1-X)=0.95)
Estadistica de Prueba

Descripcion:

=

] —H
0 = Varianza Z s /n

u = Media Poblada
n = Tamafo de la Muestra
X= Media Muestral

Region de Rechazo
Laregion de rechazo es Z = Zx, donde Zx es tal que:
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular

Luego Region de Rechazo: Z >Zx

Promedio
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3.8. Aspectos éticos

El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, la
confiabilidad de los datos suministrados por el servicio Nacional de Sanidad Agraria
la identidad de los individuos y de los objetos que participan en el estudio.

Las consideraciones de los aspecto éticos informaticos de la tesis referidos
a la ética informatica que es una nueva rama de la ética, y que la informatica es
creciente y cambiante por lo que el término "ética informatica” esta abierto a
interpretaciones amplias y estrechas, por un lado, por ejemplo, la ética informatica
se puede entender como los esfuerzos de filosofos profesionales de aplicar teorias
éticas tradicionales como utilitarismo, por otra parte, es posible interpretar la ética
informatica de una forma muy amplia incluyendo estandares de la practica
profesional, codigos de conducta, aspectos de la ley informatica, el orden publico,
las éticas corporativas , en lo referente a los software y la propiedad intelectual los
gue en la investigacion se usa como un conjunto de instrucciones que indican lo
gue un sistema informatico debe hacer conforme el software va adquiriendo mas
importancia en la sociedad, hay toda una serie de problemas que hay que tener en
cuenta especialmente sobre el problema que aparece con el software es la copia
ilegal de programas

En la investigacion se usa el desarrollo del software como una aplicacion
informatica realizada por el investigado para el desarrollo de las diversas tareas
diversas tales como formalizar (especificar) el problema, programar el cédigo de la
aplicacion, someterle a las pruebas de la investigacion para la instalacion de la
aplicacion y por ultimo verificar su correcto funcionamiento en la implementacion de
un servidor para el alojamiento de una pagina web respetando los cédigos de ética
en la ingenieria del software y la practica profesional que considera:

e Aceptar laresponsabilidad total de su trabajo.
e Moderar los intereses de todas las partes.

e Aprobar software si cumple un bien social.
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Exponer cualquier dafio real o potencial que esté asociado con el software
o0 documentos relacionados.

Cooperar en los esfuerzos para solucionar asuntos importantes de interés
social causados por el software, su instalacion, mantenimiento, soporte o
documentacion.

Ser justo y veraz en todas las afirmaciones relativas al software.

Considerar incapacidad fisica, distribucion de recursos, desventajas
econdmicas y otros factores que pueden reducir el acceso a los beneficios del
software.

Ofrecer voluntariamente asistencia técnica a buenas causas y contribuir a la
educacioén publica relacionada con esta profesion; las consideraciones anteriores

fueron respetadas en la tesis.
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V.

RESULTADOS

4.1. Resultados
4.1.1. Validacion del instrumento

Las valideces de los instrumentos reforzaron los procesos de investigacion
permitiendo la certificacion de los cuestionarios empleados sobre los usuarios ya
gue en el disefio de investigacion permitié detectar la relacién real para los analisis
estadisticos posteriores

El instrumento sobre la medicion del funcionamiento y aceptaciéon por los
usuarios para la valoracioén del servicio de calidad, fueron sometido a la validacién
de contenidos a través del juicio de expertos ver el cuadro N° 6, utilizandose el
formato de evaluacion de los items indicados en el Anexo 4. indica la Tabla de
Evaluacion de Instrumentos por expertos.

Los expertos que participaron en la validacion de contenidos fueron los
Profesores del Comité Directivo del Taller de Tesis de la Universidad Privada
TELESUP de Lima, con el siguiente resultado:

Tabla 6. Resultados de la validacion de expertos en la validez de contenidos

Experto Institucion | Promedio de Valoracion
José Candela Diaz UPTELESUP 0.87 %
Edmundo Barrantes Rios | UPTELESUP 0.87 %
Angel Quispe Talla UPTELESUP 0.88 %
PROMEDIO 0.87 %

En la tabla N° 6 se muestra el criterio de los expertos, el instrumento tiene

una validez promedio de 87.0%; la prueba se aplic6 a los usuarios de SENASA.

4.1.2. La confiabilidad

La confiabilidad que se refiere al grado de congruencia con que se realiza
una medicion; para que el instrumento sea confiable debe medir realmente el rasgo
0 rasgos que se intentan estimar.

En relacion al cuestionario, la confiabilidad se le dio a través de los
resultados de una prueba piloto aplicada a diez (10) usuarios y que conocian la

realizacion de los tramites en SENASA. A estos resultados se les aplicara el
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coeficiente de Alfa de Cronbach; a fin de obtener el coeficiente de confiabilidad, se
tomaron datos de una prueba piloto conformada por diez (10) usuarios, con
preguntas, a los que se aplico los test y luego se analiz6 la confiabilidad de los
items, correspondiente a 20 items de prueba para la medicion del funcionamiento
y aceptacion por los usuarios y luego se calcula el coeficiente de Alfa de Cronbach,

cuya formula es la siguiente:

a =

]

k-1] S

Doénde:

K: nimero de preguntas o items

Si 2: suma de varianzas de cada item

St2: varianza del total de filas (puntaje total de los usuarios)

Cuanto menor sea la variabilidad de respuesta, es decir haya homogeneidad
en la respuesta de cada item, mayor sera el alfa de Cronbach. Para la prueba piloto
se seleccion6 a 5 usuarios, quienes tenian conocimientos del rubro para la finalidad
de determinar el nivel de uso y aceptacion por los usuarios de la institucion a fin de
analizar la confiabilidad de los instrumentos y los resultados obtenidos, en resumen,

en la tabla N° 7, para ambas pruebas se presentan en los Anexos respectivos

Tabla 7. Suma de las Validaciones para el instrumento

Validez Coeficiente
Validez de contenido 0.870
Validez de criterio 0.956
Validez de constructo 0.950
Validez 0.925

Los resultados mostrados en tabla anterior nos permiten concluir que los
instrumentos son confiables cuyos valores se indican en las siguientes tablas.
a. Analisis de fiabilidad
En la siguiente tabla N° 8 se muestra la validacion es de la encuesta

realizada para el indicador de nivel de servicio realizada con el IBM SPSS Statistics.
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Tabla 8. Resultado Analisis de fiabilidad

Salida creada

Comentarios
Entrada Datos E:\KORINA VALIDACION.sav
Conjunto de Conjunto_de_datosl
datos activo
Filtro <ninguno>
Ponderacién <ninguno>
Segmentar <ninguno>
archivo
N de filas en el 5
archivo de
datos de trabajo
Entrada de
matriz
Manejo de Definicién de Los valores perdidos definidos por el usuario se
valor ausencia tratan como perdidos.
perdido Casos utilizados | Las estadisticas se basan en todos los casos
con datos vélidos para todas las variables en el
procedimiento.
Sintaxis RELIABILITY
IVARIABLES=ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4
ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10
ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEM14 ITEM15
ITEM16 ITEM17 ITEM18 ITEM19 ITEM20
/SCALE(ALL VARIABLES'") ALL
/MODEL=ALPHA.
Recursos Tiempo de 00:00:00,02
procesador
Tiempo 00:00:00,03
transcurrido
Tabla 9. Resumen de procesamiento de datos
Descripcién N %
Casos Valido 5 100,0
Excluido 0 ,0
Total 5 100,0

En la tabla N° 9 Se muestran el procesamiento de datos. La eliminacion por
lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Tabla 10. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,929

20
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En la tabla N° 10 Se muestran el Alfa de Cronbach.

b. Anédlisis de factorial

En la tabla N° 11 se muestra el resumen factorial detallado.

Tabla 11. Resumen de analisis factorial

Salida creada

Comentarios

Entrada

Datos

E:\KORINA_VALIDACION.sav

Conjunto de datos
activo

Conjunto_de_datosl

Filtro

<ninguno>

Ponderacion

<ninguno>

Segmentar archivo

<ninguno>

N de filas en el archivo
de datos de trabajo

Manejo de
valor
perdido

Definicion de ausencia

MISSING=EXCLUDE: Los valores
perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.

Casos utilizados

LISTWISE: Los estadisticos se basan en
casos sin valores perdidos para cualquier
variable utilizada.

Sintaxis

FACTOR

IVARIABLES ITEM1 ITEM2 ITEM3
ITEM4 ITEMS ITEM6 ITEM7 ITEM8
ITEMO ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13
ITEM14 ITEM15 ITEM16 ITEM17 ITEM18
ITEM19 ITEM20

IMISSING LISTWISE

JANALYSIS ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4
ITEMS ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9
ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEM14
ITEM15 ITEM16 ITEM17 ITEM18 ITEM19
ITEM20

/PRINT INITIAL EXTRACTION

ICRITERIA MINEIGEN(L) ITERATE(25)

JEXTRACTION PC

/ROTATION NOROTATE

IMETHOD=CORRELATION.

Recursos

Tiempo de procesador

00:00:00,02

Tiempo transcurrido

00:00:00,04

Memoria méaxima
necesaria

48768 (47,625K) bytes
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En la tabla N° 12 Se muestran las comunalidades por item registrado.

Tabla 12. Comunalidades

Inicial | Extraccién
ITEM1 1,000 1,000
ITEM2 1,000 1,000
ITEM3 1,000 1,000
ITEM4 1,000 1,000
ITEMS 1,000 1,000
ITEM6 1,000 1,000
ITEM7 1,000 1,000
ITEMS 1,000 1,000
ITEM9 1,000 1,000
ITEM10 1,000 1,000
ITEM11 1,000 1,000
ITEM12 1,000 1,000
ITEM13 1,000 1,000
ITEM14 1,000 1,000
ITEM15 1,000 1,000
ITEM16 1,000 1,000
ITEM17 1,000 1,000
ITEM18 1,000 1,000
ITEM19 1,000 1,000
ITEM20 1,000 1,000

En la tabla N° 13 se muestra la varianza total explicada

Tabla 13. Varianza total explicada

Componente Auto valores iniciales Sumas de extraccion de
cargas al cuadrado
Total % de % Total % de
varianza acumulado varianza
1 11,115 55,574 55,574 11,115 55,574
2 5,725 28,623 84,197 5,725 28,623
3 1,697 8,487 92,684 1,697 8,487
4 1,463 7,316 100,000 1,463 7,316
5 1,844E- | 9,221E-15 100,000
15
6 8,897E- | 4,449E-15 100,000
16
7 6,362E- | 3,181E-15 100,000
16
8 3,980E- | 1,990E-15 100,000
16
9 2,452E- | 1,226E-15 100,000
16
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10 1,769E- | 8,843E-16 100,000
16

11 1,650E- | 8,250E-16 100,000
16

12 1,410E- | 7,051E-16 100,000
16

13 4,192E- | 2,096E-16 100,000
17

14 1,587E- | 7,935E-18 100,000
18

15 -9,062E- -4,531E- 100,000
18 17

16 -7,857E- -3,929E- 100,000
17 16

17 -9,876E- -4,938E- 100,000
17 16

18 -2,436E- -1,218E- 100,000
16 15

19 -3,155E- -1,577E- 100,000
16 15

20 -6,420E- -3,210E- 100,000
16 15

Tabla 14. Varianza total explicada

Componente

Sumas de extraccion de cargas al cuadrado

% acumulado

55,574

84,197

92,684

100,000

OO INO A WNF

En latabla N° 14 se muestra la varianza total explicada en donde muestra la

extraccién de las cargas en %.
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Tabla 15. Matriz componente

Componente

1 2 3 4

ITEM1 ,964 ,123 , 185 | -,148
ITEM2 ,343 466 | -,319 , 750
ITEM3 ,910 | -,352 | -,099 ,197
ITEM4 ,964 ,123 ,185 | -,148
ITEM5 ,641 , 730 ,046 ,233
ITEM6 ,330 ,924 ,089 , 173
ITEM7 ,841 | -,342 ,419 ,006
ITEM8 ,813 | -,305 | -,405 ,285
ITEM9 ,080 ,844 ,528 | -,046
ITEM10 458 | -,701 ,523 ,158
ITEM11 ,893 ,393 ,012 | -,221
ITEM12 ,964 ,123 ,185 | -,148
ITEM13 | -,448 | -,426 ,545 ,566
ITEM14 ,624 | -,763 ,014 | -,168
ITEM15 ,973 ,050 | -,224 ,037
ITEM16 ,575 | -,787 | -,010 ,222
ITEM17 ,330 ,924 ,089 , 173
ITEM18 910 | -,352 | -,099 ,197
ITEM19 ,964 ,123 , 185 | -,148
ITEM20 ,866 ,064 | -,425 | -,255

En la tabla N° 15 muestra el método de extraccion: analisis de componentes

principales.

4.2. Tratamiento estadistico e interpretacion de los resultados

a) Indicador de Nivel de servicio

Comparaciéon de dos muestras — PRE TEST y POST TEST
Muestra 1: PRETEST
Muestra 2: POSTEST
Muestra 1: 20 valores en el rango de 43.0 a 64.0
Muestra 2: 20 valores en el rango de 93.0 a 112.0

Este procedimiento esta disefiado para comprar dos muestras de
datos. Calcularéa varias estadisticas y gréaficas para cada muestra, y ejecutara

varias pruebas para determinar si hay diferencias estadisticamente
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significativas entre las dos muestras en la tabla N° 16 muestra el resumen

estadistico del pretest y postest.

Tabla 16. Resumen estadistico indicador nivel de servicio

PRETEST | POSTEST
Recuento 20 20
Promedio 52.4 102.4
Desviacion Estandar 6.8472 5.65127
Coeficiente de Variacion | 13.0672% | 5.51882%
Minimo 43.0 93.0
Maximo 64.0 112.0
Rango 21.0 19.0
Sesgo Estandarizado 0.259337 | 0.0559388
Curtosis Estandarizada | -1.16864 | -0.763906

Estatabla N° 16 contiene el resumen estadistico para las dos muestras
de datos. Pueden utilizarse otras opciones tabulares, dentro de este andlisis,
para evaluar si las diferencias entre los estadisticos de las dos muestras son
estadisticamente significativas. De particular interés son el sesgo
estandarizado y la curtosis estandarizada que pueden usarse para comparar
si las muestras provienen de distribuciones normales. Valores de estos
estadisticos fuera del rango de -2 a +2 indican desviaciones significativas de
la normalidad, lo que tenderia a invalidar las pruebas que comparan las
desviaciones estandar. En este caso, ambos valores de sesgo estandarizado
se encuentran dentro del rango esperado. Ambas curtosis estandarizadas se
encuentran dentro del rango esperado.de sesgo estandarizado se encuentran
dentro del rango esperado. Ambas curtosis estandarizadas se encuentran

dentro del rango esperado.
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Densidades Suavizadas
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Figura 5. Comparacion de dos muestras pre test y post test para el nivel de
servicio

En la figura N° 6, muestra la comparacion de las muestras en
densidades, en donde la linea de color azul es el pre test, la linea de color

roja es el post test.

Figura 6. Comparacion de dos muestras pre y pos test en relacion de su
frecuencia para el nivel de servicio

(=]

frecuencia
(=]
| 1T | T TT | T | T TT | 17T | 1T |

59 79 99 119
POSTEST

(£]
w

En lafigura N° 7 muestra la frecuencia entre el resultado del Pre testy

el post test.
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b) Indicador del Nivel de eficacia

Comparaciéon de dos Muestras - PRETEST y POSTEST

Muestra 1: PRETEST

Muestra 2: POSTEST

Muestra 1: 30 valores en el rango de 31.0 a 69.0

Muestra 2: 30 valores en el rango de 85.0 a 100.0

Este procedimiento esta disefiado para comprar dos muestras de
datos. Calculara varias estadisticas y graficas para cada muestra, y ejecutara
varias pruebas para determinar si hay diferencias estadisticamente
significativas entre las dos muestras.

Tabla 17. Resumen Estadistico indicador nivel de eficacia

PRETEST | POSTEST
Recuento 30 30
Promedio 54,5667 94.4
Desviacion Estandar 9.68356 4.78215
Coeficiente de Variacion | 17.7463% | 5.06584%
Minimo 31.0 85.0
Maximo 69.0 100.0
Rango 38.0 15.0
Sesgo Estandarizado -1.97257 | -0.371478
Curtosis Estandarizada | 0.365044 | -1.2228

Estatabla N° 17 contiene el resumen estadistico para las dos muestras
de datos. Pueden utilizarse otras opciones tabulares, dentro de este analisis,
para evaluar si las diferencias entre los estadisticos de las dos muestras son
estadisticamente significativas. De particular interés son el sesgo
estandarizado y la curtosis estandarizada que pueden usarse para comparar
si las muestras provienen de distribuciones normales. Valores de estos
estadisticos fuera del rango de -2 a +2 indican desviaciones significativas de
la normalidad, lo que tenderia a invalidar las pruebas que comparan las
desviaciones estandar. En este caso, ambos valores de sesgo estandarizado
se encuentran dentro del rango esperado. Ambas curtosis estandarizadas se

encuentran dentro del rango esperado.
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Densidades Suavizadas
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Figura 7. Comparacion de dos muestras pre y pos test en relacidén de su frecuencia

para el nivel de eficacia

En la figura N° 8, muestra la comparacion de las muestras en densidades,

en donde la linea de color azul es el pre test, la linea de color roja es el post test
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Figura 8. Comparacion de dos muestras pre test y post test para el nivel de

eficacia

En la figura N° 9, muestra la frecuencia entre el resultado del Pre test

y el post test.

4.3. Contrastacion de hipotesis

4.3.1. Prueba estadistica de hipotesis general.

La prueba de Hipotesis general se realiza mediante la prueba de las hip 6tesis
estadisticas siguientes:

El método de andlisis de datos en la investigacion es cuantitativo, ya que es
pre-experimental. Se obtienen estadistica que ayudan a comprobar si la hipétesis
es correcta.

Para Weiers (2006) La prueba Z se utiliza para comparar las medidas de dos

muestras diferentes y cada tamafio de la muestra debe ser >=30.
4.3.2. Indicador: Nivel de servicio.

a. Hipotesis Estadistica (Nivel de servicio)

Ha: El Sistema Informatico incrementa el nivel de servicio para el
proceso de gestion de incidencias de la Unidad de Informética y
estadistica del SENASA Lima 2016

Ho: El Sistema Informatico no incrementa el nivel de servicio para
el proceso de gestion de incidencias de la Unidad de Informatica y
estadistica del SENASA Lima 2016

Ho: ppre = WL pos
Hi: ypre # u pos

b. Nivel de significancia y grados de libertad (gl)
a =0,05 (2 colas) grados de libertad = 29

t critico = 2,045 (valor que se obtiene de la tabla t-Student)
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c. Regla de decisién
Si: |t obtenido| > |t critico| Se rechaza Ho
d. Seleccionar estadistico de prueba: (t de Student)
e. Comparacion de medias
Para los Intervalos de confianza del 95.0% para la media de
PRETEST: 52.4 +/- 3.2046 [49.1954; 55.6046]
Intervalos de confianza del 95.0% para la media de POSTEST: 102.4
+/- 2.64488 [99.7551; 105.045]
Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la
diferencia de medias suponiendo varianzas iguales: -50.0 +/- 4.01885
[-54.0189; -45.9811]
f. Pruebat para comparar medias
Hipodtesis nula: medial = media2
Hipotesis Alt.: medial <> media2
Suponiendo varianzas iguales: t = -25.1863 valor-P =0
Se rechaza la hip6tesis nula para alfa = 0.05.
t obtenido = -25.1863
ty
/
// \“\
_____,_,.:—i"‘frf thﬁ_\"’"—_
— —m—
0 il
t critico = 2,045

Figura 9. Pruebat Nivel de servicio

100



En la figura N° 10 se visualiza t obtenido=-25.18.60 con el t
critico=2.045

g. Decision estadistica
Considerando que | t obtenido = -25.1863| > | t ciitico= 2,045 |. Se rechaza
la hipotesis nula.

h. Conclusién estadistica

Al estudiar la hipotesis especifica 1:" El Sistema Informatico incrementa el
nivel de servicio para el proceso de gestion de incidencias de la Unidad de
Informatica y estadistica del SENASA Lima 2016", si el valor de Z esta dentro de la
region de rechazo, se utilizara la hipotesis alternativa, en caso contrario (dentro de

la regién de aceptacion), se utilizara la hip6tesis nula.

Esta opcion ejecuta una prueba-F para comparar las varianzas de las dos
muestras. También construye intervalos o cotas de confianza para cada desviacion
estandar y para la razén de varianzas. De particular interés es el intervalo de
confianza para la razén de varianzas, el cual se extiende desde 0.581064 hasta
3.7089. Puesto que el intervalo contiene el valor de 1, no hay diferencia
estadisticamente significativa entre las desviaciones estandar de las dos muestras
con un nivel de confianza del 95.0% , %, indicado por Calzada (1970).

Por tener comportamiento actitudinal correctos de los usuarios que seran
complementados en la solucién tecnol6gica estos comportamientos de las hip6tesis
se complementan con la figura N° 11 siguientes, como lo recomienda Calzada
(1970).
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Grafico Caja y Bigotes

PRETEST }— - —‘ I

POSTPOST }— "

31 51 71 91 111

Figura 10. Comparacion de medias

En la tabla N° 18, ANOVA descompone la varianza de POSTEST en
dos componentes: un componente entre-grupos y un componente dentro-de-
grupos. La razdn-F, que en este caso es igual a 2.43917, es el cociente
entre el estimado entre-grupos y el estimado dentro-de-grupos. Puesto que
el valor-P de la razon-F es mayor o igual que 0.05, no existe una diferencia
estadisticamente significativa entre la media de POSTEST entre un nivel de
PRETEST vy otro, con un nivel del 95.0% de confianza.

Tabla 18. ANOVA para POSTEST por PRETEST

Fuente Suma de Cuadrados | Gl | Cuadrado Medio | Razé6n-F | Valor-P
Entre grupos | 529.3 14 | 37.8071 2.44 0.1660
Intra grupos | 77.5 5 |155

Total (Corr.) | 606.8 19

4.3.1. Indicador: Nivel de eficacia

a. Hipotesis Estadistica (Nivel de eficacia)

Hi: El sistema informéatico incrementa el nivel de eficacia el

proceso de gestion de incidencias de la Unidad de Informética y
estadistica del SENASA Lima 2016
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Ho: El sistema informatico no incrementa el nivel de eficacia el

proceso de gestion de incidencias de la Unidad de Informética y
estadistica del SENASA Lima 2016

b.

Si:

Ho: ppre = 4 pos
Hi: ypre # p pos

Nivel de significancia y grados de libertad (gl)
a =0,05 (2 colas) grados de libertad = 29

t critico = 2,045 (valor que se obtiene de la tabla t-Student)

Regla de decision

|t obtenido| > |t critico| Serechaza Ho

Seleccionar estadistico de prueba: (t de Student)

Comparacién de medias

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de PRETEST:
54.5667 +/- 3.61591 [50.9508; 58.1826]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de POSTEST: 94.4
+/- 1.78569 [92.6143; 96.1857]

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza para la
diferencia de medias suponiendo varianzas iguales: -39.8333 +/-
3.947 [-43.7803; -35.8863]

Prueba t para comparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipdtesis Alt.: medial <> media2

Suponiendo varianzas iguales: t = -20.2015 valor-P =0

Serechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05.
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t obtenido = -20.2015

0 il

T critico = 2,045

Figura 11. Prueba t Nivel de eficacia

En la figura N°12 se visualiza t obtenido=20.2015 con el t
critico=2.045

g. Decision estadistica
Considerando que | t obtenido = 20.2015 | > |t criico= 2,045 |. Se rechaza
la hipotesis nula.

h. Conclusién estadistica

Al estudiar la hipotesis especifica 2: " El sistema informatico
incrementa el nivel de eficacia el proceso de gestion de incidencias de la
Unidad de Informatica y estadistica del SENASA Lima 2016.", segun la
Figura N° 11, si el valor de Z esta dentro de la region de rechazo, se utilizara
la hip6tesis alternativa, en caso contrario (dentro de laregion de aceptacién),

se utilizara la hipotesis nula.

En la figura N° 13 se ejecuta una prueba-F para comparar las
varianzas de las dos muestras. También construye intervalos 0 cotas de
confianza para cada desviacion estandar y para la razén de varianzas. De
particular interés es el intervalo de confianza para la razén de varianzas, el

cual se extiende desde 1.95163 hasta 8.61486. Puesto que el intervalo no
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contiene el valor de 1, existe diferencia estadisticamente significativa entre
las desviaciones estandar de las dos muestras con un 95.0%.

Grafico Caja y Bigotes

PRETEST | © o }7 . 4|

POSTEST — |

31 51 71 91 111

Figura 12. Comparacion de medias

En la tabla N° 19 Este procedimiento ejecuta un analisis de varianza de un
factor para POSTEST. Construye varias pruebas y gréficas para comparar los
valores medios de POSTEST para los 23 diferentes niveles de PRETEST. La
prueba-F en la tabla ANOVA determinara si hay diferencias significativas entre las
medias. Si las hay, las Pruebas de Rangos Mdltiples le diran cuéles medias son
significativamente diferentes de otras. Si le preocupa la presencia de valores
atipicos, puede elegir la Prueba de Kruskal-Wallis la cual compara las medianas en
lugar de las medias. Las diferentes gréaficas le ayudaran a juzgar la significancia
préctica de los resultados, asi como le permitiran buscar posibles violaciones de los
supuestos subyacentes en el andlisis de varianza.

Tabla 19. ANOVA para POSTEST por PRETEST

Fuente Suma de Cuadrados | Gl | Cuadrado Medio | Razén-F | Valor-P
Entre grupos | 639.5 22 | 29.0682 8.59 0.0036
Intra grupos | 23.7 7 | 3.38571

Total (Corr.) | 663.2 29
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Finalmente, al rechazar las hipdétesis nulas se aceptan las hipotesis de
investigacion generando las conclusiones siguientes a partir de las hipotesis
siguientes:

% Hipotesis general.

Hi: El sistema informatico influye en el proceso de gestidon de incidencias de
la Unidad de Informatica y estadistica del SENASA de Lima 2016

Se acepta la Hi por lo que se concluye estadisticamente que:

“El sistema informatico influye en el proceso de gestion de incidencias de la
Unidad de Informatica y estadistica del SENASA de Lima 2016”

% Hipdtesis Especifica

H1: El Sistema Informatico influye en el nivel de servicio para el proceso de
gestion de incidencias de la Unidad de Informética y estadistica del SENASA Lima
2016

Se acepta la Hi por lo que se concluye estadisticamente que:

“El Sistema Informatico incrementa el nivel de servicio para el proceso de
gestion de incidencias de la Unidad de Informética y estadistica del SENASA Lima
2016”

H2: El sistema informatico influye en el nivel de eficacia el proceso de gestion
de incidencias de la Unidad de Informatica y estadistica del SENASA Lima 2016

Se acepta la Hz por lo que se concluye estadisticamente que:

“El sistema informatico incrementa el nivel de eficacia el proceso de gestion

de incidencias de la Unidad de Informatica y estadistica del SENASA Lima 2016”

4.4. Disefio de la soluciéon informatica

4.4.1. Nombrey descripcion de la solucién Informéatica

a. Sistema de atencion de los requerimientos (SAR)

El sistema de gestién de incidencias es un aplicativo computacional que
permite automatizar la gestion de incidencias ingresadas por via web, esto seria
para solicitar ingresada por la pagina y registrando en la base de datos generando
un namero de solicitud de incidente.

El sistema de informacién sera utilizado por los responsables de ingreso de

incidentes de sistemas del SENASA, y otros servidores publicos que consumen los
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servicios de sistemas y serd administrado por la unidad de informatica y estadistica,

como lo reporta en su investigacion Fernandez (2014).

I

Alta
Direccién

|losjuo)
ap ouebiQ

SENASA

Organos de Apoyo
oJualWwel0sasY ap soueBiQ

SOpeJuadUodsaq souebiQ

Figura 13. Organigrama del SENASA

Fuente: SENASA (2017)

En la figura N° 14 muestra el organigrama del SENASA, la distribucion de la

organizacion.

4.4.2. Componentes de la solucion Informética
a. Objetivo de la solucion Informatica

El sistema de atencion de incidencias tiene por objetivo apoyar a la gestion

de incidencias y atencién de solicitudes de la unidad de informatica y estadistica.
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b. Alcance de la solucidon Informatica

El sistema estara a disposicion de la entidad del Servicio Nacional de

Sanidad Agraria (SENASA) y los usuarios responsables de la solicitud de ingreso

de incidentes de sistemas pueden hacer uso del sistema a través del médulo.

c. Restricciones de la solucién Informética

Se presenta algunas limitaciones como:

R/
L X4

Un factor importante en larealizaciéon y cumplimiento con las fechas
de entrega del sistema, son las fechas previamente establecidas;
en caso se haya establecido un tiempo muy corto, no se podra llevar
a cabo el sistema, al igual si no se considero6 los recursos con que
se cuenta.

Otro factor importante del sistema es conocer los requerimientos del
usuario; si el usuario no ha dejado claramente especificado lo que
realmente necesita, se desperdiciara mucho tiempo levantando la
informacion nuevamente.

Falta de flexibilidad y adaptabilidad de los usuarios con el sistema a
implementar; esto debido a los cambios que tendrian para preparar
y responder las solicitudes de acceso a la informacion publica

ingresadas.

d. Estudio de Factibilidad de la solucién Informéatica

R/
L X4

Factibilidad Operativa

Realizando el analisis de la entidad, se llega a la conclusion

que el personal encargado del registro de incidentes del SENASA

tiene conocimientos soélidos en informética, por lo tanto, se denota la

capacitacion sera bien recepcionada y cumplira su funcionalidad ya

que el sistema sera accesible y facil para los usuarios.

La idea de la creacion del sistema surge en la necesidad

detectada por los profesionales de atencién de incidentes, por el cual,

el sistema de atencion de requerimientos se enfoca en resolver el

problema de la gestion de incidentes dentro de la Unidad de

informatica y estadistica.
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El sistema presentara una interfaz web muy intuitiva que solo
requerira en concepto de conocimientos previos, estar familiarizado
con una PC y la navegacion con internet.

Con el nuevo sistema de informacion se agilizara los
procedimientos para responder las solicitudes de atencién de las
incidencias de manera mas rapida y segura, se mejorara la calidad de

respuesta y se optimizara las salidas del procesamiento de datos.

« Factibilidad Técnica

Esta factibilidad consisti6 en realizar una evaluacion a la
tecnologia existente en el Servicio Nacional de Sanidad Agraria, este
estudio esta destinado en recolectar informacion sobre los
componentes técnicos que posee la entidad y la posibilidad de hacer
uso de los mismos para la implementacion del sistema propuesto y de
ser necesario, los requerimientos técnicos que deben ser adquiridos
para la puesta en marcha del sistema de informacion.

De acuerdo a la implementacion del sistema de atencidn de incidentes del
SENASA, se evaluo bajo dos enfoques: Hardware y Software detallados en la tabla
N° 20.

Tabla 20. Componentes de hardware y software

Hardware
Cantidad Descripcion
01 Servidor de datos: Procesador Intel Xenon(R) Processor E5-2609 de

2.40 GHZ o posterior. 8 nucleos. Tarjeta de red 10/100/1000. Unidad de
CD/DVD. (Recomendable) Intel(R) Core i5 Processor 3.30Ghz o
posterior.

01 Memoria Ram De 16 Gb

05 Disco duro 1 Tera

01 Cableado Estructurado UTP Categoria 6 (adaptadores RJ-45 incluidos)

Software
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01 Licencias de Software: Herramientas de escritorio Microsoft Office 2013,
Sistema Operativo Windows 7 Professional, Oracle 12g, Jdeveloper 10

01 Browser o navegador Internet Explorar 9.0 o superior

Pc Cliente

01 PC CORE 13 CON 4 GB DE RAM.

Estas herramientas tecnolégicas ya existen en el SENASA, hay aplicativos
informaticos que funciona y comparten esta tecnologia, por lo cual se optara solo
con mencionarlos

« Factibilidad Econ6émica

En la factibilidad econdémica del nuevo sistema de informacion se
determinaron los recursos para implantar y mantener en operaciéon el sistema
automatizado, haciendo una evaluacién donde se puso de manifiesto el equilibrio
existente entre los costos intrinsecos del sistema y los beneficios que se derivaron
de éste, lo cual permitié observar de una manera mas precisa las bondades del
nuevo sistema propuesto.

— Costo de Materiales

Los gastos se encuentran representados por todos aquellos gastos de
accesorios y el material de oficina de uso diario, necesarios para realizar los
procesos, tales como lapices, papel para notas, cintas de impresoras, entre otros,
el detalle se visualiza en la tabla N° 21.

Tabla 21. Recursos materiales de oficina

Gatos Generales Consumo | Costo Aproximado | Costo Acumulado

por 3 por unidad (S./) (S.))
Meses

Resma de Papel A4 05 10.00 50.00

Bond

Caja Lapices , lapiceros 01 10.00 10.00

Paquete Foélderes, 01 5.00 25.00

Sobres

Cajade CD 01 15.00 15.00

Cartucho de Impresora 02 30.00 60.00

Cartucho de respaldo 01 25.00 25.00

Transporte a la 01 30.00 30.00

Empresa
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Viaticos 01 25.00 25.00

Costo Total 240.00

— Costo de Hardware y Software

Debido a que la organizacion cuenta con la infraestructura es decir equipos
y recursos tecnologicos necesarios para la implantacion del nuevo sistema, no fue
requerido ningln tipo de inversion en este aspecto. Esto facilité la puesta en marcha
del sistema, ofreciéndose la posibilidad y la ventaja de realizar inversiones en otros
requerimientos y necesidades de la entidad.
— Costo de Personal

El sistema propuesto no incluyé variaciones en cuanto al personal
administrativo. Los costos del desarrollo del software lo constituyen el monto fijado
por el personal especialista en el desarrollo del sistema dividido en la fase de
analisis, disefio, programacion e implementacién
En la siguiente tabla N° 22 es un resumen de los costos del desarrollo del sistema

Tabla 22. Recursos Humanos

Recurso Humano Cantidad Salario Salario por 3
Mensual (S./) meses (S./)
Analista, Disefiador y 01 2, 000.00 6000.00
Programador de Sistemas
Costo Total - - 6000.00

La Oficina de la Unidad de Informatica y Estadistica tiene bajo su
responsabilidad el continuo mejoramiento y desarrollo de herramientas e
infraestructura tecnolégica dentro del SENASA que permita adecuar el sistema a
los continuos avances tecnoldgicos del mercado, lo que permite que tanto el
mantenimiento como la actualizacion tanto del software como los hardware no se
traduzcan en gastos extras de la entidad.

El Costo Total del Sistema Propuesto S/. 6, 240.00
— Beneficios

En los beneficios del sistema de informacidén se manifiestan los beneficios
tangibles e intangibles. El nuevo sistema de informacion esta desarrollado en una
metodologia y una tecnologia que permitira incorporar las nuevas demandas de

informacion por parte del personal administrativo.
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“ Beneficios Tangibles
Los beneficios tangibles aportados por el sistema de informacion propuesto

estan dados por los siguientes aspectos en la tabla N° 23:

Tabla 23. Beneficios tangibles — Frecuencia mensual

Cantidad Descripcion Costo Mensual
Acumulado (S/.)
- Reduccion de gastos por utileria de
Oficina
5 Millares de papel A4 — 75 gr. 100
2 cartuchos negro de Impresora HP 120
1 Lapiceros, Félderes, Sobres 50
- Reduccién de Personal -
Total de Beneficios Tangibles 270
Mensuales

En la tabla N° 24 muestran los beneficios tangibles Unicos.

Tabla 24. Beneficios tangibles - Unicos

Cantidad Descripcion Costo Mensual
Acumulado (S/.)
1 Computador de Escritorio Intel(R) Core(TM) i7- 3, 000.00
3770 CPU @ 3.40Ghz (8 CPUs)
- Licencias de Software
1 Sistema Operativo 50
1 Office 2013 120
1 Antivirus Kaspersky Endpoint Security 10 para 30
Windows
- Ahorro de suministros para los equipos 100
empleados
Total de Beneficios Tangibles Unicos 3, 300.00

Se consideran beneficios tangibles Unicos al costo de hardware, software y
suministros que solo sera recuperado para una sola ocasion a diferencia de los
beneficios tangibles mensuales que conseguiran beneficios con frecuencia
mensual progresivamente.

« Beneficios Intangibles
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Entre los beneficios intangibles del sistema propuesto se pueden incluir ver
la siguiente tabla N° 25.

Tabla 25. Beneficios intangibles

N° Descripcion

01 | Eficiencia en los tiempos de respuesta, contar con informacion oportuna en
forma mas rapida y segura

02 | Mejoramiento de la Imagen Institucional de la Unidad de Informatica y
estadistica, como ente encargado de atender las solicitudes de UIE y
colocarla al alcance de los solicitantes

03 | Aumento de la Capacidad de Atencién de Solicitudes de incidentes

04 | Mejoramiento de la calidad de respuesta

05 | Optimizacion de las salidas del procedimiento de datos

06 | Reportes mensuales del seguimiento de las solicitudes pendientes y
atendidas
07 | Garantizar seguridad a la informacion a través del médulo web del sistema

08 | Automatizar y llevar un mejor control de los procesos de la gestion de
incidentes
09 | Reduccion de pérdidas de informacion y facilidad para realizar cambios

10 | Mayor y mejor aprovechamiento de los recursos tecnolégicos

— Relacion Costo-Beneficio

El analisis costo-beneficio presenta grandes ventajas para la entidad, ya que
la misma cuenta con los recursos técnicos necesarios (hardware y software) para
el desarrollo e implementacion del nuevo sistema de informacion, por lo que no se

hara erogacion alguna en lo que a tecnologia se refiere.
e. Analisis dela Solucion

En la fase de analisis se aplicara la metodologia RUP para el modelamiento
y la representacion gréfica de los casos de uso, componentes de software mas
importantes

< Requerimientos de Usuario
En el cuadro N° 26, esta seccion se busca identificar y documentar los

requerimientos de usuario del sistema de una manera que sea adaptable para el

usuario final.
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Tabla 26. Requerimientos funcionales

Referencia Requerimiento
RFO1 Acceder al sistema
RF02 Registrar incidencia (generar un ticket)
RFO03 Categorizar la incidencia
RF04 Priorizar la incidencia
RFO5 Derivar automatica un ticket
RFO06 Adjuntar archivos a la incidencia
RFO7 Revisar estado del ticket (bitacora)
RF08 Cerrar ticket
RF09 Permitir generar reportes diversos de atenciones e indicadores
RF10 Emitir ticket pendientes con seméforos
RF11 Permitir emitir correo electronico al cambio de estado
RF12 Permitir emitir opcionalmente correo electronico al registro de un
avance o comentario
RF13 Permitir registrar servicios y sub-servicios
RF14 Permitir registrar tipos de incidencias
RF15 Permitir Registrar Agentes
RF16 Configurar cuenta de envio de correo electronico
RF17 Los reportes deben ser exportables a excel y pdf

X Requerimientos Funcionales

A continuacién, se muestran los requerimientos funcionales del sistema en

la tabla N° 27.
Tabla 27. Lista de requerimientos funcionales
Referencia Requerimiento Prioridad

RFO1 | Acceder al sistema, debe tener implementado acceso | Alta

al sistema el cual contenga un usuario y contrasefa

con validacion.
RF02 | Registrar incidencia (generar un ticket) Alta
RFO3 | Categorizar la incidencia Alta
RFO4 | Priorizar la incidencia Alta
RFO5 | Derivar automatica un ticket Alta
RFO06 | Adjuntar archivos a la incidencia Alta
RFO7 | Revisar estado del ticket (bitacora) Alta
RFO8 | Cerrar ticket Alta
RFO9 | Permitir generar reportes diversos de atenciones e Alta

indicadores
RF10 | Emitir ticket pendientes con semaforos Alta
RF11 | Permitir emitir correo electronico al cambio de estado
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RF12 | Permitir emitir opcionalmente correo electrénico al Alta
registro de un avance o comentario

RF13 | Permitir registrar servicios y sub-servicios Alta

RF14 | Permitir registrar tipos de incidencias Alta

RF15 | Permitir Registrar Agentes Alta

RF16 | Configurar cuenta de envio de correo electronico Alta

RF17 | Los reportes deben ser exportables a excel y pdf Alta

R/
L X4

Requerimientos No funcionales

Los requerimientos no funcionales del sistema los proporciona el usuario final. En

donde el cada requerimiento no funcional y su respectiva prioridad.

Tabla 28. Requerimientos no funcionales

Referencia Requerimiento Prioridad

RNFO1 El usuario interactia con el sistema utilizando el teclado | Alta
y mouse.

RNF02 El sistema sera desarrollado con una interfaz grafica de | Alta
usuario basada en controles web

RNF03 La interfaz grafica del sistema debe ser intuitiva y facil | Alta
de usar para los usuarios

RNF04 El sistema estara disponible via internet las 24 horas | Alta
del dia

RNF05 El sistema sera accesible desde cualquier estacion de | Alta
trabajo con navegadores web Microsoft Internet
Explorer (6.0 o posterior) Google Chrome (17.0 o
superior) y Mozilla Firefox (2.0 o superior)

RNFO06 El sistema se ejecutard sobre un servidor de | Alta
aplicaciones web con sistema operativo Windows
Server 2008 en adelante

RNFO7 El sistema trabajara con el administrador de base de | Alta
datos Oracle 11g

RNF08 La arquitectura de disefo sera distribuido en N-capas y | Alta
el modelo de desarrollo sera Orientado a Objetos

RNFQ9 El protocolo SMTP sera utilizado para el envio de | Alta
correos a los responsables, ejecutores, solicitantes
entre otros

RNF10 El sistema contara con manuales de usuario para su | Alta

entendimiento y capacitacion en la herramienta

R/
o

Requerimientos Técnicos

En esta seccién se busca identificar y documentar los requerimientos

técnicos del sistema:

115



4.4.3. Definicion de requerimientos técnicos

. Tipo de sistema
- Cliente Servidor — Web
. Tecnologias de desarrollo
- Software propietario
- Lenguaje de Programacion: JAVA jdeveloper 10.0
- Base de datos: Oracle 12g o posterior
- Libreria extjs 4.0
. Arquitectura
- Sistema Distribuido tres Capas: capa de presentacion, capa légica de
negocio y la capa de acceso a datos.
. Hardware requerido
% Hardware de servidor de datos:
- Procesador Intel Xenon(R) Processor E5-2609 de 2.40 GHZ o
posterior.
- Cantidad de nucleos: 8
- RAM 48GB
- Disco Duro 1TB
- Unidad de CD/DVD
- Tarjeta de red 10/100/1000
% Hardware de servidor de aplicaciones:
- Procesador Intel Xenon(R) Processor E5-2609 de 2.60 GHZ o
posterior.
- Cantidad de nucleos: 16
- RAM 8GB
- Disco Duro 182GB
- Unidad de CD/DVD
- Tarjeta de red 10/100/2000
% Hardware de cliente:
- Intel(R) Core i7-
- RAM 8GB
- Disco Duro 1000 GB
- Unidad de CD/DVD
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- Tarjeta de red 10/100
e. Sistema operativo
- Sistema Operativo del Servidor: Windows Server 2008
- Sistema Operativo del Cliente: Windows 7 o posterior
f. Interfaces de comunicacion

- Integracion con el sistema de seguridad SENASA
4.4.4. Diagrama de Actores del Sistema

En la figura N° 15, se presenta la descripcion de los actores participantes del
sistema:
e Usuario solicitante: Toda persona que cuenta con accesos autorizados para
el registro en el sistema
¢ Analista de Mesa de ayuda: Analiza, Registra y deriva solicitudes
e Especialista Tl: Persona que se encargada de dar solucion a las solicitudes
e Encargado de la Mesa de ayuda: Persona Controla y monitorea la atencion

de solicitudes

A A X

Usuario solicitante Analista de Mesa de ayuda Especialista Tl

(from Use-Case Model) {from Business Use-Case Model) {(from Business Use-Case Model)

Encargado de Mesa de ayuda

(from Business Use-Case Model)

Figura 14. Diagrama de actores del sistema

4.4.5. Diagrama de casos de uso del negocio

En esta seccidon muestra los mdédulos definidos en RUP, como modelo del

negocio (modelo de casos de uso del negocio y de los objetos del negocio), modelo
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de datos y modelo de andlisis y disefio, considerando lo indicado por Egusquiza
(2015).
% Identificacion y descripcion de actores y trabajadores del negocio

Actores Externos:
Actor: Usuario Solicitante

Tabla 29. Actor del negocio en el proceso de gestién de incidencias

Caodigo Actor del Descripcidn Representacion
Negocio
ANO1 Usuario Persona que detecta la incidencia -
Solicitante y la notifica para su atencion

\

Usuario Solicitante

Explicacion: En la tabla N° 29, los actores externos en este proceso de
gestion de incidencias vienen a ser el Usuario Solicitante ya que es el cliente quien
notifica la incidencia para su atencién a la organizacion.

Actores Internos:

Tabla 30. Trabajador del negocio en el proceso de gestién de incidencias

Cddigo | Actor del | Descripcion Representacion
Negocio
TNO1 | Especialista | Persona que
TI se
encargada
de dar
solucion a
las
solicitudes
TNO2 | Encargado Persona
de Mesade | Controlay @
ayuda monitorea la - T
atencion de
solicitudes
TNO3 | Analista de Analiza,
Mesa de Registray @
ayuda deriva — T
solicitudes
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Explicacién: En la tabla N° 30, el actor interno es el trabajador de negocio,

El analista de Mesa de ayuda recibe las solicitudes, la deriva al especialista Tl, el

encargado de la mesa de ayuda monitorea la atencién de las solicitudes

% Listado de caso de uso del negocio

En el proceso del Negocio de la gestion de incidencias se encontré los

siguientes casos de uso.

Tabla 31. Lista de caso de uso de negocio

Cddigo | Caso de Uso Actor/Trabajador Representacion
del Negocio del Negocio

CNO1 Registrar Usuario Solicitante /ﬁ"

Solicitud J

Registrar Solicitud

CNO02 Validar la /ﬁ"

Solicitud Analista de Mesa de J

ayuda _
Analista de Mesa de ayuda

CNO3 Derivar Analista de Mesa de -

Solicitud ayuda J

Analista de Mesa de ayuda

CNO4 Atender Especialista Tl -

Solicitud J

Especialista Tl
CNO5 Monitoreo de Encargado de Mesa @
solicitudes de ayuda
Encargado De Mesa de
ayuda

CNO06 Solucién de Especialista Tl @

Solicitud

Especialista Tl

Explicacién: En la tabla N° 31, los casos de uso de negocio son todos

aquellos procesos que se realizan desde la notificacion de la incidencia por parte

del Usuario Solicitante hasta la notificacion de dicha incidencia por parte del

Especialista Tl, también coincidente con Dela cruz & Rosas (2012).
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4.4.5.1. Diagrama de casos de uso de negocio

\

Usuario Solicitante Registra Solicitud

Validar Solicitud

Analista de Mesa de ayuda . .
Derivar Solicitud

@ /Atender Solicitud

Especialista Tl

Encargado de Mesa de ayuda

Solucion de Solicitud

Monitoreo de solicitudes

Figura 15. Diagrama de caso de uso de negocio
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Explicacion: En la Figura N° 16 se muestra el Modelo de Caso de Uso de

Negocio, el cual muestra la relacion que existe entre los seis procesos que se

realizan para la Gestion de Incidencias como lo reporta Egusquiza (2015).

% Especificacion del caso de uso del negocio.

Tabla 32. Especificacion de los casos de uso de negocio: Registrar solicitud

MODELO | Negocio

CODIGO | CNO1

Caso de Uso:

Registrar Solicitud

Actor:

Usuario Solicitante

Breve descripcion:

Este caso tiene como proposito describir como es
el proceso de Registrar Solicitud de incidencias
por parte del usuario

Fuljo de Evento:

Fuljo bésico
e Elusuario solicitante de la empresay
reporta la incidencia.
e El Analista de mesa de ayuda solicita la
informacion de la solicitud
e El usuario solicitante brinda los datos
requeridos.
e El Analista de mesa de ayuda evalua si
procede.
e De acuerdo a la complejidad deriva la
incidencia al especialista TI.
Flujo alternativo
e Para el punto 4 si la incidencia no procede
se notifica al usuario y no se realiza el
registro de la incidencia en tramite.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones: Ninguno
Post Condiciones: Validar la Solicitud
Puntos de Extension: Ninguno

En la tabla N° 32, se aprecia la especificacion del caso de uso de registrar

solicitud con la interaccién del trabajador y su flujo basico.
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Tabla 33. Especificacion de los casos de uso de negocio: Validar Solicitud

MODELO |Negocio

CODIGO | CNO2

Caso de Uso:

Validar la Solicitud

Actor:

Analista de Mesa de ayuda

Breve descripcion:

Este caso tiene como propdésito realizar la validacion de la
solicitud enviada por el usuario solicitante

Fuljo de Evento:

Fuljo bésico

e En caso la solicitud no esté relacionada al catalogo
de servicios de TI

e Informar al Usuario que la Solicitud no sera
procesada por la mesa de ayuda Anular la Solicitud
y finaliza el procedimiento.

e Sila Solicitud de Atencién (Correo) esta incompleta
0 con errores

e Enviar un correo o llamar al Usuario para coordinar
sobre los detalles incompletos o erréneos a fin de
validar la Solicitud.

e Si la Solicitud de Atencion no cuenta con la
aprobacion requerida

e Responder via correo electrénico que la solicitud
debe contar con la aprobacion necesaria.

e Sila Solicitud de Atencion refiere a la creacion de
accesos a los servicios de Tl

e Contintda con el proceso gestion de incidencias de
la Metodologia de Gestion de Servicios del
SENASA.

e En caso la Solicitud de Atencion no requiera una
aprobacion,

Flujo alternativo

e Solicitud de atencién se tiene que validar si
procede

e Sino procede se envia un mensaje indicado el
motivo

e El analista procede al cierre de la solicitud

Requerimientos
Especiales:

Ninguno

Pre Condiciones: Ninguno

Post Condiciones: Derivar Solicitud
Puntos de Ninguno
Extension:

En la tabla N° 33, se aprecia la especificacion del caso de uso de validar la

solicitud con la interaccion del trabajador y su flujo basico.
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Tabla 34. Especificacion de los casos de uso de negocio: Derivar solicitud

MODELO | Negocio | CcODIGO | CNO3
Caso de Uso: Derivar Solicitud
Actor: Analista de Mesa de ayuda, Especialista Tl
Breve descripcion: Este caso tiene como propdésito describir como es el
proceso
Derivar solicitud por parte del Analista de Mesa de
Ayuda
Fuljo de Evento: Fuljo basico
e En caso la Solicitud pueda ser atendida por el
Analista de Mesa de Ayuda Nivel Auto
asignarse la Solicitud, cambia el estado de la
Solicitud
e En caso la Solicitud se escala (deriva) a
Especialista de TI Asignar la Solicitud al
Analista de Mesa de Ayuda Nivel 2 o
Especialista de Tl que pueda atender la
Solicitud, continta con Atender la solicitud
Flujo alternativo
e Silaincidencia no tiene los datos correctos, el
especialista Tl devuelve la incidencia para
adjuntar la informacion.

Requerimientos Ninguno
Especiales:

Pre Condiciones: Ninguno

Post Condiciones: Consultar Solicitud
Puntos de Extension: Ninguno

En la tabla N° 34, se aprecia la especificacion del caso de uso de derivar

solicitud con la interaccion del trabajador y su flujo basico.
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Tabla 35. Especificacion de los casos de uso de negocio: Atender solicitud

MODELO | Negocio | CODIGO | CNO4

Caso de Uso: Atender de solicitud

Actor: Especialista Tl

Breve descripcion: Este caso tiene como proposito describir como es

el proceso atender de solicitudes por parte del
especialista TI.
Fuljo de Evento: Fuljo basico
e El analista de mesa de ayuda deriva la
solicitud
e El especialista Tl evalla el caso
e EIl especialista Tl procede a atender la
solicitud
Flujo alternativo
e Detenerincidencias pendientes reenvia
un por algin medio la reiteracion del caso.

Requerimientos Ninguno
Especiales:

Pre Condiciones: Ninguno
Post Condiciones: Ninguno

Puntos de Extension: Ninguno

En la tabla N° 35, se aprecia la especificacion del caso de uso de atender

solicitud con la interaccion del trabajador y su flujo basico.
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Tabla 36. Especificacion de los casos de uso de negocio: Monitoreo de

solicitudes.

MODELO | Negocio

CODIGO | CNO5

Caso de Uso:

Monitoreo de solicitudes

Actor:

Encargado de Mesa de ayuda

Breve descripcion:

Este caso tiene como proposito describir como es
el proceso Monitoreo de solicitudes por parte del
Encargado de Mesa de ayuda

Fuljo de Evento:

Fuljo bésico
e El Encargado de Mesa de ayuda revisa las
solicitudes de incidencias atendidas vy
pendientes
e Elaborar el Informe de la Mesa de Ayuda
e Elaborar Reportes de cumplimiento
Flujo alternativo
e Detenerincidencias pendientes reenvia
un por algun medio la reiteracion del caso.

Requerimientos Ninguno
Especiales:

Pre Condiciones: Ninguno
Post Condiciones: Ninguno
Puntos de Extension: Ninguno

En la tabla N° 36, se aprecia la especificacién del caso de uso de monitoreo

de solicitudes con la interaccion del trabajador y su flujo basico.
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Tabla 37. Especificacion de los casos de uso de negocio: Solucion de solicitud

MODELO | Negoci | CODIGO CNO06
o]
Caso de Uso: Solucion de Solicitud
Actor: Especialista Tl
Breve descripcion: Este caso tiene como proposito describir como es el

proceso de Solucién de Solicitud por parte del
Especialista Tl, Analista de Mesa de ayuda

Flujo de Evento: Fuljo bésico
e Segun complejidad el Analista de mesa de
ayuda, Especialista Tl resuelve la incidencia.
e Se notifica al usuario solicitante que se
soluciond la incidencia
e Usuario solicitante recepcion y evalla si se
soluciono su incidencia.
e Se actualiza estado de incidencia a atendida.
Flujo alternativo
e Para el punto 1 si la complejidad es mayor el
Encargado de Mesa de ayuda resuelve la
incidencia.
e Para el punto 3 si el usuario solicitante reporta
gue no se resolviod la incidencia se vuelve a
realizar el flujo desde el paso 1.

Requerimientos Ninguno
Especiales:

Pre Condiciones: Ninguno
Post Condiciones: Ninguno

Puntos de Extension: | Ninguno

En la tabla N° 37, se aprecia la especificacion del caso de uso de Solucion

de Solicitud con la interaccion del trabajador y su flujo bésico.
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4.4.5.2. Diagrama de realizacion del negocio
a. Caso de uso de negocio N°01: Registrar solicitud
En la figura N° 17 se observa la realizacién de caso de uso de negocio de

realizacion del caso de uso: Registrar Solicitud

==realiz g==>

Registrar Solicitud Realizacion de Registrar Solicitud

Figura 16. Realizacion del caso de uso: Registrar solicitud

b. Caso de uso de negocio N°02: Validar solicitud
En la figura N°18 se observa la realizacién de caso de uso de negocio de

realizaciéon del caso de Uso: Validar la solicitud

==redlize==> _
- T
; /\r
. -
Validar la Solicitud Realizacion de Validacion de la Solicitud

Figura 17. Realizacion del caso de uso de validar la solicitud

c. Caso de uso de negocio N°03 Derivar solicitud.
En la figura N° 19 se observa la realizacion de caso de uso de negocio de:

Derivar solicitud.

==redize== _
-~ -
- .
i i
. -~
Derivar Solicitud Realizacion de la Derivacion de la Solicitud

Figura 18. Realizacion del caso de uso de derivar solicitud
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d. Caso de uso de negocio N°04: Atender solicitud
En la figura N° 20 se observa la realizacién de caso de uso de negocio de
atender solicitud.

==rggliz g==

Atender Solicitud Realizacidn de la atencion de la solicitud

Figura 19. Realizacion del caso de uso de atender solicitud

e. Caso de uso de negocio N°05: Monitoreo de solicitudes
En la figura N° 21 se observa la realizacion de caso de uso de negocio de

monitoreo de solicitudes.

==redlize=> _
-~ -
e s
J i
™~ F
Monitoreo de solicitudes Realizacion del Monitoreo de solicitudes

Figura 20. Realizacion del caso de uso de monitoreo de solicitudes

f. Caso de uso de negocio N°06: Solucién de solicitud
En la figura N° 22 se observa la realizacién de caso de uso de negocio de

solucién de solicitud.

==reglize==

Solucion de Solicitud Realizacion del la Solucién de Solicitud

Figura 21. Realizacion del caso de uso de solucién de solicitud
4.4.5.3. Diagrama de Clases de Negocio
Modela la forma en que los trabajadores y actores usan las entidades del
negocio. Tal como lo describen en las siguientes figuras, tal como lo describen en

las siguientes figuras, como también lo indica De la cruz & Rosas (2012).
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a. Caso de uso de negocio N°01: Registrar solicitud
En la figura N° 23 se muestra el diagrama de clases de registrar solicitud,

dicha figura describe la relacion del actor de negocio con la entidad de negocio

Realiza

Infarme de soliciludes
Solicita

Usuario Solicitante

[from Busines s Use-Cass Model)

Infamme Final de Solicitudes

Figura 22. Diagrama de caso de uso del negocio de registrar solicitud

b. Caso de uso de negocio N°02: Validar solicitud
En la figura N° 24 se muestra el diagrama de clases registro de incidencias,
dicha figura describe larelacion del trabajador de negocio con la entidad de negocio

caso de uso de negocio N°02: Validar solicitud
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Consulta Fuente de informacion

(from Use-Cass Modsl)

Evalua
e
Analista de Mesa de ayuda ~ Informe de solicitudes
weba

from UseCax=e Model)

Solicdtud

(from Uss Cases)

Figura 23. Diagrama de caso de uso del negocio de validar solicitud
c. Caso de uso de negocio N°03: Derivar solicitud
En la figura N° 25 se muestra el diagrama de clases derivar solicitud,
dicha figura describe la relacion del trabajador de negocio con la entidad de

negocio, como también lo indica De la cruz & Rosas (2012).

Evalua Revisa

Infarme de soliciiudes

(from Use-Cas= Model)

Analista de Mesa de ayuda Especialista Tl

{from Business Use-Cass Modsl) from Business Use-Cass Modelh

Figura 24. Diagrama de caso de uso del negocio de derivar solicitud

d. Caso de uso de negocio N°04: Atender solicitud
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En la figura N° 26 se muestra el diagrama de clases atender solicitud dicha

figura describe la relacién del trabajador de negocio con la entidad de negocio.

Evalua Revisa

Informe de soliciludes

(from U=s=-Case Model)

Actualiz

Analista de Mesa de ayuda Especialista Tl

[

[from Business Use-Case Model) [fomBusiness Use-Caze Model

Documenta Solicitudes

Figura 25. Diagrama de caso de uso del negocio de atender solicitud
e. Caso de uso de negocio N°05: Solucién de solicitud
En la figura N° 27 se muestra el diagrama de clases solucion de solicitud
dicha figura describe la relacién del trabajador de negocio con la entidad de

negocio, indicado coincidente con Evangelista (2014).
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Revisa

Informe de solicitudes

P

{from Use-Case Modsl)

%5

Espedalista Tl

(from Business Use-Cas= Model)

Solicitud

Documento Solicitudes
Figura 26. Diagrama de caso de uso del negocio de solucién de solicitud
f. Caso de uso de negocio N°06: Monitoreo de solicitudes
Enlafigura N° 28 se muestra el diagrama de clases monitoreo de solicitudes

dicha figura describe la relacién del trabajador de negocio con la entidad de

negocio.

Reviza

Documento Solicitudes
Encargado de Mesa de ayuda

{from Busines s Use-Case Modsl)

Figura 27. Diagrama de caso de uso del negocio de monitoreo de solicitudes
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4.4.5.4. Diagrama de actividades de negocio

En la figura N° 29 se observa el diagrama de actividades para el caso

diagrama de Actividades de Negocio del caso de uso de registrar solicitud en donde

el usuario reporta la solicitud; indicado coincidente con Evangelista (2014).

a. Caso de uso de negocio N°01: Registrar solicitud

Usuario Solicitante

Registra la
Solicitud

remite documentacion
solicitada

P

Analista Mesa de ayuda : Informe Final de Incidencias

Recepcion de
la Solicitud

l

Solicita
Informacion
Evalua

FProcede S

Rechazo de
soliciitud

Proceder con la
atencion

Figura 28. Diagrama de actividades del negocio registro de solicitud
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En la figura N° 30 se observa el diagrama de actividades para el caso

diagrama de Actividades de Negocio del caso de uso de Validar solicitud en donde

el analista de mesa de ayuda valida si puede atender la solicitud de ser una consulta

béasica, atiende y notifica al usuario como también lo reporta Evangelista (2014).

b. Caso de uso de negocio N°02: Validar solicitud

Analista de Mesa de ayuda

(

Recepciona
solicitud

)

C

Verifica la
informacion

)

¢

resuelve la
consulta basica

—

Figura 29. Diagrama de actividades del negocio validar de solicitud

Usuario Solicitante

—(

MNotifica la
solicion

)
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En la Figura N°31 se observa el diagrama de actividades para el caso
Diagrama de Actividades de Negocio del caso de uso de derivar solicitud en donde
el analista de mesa de ayuda valida si puede atender la solicitud o debe de ser
derivado para la atencion del especialista Tl para solucion y notificacion al usuario,
indicado coincidente con Evangelista (2014).

c. Caso de uso de negocio N°03: Derivar solicitud

Analista de Mesa de ayuda Usuario Solicitante

Recepcicna
solicitud
Verifica la

informacion

resuelve la Notifica la
cohsulta basica solicion

Figura 30. Diagrama de actividades del negocio de derivar de solicitud

135



En la figura N° 32 se observa el diagrama de actividades para el caso
diagrama de actividades del negocio del caso de uso de atender solicitud en donde
el especialista Tl procede en atender el caso y atender la solicitud enviando una

respuesta al usuario, indicado coincidente con Evangelista (2014).

d. Caso de uso de negocio N°04: Atender solicitud

Especilista Tl Usuario Solicitante

Recepciona
solicitud derivada

evalua caso

R?mite | /" Notifica la
solucion /\ solucion

Figura 31. Diagrama de actividades del negocio atender solicitud
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En la figura N° 33 se observa el diagrama de actividades para el caso
diagrama de actividades de negocio del caso de uso de monitoreo de solicitudes
en donde el Encargado de mesa de ayuda revisa, la informacioén de solicitudes

atendidas y pendientes y reitera los casos para atencién, indicado coincidente con

Evangelista (2014).

e. Caso de uso de negocio N°05: Monitoreo de solicitudes

Encarcagado de Mesa de ayuda

Revisa la bandeja
de atencion
Elabora
reportes

Remite Informe

de Solicitudes

Figura 32. Diagrama de actividades del negocio de monitoreo de solicitudes
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En la figura N° 34 se observa el diagrama de actividades para el caso
diagrama de actividades de negocio del caso de uso de solucién de solicitud en
donde el encargado de Tl remite la solucidn, indicado coincidente con Evangelista
(2014).

f. Caso de uso de negocio N°05: Solucién de solicitud

Analista de Mesa de ayuda Especilista TI Usuario Solicitante

!

Recepciona
solicitud

no

CﬂpleL Recepciona
Solicitud
Busca informacion Busca Informacion
de la solicitud de la solicitud

Ejecutar Ejecu_tar
solucion solucion

No : \L
Realiza la Realiza la no
comprobacion comprobacion

¢ Conforme? &C%

Recepcion informe de
solucion

si

Notifica

Solucion

si

)

Figura 33. Diagrama de actividades del negocio de la solucion de solicitud
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4.4.5.5. Diagrama de Secuencia de Negocio

En la figura N° 35 se observa el diagrama de secuencia para el caso de uso
de negocio Registrar Solicitud. Donde la secuencia se inicia cuando el Usuario
Solicitante envia una solicitud y se lo reporta al Analista de mesa de ayuda, es
cuando el Analista de mesa de ayuda verifica la informacion enviada en la solicitud
valida si necesita informacién Adicional, el usuario solicitante brinda mas
informacion, el analista de mesa de ayuda evalla la solicitud, como lo reporta
coincidentemente De la cruz & Rosas (2102).

a. Caso de uso de negocio N°01: Registrar solicitud

: Usuario ... : Analista de Mes...
- Usuario Solicitante . Analista de I‘lllesa de ayuda

!
Registrar Solicitud |

| verifica Informacion
| <
|

Solicita Informacion

Envia informacion

Evalua Solicitud

=]

Figura 34. Diagrama de secuencia del negocio de registrar solicitud
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En la figura 36 se observa el diagrama de secuencia para el caso de uso de
negocio Validar Solicitud. Donde la secuencia se inicia cuando el Usuario
Solicitante envia una solicitud y se lo reporta al Analista de mesa de ayuda, es
cuando la analista valida si puede atender la solicitud busca la informacién, valida
el informe de solitud y envia la respuesta para el cierre, indicado coincidente con

Evangelista (2014).

b. Caso de uso de negocio N°02: Validar Solicitud

: Usuario Sclicitante : Anglista de Mess de ayuda : Fuente de informacion : Informe de solicitudes : Informe Final de Sol..

T @Q 0 O

_Informe Final de Solicitud
: Fuente de informacion
~Usuario Solicitante : Informe de solictudes
-Analista de Mesa de ayuda

Envia soliciud
u Consulta

Envia Informacion

Motifica el estado |:|

LI . | Registra atencion

Figura 35. Diagrama de secuencia de negocio de validar solicitud
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En la figura N° 37 se observa el diagrama de secuencia para el caso de uso
de negocio Derivar Solicitud. Donde la secuencia se inicia cuando Analista de mesa
de ayuda deriva la solicitud para atencion al especialista Tl debido a que no puede
atender la solicitud, el especialista Tl evalla el caso revisa la informacion y remire

una respuesta, indicado coincidente con Evangelista (2014).

c. Caso de uso de negocio N°03: Derivar solicitud

. Analista de Mesa de ayuda : Especialista TI : Informe de solicitudes
‘Analistade Mesa de ayuda - Especialista . Informe de solicitudes
I_I Deriva solicitud
' Evalua
Revisa [I

Femite la respuesta

3

-
1
]
1
]

Figura 36. Diagrama de secuencia de negocio de derivar solicitud
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En la figura N° 38 se observa el diagrama de secuencia para el caso de uso
de negocio atender solicitud. Donde la secuencia se inicia cuando el especialista Tl
evalla e caso y remite la solucién al usuario solicitante, indicado coincidente con
Egusquiza (2015).

d. Caso de uso de negocio N°04: atender solicitud

CON:

~Usuario Solicitante

. Especialista Tl

recepciona solicitud

evalua casa
]

Femite soluciaon

SRR

Figura 37. Diagrama de secuencia de negocio de atender solicitud
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En la Figura 39 se observa el diagrama de secuencia para el caso de uso de

negocio Monitoreo de solicitudes. Donde la secuencia se inicia cuando el

encargado de mesa de ayuda revisa el documento de solicitudes atendidas

pendientes, valida la informacion de las solicitudes y genera los reportes.

e. Caso de uso de negocio N°01: Monitoreo de solicitudes

: Encargado de Mesa de ayuda

: Documento de Solicitudes

- Encargado de Mesa de ayuda

—_—

Revisa

- Documento de Solcitudes

YWalida

Genera reportes

Figura 38. Diagrama de secuencia del negocio de monitoreo de solicitudes
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En la figura N° 40 se observa el diagrama de secuencia para el caso de uso
de negocio, solucién de solicitud, en donde el analista de mesa de ayuda recibe la
solicitud ya validad la envia al especialista Tl, luego este envia la respuesta al
usuario solicitante.

f. Caso de uso de negocio N°06: solucion de solicitud

s Analista de hMesa de ayuda | : Especialista TI | : Usuario Solicitante

¢ )

cAnalista de Mesa de ayuda Cdsuario Solicitante

:Especialista
Tl

T recepciona solicitud

ervia solicitud

evalua

PER—

Feal|lza camprabacian

PERE—

envia salucion

B T

Figura 39. Diagrama de secuencia de negocio de solucion de solicitud

4.4.5.6. Diagrama de colaboracién

En la figura N° 41 se observa el diagrama de colaboracién para el caso de
uso del Registrar Solicitud
a. Caso de uso de negocio N°01: Registrar solicitud
Registrar Solicitud. Donde la colaboracion se inicia cuando el usuario

solicitante envia una solicitud de incidencia y lo reporta al analista de mesa de
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ayuda, es cuando el analista de mesa de ayuda evaltala solicitud valida si puede
resolverlo de no poder resolverlo deriva al especialista Tl, indicado coincidente con
De la cruz & Rosas (2012).

2. Reportar incidencia
—=

-
3: Solicitar informacion adicional

: Usuario Solicmgntﬁ
|\Envia

- Analista de Lllesa de ayuda

4:\hnforma

S%aliza

. Informe de Solicitud

. Informe Final de Solicitud

Figura 40. Diagrama de colaboracion del caso de uso registrar solicitud

En la figura N° 41 se observa al diagrama de secuencia para el caso de uso
de validar solicitud
b. Caso de uso de negocio N°02: Validar solicitud
En la figura N° 42 se observa el diagrama de colaboracion del caso de uso
de negocio Validar Solicitud, donde la colaboracién se inicia cuando el analista de
mesa de ayuda valida en la fuente de la informacion, no encuentra la solucion de la

solicitud, indicando coincidente con De la cruz & Rosas (2012).
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1: Valida Informacion

@

fnalista de Mesa de ayuda

2: verifica Informacion

. Informe de Solicitud

3: Consulta

— =

4 Emit lidaci .
mite validacion . Fuentes de Informacion

. Informe Final de Solicitud

5: Recibe solicitud

- Usuario Solicitante

Figura 41. Diagrama de colaboracion del negocio validar solicitud
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c. Caso de uso de negocio N°03: Derivar solicitud

En la figura N° 43 se observa el diagrama de colaboracion del caso de uso
de negocio de derivar solicitud, donde la colaboracién se inicia cuando el analista
de mesa de ayuda valida en la fuente de la informacién, no encuentra la solucion
de la solicitud luego al no tener la solucion deriva a solicitud para la atencion del

especialista Tl, indicado coincidente con De la cruz & Rosas (2012).

1: )
; 2
» Bolic tud

JAnalista de Mesa de avuda

-Especialista Tl

%éualiza

s Fuente de infarmacio

‘Documento de saolicitudes

Figura 42. Diagrama de colaboracion del negocio derivar solicitud

147



d. Caso de uso de negocio N°04: Atender solicitud

En la figura 44 se observa el diagrama de colaboracién del caso de uso de

negocio de atender solicitud, en donde el especialista Tl recibe la solicitud valida la

informacion en su fuente de informacién luego actualiza la atencion.

1: recibe solicitud

/ - Solictud \
2ovalida

Q :U9u/ari|:| Solicitante

/ 4: recihe respuesta

:Fuente de infarmacion

\

cEspecialista Tl

cactualiza

:Documento de solicitudes

Figura 43. Diagrama de colaboracién del negocio atender solicitud
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e. Caso de uso de negocio N°06: Monitoreo de solicitudes
En la figura N° 45 se observa el diagrama de colaboracion del caso de uso
de negocio de Monitoreo de solicitudes, donde el encargado de mesa de ayuda

revisa, valida y genera reportes validando el documento de incidencias.

W .

‘Dacumento deincidencias

‘Encargado de Mesa de ayuda

Figura 44. Diagrama de colaboracion del negocio monitoreo de solicitudes
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Caso de uso de negocio N°04: Solucién soalicitud

En la figura N° 46 se observa el diagrama de colaboracion del caso de uso
de negocio de Solucién de Solicitud, en donde el especialista Tl procede a cerrar el

caso y enviar una respuesta al usuario.

1 2 recibe
—— Q -

csoleitud i
“Analists de Mess de ayuda — reallzac

"Especialista Tl

s Fuente de infarmacian

By cion \

cUsuario Solicitante

- Dacumento de salicitudes

Figura 45. Diagrama de colaboracion del negocio solucion de solicitud
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4.4.6. Diagrama de Caso de uso del Sistema

El caso de uso es un documento narrativo que describe la secuencia de
eventos de un actor que usa un sistema para completar un proceso.
= Modelado Conceptual de clases
= Un sistema real representa conceptos, relaciones y reglas
= Modelo conceptual:

En la figura N° 47 se observa a los actores y trabajadores del negocio

9

Analista de Mesa de ayuda

(from Business Use-Case Model)

@ Administrador

Encargado de Mesa de ayuda

(from Busnes§ EeCase Model)

Especialista Tl

(from Business Use-Case Model)

X

Usuario Solicitante

(from Business Use-Case Model)

Figura 46. Actor y trabajador del negocio a la clase administrador y cliente
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Enlafigura N° 48 se observa la transformacion de la entidad tipo de incidente

a clase Tipo solicitud.

Tipo solicitud

Figura 47. La entidad de negocio tipo de solicitud a la clase tipo solicitud

Tipo_solicitud

En la figura N° 49 se visualiza el registro de solicitudes donde se visualiza

los siguientes datos:

fecha de

envié

Tipo de
Solicitante | Solicitud

Descripcién

Responsable de la
atencion

Estado

Respuesta

_— |

Usuario_Solicitante

Tipo_solicitud

{from Business Use-Case Model)

sar_Solicitud

Figura 48. Registro de solicitudes

sar_solidtud_items
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En la figura N° 50, se visualiza el modelo conceptual, se muestra la

asociacion que existe entre las clases.

Solicitud_items

asigna

Usuario_Responsable

=

Usuario_solicitante || Analista_TI

Especilista_TI

Encargado_Mesa_de_Ayuda

Contiene

{from Business Use-Case Model)

Tipo_solicitud

Registrar_respuesta_solicitud

Figura 49. Diagrama de modelo conceptual

4.4.6.1. Actores del Sistema

En la tabla 38 se observa el actor del sistema, en donde se muestra la

descripcion y la representacion.

Tabla 38. Actores del sistema

Caodigo Nombre Descripcion Representacion
ASO1 Usuario Es el actor que se encarga de S
Solicitante registrar, consultar y gestionar :
las Solicitudes. ji
AS02 | Analista de Mesa | Es el que se encarga de revisar )
de ayuda las solicitudes en primer nivel ji
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ASO03 Especialista TI | El especialista asignado para O)
resolver casos de 2 do Nivel ji

AS04 Encargado de Encargado de monitoreo de las )
Mesa de ayuda | solicitudes ji

4.4.6.2. Caso de uso del sistema
En la figura N° 51 se demuestra el caso de uso del sistema, describe la

funcionalidad del sistema y la recién entre los actores.

O

Usuario Solicitante Registrar solicitud

(from Business Use-Case Model) // ©
/
yd

/ // Consultar solicitud
)Q\ Ve
SRS NG
A

T Atender solicitud
y

Iniciar sesion % —
N
pon o OO
\ ™

| \ “Derivar solicitud
/ \

\

/ \ ™

| v OO
/ \

;; \\ Cerrar solicitud
/
, D
© Realizar mantenimiento del sistema

Generar reporte

Analista de Mesa
de ayuda
(from Business Use-Ce..)

Especialista Tl

(from Business Use-Case Mode

Encargado de Mesa de
ayuda
(from Business Use-Case Model)

Figura 50. Diagrama de caso de uso del sistema
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4.4.6.3. Especificacién de Casos de uso del sistema
En la tabla N° 39 muestra la especificacidon del cada caso de uso del sistema
de registrar solicitud

Tabla 39. Especificaciones de los casos de uso del sistema registrar solicitud

1.- Nombre del caso de uso CUSO001 Registrar Solicitud

2.- Actores Usuario Solicitante

3.- Descripcién El caso de uso permite registrar las solicitudes
de incidentes, requerimientos

4.- Flujo Béasico
1. Elcaso de uso comienza cuando el solicitante al url de Sistema de gestion
de incidencias. La pagina web le muestra un formulario con los siguientes
campos a ingresar:
Problema
Tipo de Solicitud
Nombre de item
Adjuntar archivos
Ingresar el modulo
Ingresar referencia
g. Ingresar descripcion
2. El solicitante ingresa la solicitud de formato del software ver figura N° 52
3. El solicitante presione el boton enviar datos para registrar la solicitud;
4. Elsistema automéaticamente envia lasolicitud a la bandeja del responsable

"0 Q0T

5.- Precondiciones El solicitante ingreso a la pagina web

6.- Postcondiciones La solicitud se registré6 con éxito para su
atencién

7.- Prioridad Alta

8.- Riesgo Medio

9.- Prototipo
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FORMATO DE SOLICITUD - SOFTWARE *®
Problema Tipo
Perifericos Png Otros ‘ Incidencia }iequerimientn rs{ requerimient};
s [>> Adjuntar archivo ] [ =3 Enviar ]
/ST EE Midulo :
BPM-STD SIGSA —
BPM-TUPA SIGIA petn:
BPM-VUCE Otro DI
= Cancelar
FORMATO DE SOLICITUD - HARDWARE %
Problema Tipo
Periféricos P {gramasfsistew‘a Otros ‘ Incidencia }ieuuerim\enm r\{ requerimien\:*
IITEETT AR SEIEE [ == Adjuntar archivo l [ == Enviar ]
~ CPU Pda Descripcion :
Teclado Plotter
Pantalla ~" Scanner
Impresora Otro
>> Cancelar
Figura 51. Formulario de registro de solicitud

En la tabla N° 40 muestra la especificaciéon del cada caso de uso del sistema

de ingreso al sistema

Tabla 40. Especificaciones del caso de uso del ingreso al sistema

1.- Nombre del caso de uso CUSO002 Ingresar al Sistema

2.- Actores

Usuario Solicitante, Analista de Mesa de ayuda,
Especialista Tl, Encargado de Mesa de ayuda

3.- Descripcién

El caso de uso permite ingresar al Sistema con un
usuario y clave de acceso permitido

4.- Evento desencadenador El solicitante utiliza el sitio web, introduce su usuario

y clave y hace clic en el boton procesar

5.- Flujo Bésico

1. El caso de uso comienza cuando le asignan un usuario y clave al usuario ver

figura N° 53

2. Elsitio web muestra el médulo de seguridad para ingresar con el usuario y clave
asignado por el acceso de sistemas

3. Elusuario ingresa sus datos y presiona el boton acceder;

4. El sistema muestra un menu principal con la opcion de cambiar contrasefia y un
enlace para ingresar a la bandeja de las solicitudes;

5. El sistema automaticamente muestra un menu superior

6.- Precondiciones

El usuario entra a la direcciéon URL del sistema SAR

7.- Postcondiciones

El usuario ingres6 al sistema con éxito bandeja de
solicitudes
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8.- Prioridad Alta

9.- Riesgo Media

10.- Prototipo

Ingrese Credenciales X

Mombre

CONtrasena: | ssessss
Aceptar Cancelar

Figura 52. Ingreso al Sistema de atencion de los usuarios

En la tabla N° 41 muestra la especificacion del cada caso de uso del sistema

de atender solicitud.

Tabla 41. Especificaciones del caso de atencidn de la solicitud

1.- Nombre del caso de uso CUSO003 Atencion Solicitud
2.- Actores Analista de mesa de ayuda, Especialista Tl
3.- Descripcion El sistema muestra una bandeja de solicitudes

pendientes, atendidas o no atendidas

4.- Evento desencadenador El encargado de mesa de ayuda valida las

solicitudes atendidas que ingresan al sistema.

5.- Flujo Bésico

1.

3.

4.

5

El caso de uso comienza cuando el Analista de mesa de ayuda, Especialista Tl
visualiza las solicitudes pendientes en su bandeja de entrada del sistema para
luego pasar a su evaluacion.

El sistema permite mostrar las solicitudes con todos los datos completos del
solicitante y la informacion solicitada, asi como también la situacion actual de la
solicitud

El sistema permite buscar solicitud por tipo, estado, fecha inicio, fecha de fin y
descripcion.

El sistema permite imprimir ver listado de las solicitudes en PDF o en Excel

Muestra el detalle de la solicitud con el boton - “ver solicitud”

Se verifica la solicitud
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FORMATO DE SOLICITUD

Problema

=

SOFTWARE

-2

HARDWARE

Nombre de item
AURIX

BPFM-STD
BEPM-TUPRPA

AR
CAPACITACION
COACTIVGS
COMNTABILIDAD
ECAS
ENDEUDAMIENTO

DOEO0EOOEO

Tipo de solicitud

OTROS

/

ﬂ Wer documento adjuntado q)" Observaciones

Médulo: PRUEBA

Referencia: pPRUEBA 2

Descripcion:
PRUEBA 2

> | Cancelar

Figura 53.Ver solicitud

Se valida la informacién de faltar algun dato se envia la observaciéon

FLFL WL LW B UrLF

oblema| -] Observaciones

Tan

SOFTWL

Nombre
AURILX

BPM-STI
BPFM-TU

Fecha

CAJA
CAPACIH
COACTI
COMTAE
ECAS

EMDELL

Observacion Respuesta £

La consulta no recupero datos

B Guardar | Cerrar

Figura 54. Envi6 de observaciones

6.- Precondiciones El usuario ingresa a la bandeja de solicitudes
pendientes

7.- Postcondiciones La solicitud se deriva

8.- Prioridad Medio

9.- Riesgo Medio

10.- Prototipo
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En latabla N° 42 muestra la especificacion del cada caso de uso del sistema

de derivar solicitud.

Tabla 42. Especificaciones del caso de uso de derivar solicitud

1.- Nombre del caso de uso

CUSO004 Derivar Solicitud

2.- Actores

Analista de mesa de ayuda, Especialista Tl

3.- Descripcion

El sistema permite derivar las solicitudes de
incidencias a otros responsables de la UIE

4.- Evento desencadenador

El responsable de la solicitud ingresa sus
observaciones y selecciona la oficina destino y luego
envia los datos con el boton derivar

5.- Flujo Bésico

1. El caso de uso comienza cuando el analista de mesa de ayuda observa que
existe una solicitud pendiente que no le corresponde, o no puede atenderla por
el cual se procede a derivar a su dependencia;

2. El sistema permite mostrar las solicitudes con sus datos completos;

3. El usuario debe hacer clic en el boton “Derivar” y el sistema muestra una
ventana para que ingrese el nombre del destinatario ver figura N° 56.

4. Elusuario envia los datos para ser procesados por el sistema.

6.- Precondiciones El usuario ingresa a la bandeja de solicitudes
pendientes
7.- Postcondiciones La solicitud se derivo correctamente
8.- Prioridad Alta
9.- Riesgo Medio
10.- Prototipo
Denvar caso a ofro mpecmllsla b4
Usuang Leprel Valz X

»x Emdar  »> Cancelar

Figura 55. Derivar solicitud
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En la tabla N° 43 muestra la especificaciéon del cada caso de uso del sistema

de consultar solicitud.

Tabla 43. Especificaciones del caso de uso consultar solicitud

1.- Nombre del caso de uso

CUSO005 Consular Solicitud

2.- Actores

Especialista de Tl

3.- Descripcién

El sistema permite consultar la solicitud enviada por
el usuario, en donde recibe la informacién necesaria
para la atencion de la solicitud

4.- Evento desencadenador

El usuario especialista Tl , recibe la solicitud esta se
cambia a en proceso, cuando la atiende cambia a
estado atendido

5.- Flujo Bésico

solicitado a atendido

1. Elusuario solicitante puede validar en su bandeja el estado de su solicitud. De

6.- Precondiciones

El usuario ingresa a la bandeja de solicitudes
pendientes

7.- Postcondiciones

La solicitud se procede atender

8.- Prioridad

Alta

9.- Riesgo

Medio

10.- Prototipo

En la tabla N° 44 muestra la especificacion del cada caso de uso del sistema

de derivar solicitud.

Tabla 44. Especificaciones del caso de uso de realizar mantenimiento del

sistema

1.- Nombre del caso de uso

CUSO006 Realizar mantenimiento del sistema

2.- Actores

Encargado de mesa de ayuda

3.- Descripcién

el catalogo de servicios

4. .- Evento desencadenador

Asignacion del responsable

5.- Flujo Bésico
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1. El caso de uso comienza

cuando el administrador asigna el responsable de la

atencion de incidencias segun el sistema.

2. En el nombre se ubica al responsable, luego se le asignha un estado y se digita el
nombre del sistema, y se clasifica segun sea software, hardware, otros

3. El usuario administrador ingresa al primer y el segundo responsable

6.- Precondiciones

El usuario ingresa a la bandeja de solicitudes
pendientes

7.- Postcondiciones

Seregistro el item

8.- Prioridad

Alta

9.- Riesgo

Medio

10.- Prototipo

ITEM S DE VERIFICACION SAR

Parametros de biisgqueda

Opciones -
Nombre :
> Nuewvo

== Editar Estado :  TODOS
== Cambio estado
== Cerrar
tem

Teclado

CPU

BPM - STD

Sistemas web

Confirme >

¢ Esta seguro de inactivar el item seleccionado?

> Tipo : | TODOS ~

=> Buscar
Tipo Estado Responsable 2do. responsable
Hardware ACTIVO Miguel Chauca Leonel Weliz
Hardware INACTTVO Leonel Veliz Henry Guerrero

Software ACTNO Henry Guerrero

ITEM VERIFICACION >

Mombre :
Tipo : | Hardware ~
Responsable : y=

Zdo. responsabile : =

== Aceptar == Cancelar

Figura 56. Asignar solicitud

En la tabla N° 45 muestra la especificaciéon del cada caso de uso del sistema

generar reporte.

Tabla 45. Especificaciones del caso de uso de generar reporte

1.- Nombre del caso de uso

CUSO007 Generar reporte

2.- Actores

Encargado de la mesa de ayuda

3.- Descripcién

El caso de uso permite visualizar reportes de las
solicitudes ingresadas

4.- Evento desencadenador

El responsable ingresa al sistema con su usuario
y clave de acceso y se posiciona en el menu de
reportes
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5.- Flujo Bésico

1. Elusuarioingresa al sistema SAR con usuario y clave.

2. El usuario se posiciona en el menu superior de control de incidencias

3. El sistema permite mostrar las solicitudes con todos los datos completos del
solicitante y la informacion solicitada, asi como también la situacion actual de la

solicitud

4. El sistema permite buscar solicitudes por tipo, estado, fecha inicio, fecha de fin

y descripcion.

5. El sistema permite imprimir ver listado de las solicitudes en PDF o en Excel
6. Alterminar el flujo, el usuario Cierra su sesion

6.- Precondiciones

El usuario ingresa al sistema SAR

7.- Postcondiciones

El usuario puede ver las solicitudes pendientes y
atendidas por los responsables de la UIE

8.- Prioridad

Alta

9.- Riesgo

Medio

10.- Prototipo

b |
(i

SALDAVAL Responsable: | scleccion
GUTIERREZ
KORINA DE LOS
ANGELES
Ver Estado
licity spuest:

1 El soucrano EEETREITH

3 & SOLICITADO 191172015
15:21:23

4 & ATENDIDO 19/11/2015

Pagina 1 de6o| b b]

0.0.0.57:9080/sia/sar.html#

eee

12:00:11

14:28:00

15:19:30

£

~ | Estado: | TopOS ~ Fecha Envio: Desde: 3 Hasta:
~
4 Buscar
Usuario solicitante Usuario responsable Descripcion consulta Tipo Solicitud  Referencia
SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  Sol. 19789 - PRUEBNA Incidencia PRUEEA
LOS ANGELES LOS ANGELES
GONZALES VASQUEZ SAMUEL CABALLERO CABELLG RAUL Sol. 19788 - LALALALA Incidencia 1
ANDERSOM ADOLFO
SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  Sol. 19787 - DE: PATRICIA LORENA ARROYO PONCE  Incidencia PATRICIA LORENA
LOS ANGELES LOS ANGELES ENVIADO EL: MIERCOLES, 18 DE NOVIEMERE DE 2015 ARROYO PONCE
08:38 AM. PARA: MESA DE AYUDA KORINADE LOS
ANGELES SALDAVAL GUTIERREZ ASUNTO: NO PUEDE
CREAR DOCUMENTOS EN BPM-STD KORINATU
APOYO EL USUARIO JFERNANDEZ TIENE PROBLENAS
£ CREAR DOCUMENTOS, A QU
DEEER", DUIEHE CREAR COA LOU\EH DOCUMENTO\
LE APARECE ESTE MENSAJE *+ATENDIDG
SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  TUNCAR RUIZ ANGYE Sol. 19786 - DE: SATURNINA CHACON RONCAL Incidencia SATURNINA
LOS ANGELES ENVIADO EL: MIERCOLES, 18 DE NOVIEMERE DE 2015 CHACON RONCAL
10:36 AL PARA: LUIS RIGDBERTC OLIVERA
SAMANIEGO ASUNTO: RE: MOUSE DE PC SCEE
IMADO: ACABAN DE VENIR DE MESA DE AYUDA ¥
AN CAMBIADO EL MOUSE POR UNO *ATENDIDO
ERNESTC™ -

3
Registros 1- 200 de 11966

| Cerrar

Figura 57. Reporte de solicitudes
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En latabla N° 46 muestra la especificacion del cada caso de uso del sistema
cerrar solicitud.

Tabla 46. Especificaciones del caso de uso de cerrar solicitud

1.- Nombre del caso de uso CUSO008 Cerrar solicitud

2.- Actores Analista de mesa de ayuda, Especialista Tl

3.- Descripcién El caso de uso permite responder al analista de
mesa de ayuda y al especialista Tl

4.- Evento desencadenador El responsable remite la respuesta al usuario, la
solicitud cambia de estado de solicitado a
atendido

5.- Flujo Bésico

1. Elusuario ingresa al sistema SAR con usuario y clave.

2. Elresponsable al momento de atender la incidencia, envia un mensaje al
usuario indicando la solucién del sistema.

3. El estado de la solicitud se cambia a ATENDIDO.

4. El sistema permite notificar por correo electrénico la atencion.

6.- Precondiciones El responsable responde la solicitud

7.- Postcondiciones El solicitante recibe la atencién de la incidencia

8.- Prioridad Alta

9.- Riesgo Medio

10.- Prototipo

3 | ~  Estado: T0DOS v Fecha Envio: Desde: 6| Hasta:
k"
SALDAVAL Res ~
GUTIERREZ
KORINA DE LOS £ Buncar
ANGELES
Wl EHEE Fechd  Usuario solicitante Usuario responsable Descripcién consulta Tipo Solicitud  Referencia
1 JETTCCUEE 08022017 SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  Sol. 18789 - PRUEBNA Incidencia PRUEBA
120011 LOS ANGELES LOS ANGELES
EEIETE 25082016 GONZALES VASQUEZ SAMUEL CABALLERO CABELLO RAUL Sol. 19788 - LALALALA Incidencia 1
142600  ANDERSOM ADOLFO
3 [EIEETEE 191112015 SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  Sol. 19787 - DE: PATRICIA LORENA ARROYO PONCE  Incidencia PATRICIA LORENA
152123 LOSANGELES LOS ANGELES ENVIADO EL MIERCOLES, 18 DE NOVIEMERE DE 2015 ARRGYO PONCE
0838 A1 PARA: VESA DE AYUDZ, KORINA DE LOS
ANGELES SALDAVAL GUTIERREZ ASUNTO: NO PUEDE
CREAR DOGUMENTOS EN BPW-STD KORINA TU
APOYO EL USUARIO JFERNANDEZ TIENE PROBLEMAS
PARA CREAR DOCUMENTOS, A QUE SE PUEDE
DEBER”. QUIERE CREAR CUALGUIER DOCUMENTO ¥
LE APARECE ESTE MENSAJE **ATENDIDO***
4| [ STl 19112015  SALDAVAL GUTIERREZ KORINADE  TUNCAR RUIZ ANGYE Sol. 19786 - DE: SATURNINA CHACON RONCAL Incidencia SATURNINA
151930  LOS ANGELES ENVIADO EL MIERCOLES, 18 DE NOVIEMERE DE 2015 CHACOH RONCAL
10:36 A M. PARA: LUIS RIGOBERTO OLIVERA
SAMANIEGO ASUNTO: RE: MOUSE DE PG SCEE
ESTIMADO: ACABAN DE VENIR DE MES# DE AYUDA
LE HAN CAMBIADO EL MOUSE FOR UNO *“ATENDIDO
ERHESTO"* -
»
Pagina 1 de6d| b Bl | & Registros 1- 200 de 11966
| cerrar
7:901 tmb

Figura 58. Bandeja de atencion de solicitudes
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Respuesta al usurio JOSE GUZMAN BARRIENTOS *®
Descripcion de solucion :

Estimade usuario, 2 comunica que su incidencia ha side atendida; revisar la
opcidn NOTIFICACION, y observard los cambios solicitados

Fecha de atencion : | 15/06/2014

=» Enviar | > Cancelar

Figura 59. Reporte de Solicitudes

4.4.6.4. Diagrama de realizacién del Sistema
Realizacion de Caso de Uso del Sistema
a. Caso de uso del sistema N° 01: Registrar solicitud
En la figura N° 61 se describe la realizacion del caso de uso del sistema registrar

solicitud.

/ A
. e
Registrar_solicitud Realizacion_ de_registrar_soliciitud

Figura 60. Realizacién de caso de uso: Registrar solicitud
b. Caso de uso del sistema N° 02: Ingresar al sistema
Enlafigura 62 se describe la realizacidn del caso de uso del sistema registrar

solicitud
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Ingresar al sistema Realizacion_de_ingresar_sistema

Figura 61. Realizacion de caso de uso: Registrar solicitud

c. Caso de uso del sistema N° 03: Atender solicitud

En la figura N° 63 se describe la realizacion del caso de uso de atender

- -
/ !
he s

Atender solicitud Realizacion_de_atender_solicitud

solicitud

Figura 62. Realizacion de caso de uso: Atender solicitud
d. Caso de uso del sistema N° 04: Derivar solicitud
En la figura N° 64 se describe la realizacion del caso de uso de Derivar

solicitud

I N,
~ s
Derivar solicitud Realizacion_de_derivar_solicitud

Figura 63. Realizacion de caso de uso: Derivar solicitud

e. Caso de uso del sistema N° 05: Consultar solicitud
En la figura N° 65 se describe la realizacién del caso de uso de consultar

solicitud
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Consultar solicitud Realizacion_de_consulta_solicitud

Figura N° 64. Realizacion de caso de uso: Consultar solicitud

f. Caso de uso del sistema N° 06: Realizar mantenimiento del sistema
En la figura N° 66 se describe la realizacion del caso de uso de Realizar

mantenimiento del sistema.

— —
4 ™
“ S
Realizar Mantenimiento del sistema Realizacion del mantenimiento del
sistema

Figura 65. Realizacion de caso de uso: Realizar mantenimiento del sistema
g. Caso de uso del sistema N° 07: Generar reporte

En la figura N° 67 se describe la realizacion del caso de uso de generar

— ~—
I ™
~ P
Generar reporte Realizacion de la generacion del
reporte

reporte

Figura 66. Realizacion de caso de uso: Generar reporte
h. Caso de uso del sistema N° 08: Cerrar solicitud

En la figura N° 68 se describe la realizacion del caso de uso de Cerrar

solicitud
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/ ™,
N J
Cerrar solicitud realizacion del cierre de la solicitud

Figura 67. Realizacion de caso de uso: Cerrar solicitud
4.4.6.5. Diagrama de clases de analisis del sistema
El actor del sistema interactla con la interfaz, interactia mediante el control
para obtener datos de las entidades.
a. Caso de uso del sistema N°1: Registrar Solicitud
En la figura N° 69, se demuestra como el usuario registra una incidencia, el
usuario selecciona el menud principal para elegir la interfaz de nueva solicitud y

proceder a realizar la transaccion.

siiano Solietanis I Kenu Principal LN _Bandesja de Solicited

Registrar Solicitud Solciud
(g Srabypin Mocial]

Figura 68. Diagrama de clase de analisis: Registrar solicitud
b. Caso de uso del sistema N°2: Iniciar Sesion
En la figura N° 70, se representa como | usuario interactia cuando inicia
sesion en el sistema.Al iniciar la sesién pasa por un proceso de control que valida

que el usuario existe, en que caso que exista el usuario visualiza el menu principal.
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Analsta de Mesa de
ayuda

Encargado de Mesa de
ayuda

« I IAECI@F B ECIOn Iniciar Sesion Lisuanc

Espacialmtia T]

Usuaria Solicitanis

IU_Menu Principal

Figura 69. Diagrama de clases de analisis: Iniciar sesion
c. Caso de uso del sistema N°3: Atencion solicitud
En la figura N° 71, se muestra que el usuario especialista, o el analista de
mesa de ayuda interactia con la interfaz del mena principal para elegir la bandeja

de responsable y proceder a realizar la transaccion.
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Encargado de Mesa de
ayuda

IL_Menu Principal IU_Bandeja de Responsable

Especialista Tl

Solicitud Consultar bandeja

Figura 70. Diagrama de clase de analisis: Atender solicitud
d. Caso de uso del sistema N°4: Derivar Solicitud
En la figura N° 72 se representa como el especialista Tl, deriva la solicitud o
al encargado de la mesa de ayuda, o al analista de mesa de ayuda para su

validacion, indicado coincidente con De la cruz & Rosas (2012).
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Analista de Mesa de ayuda

"IU_Menu Principal IU_Bandeja de Responsable

Especialista Tl

Busqueda de Personal
para dernvar

Encargado de Mesa de
ayuda

Figura 71. Diagrama de clase de andlisis: Derivar solicitud

e. Caso de uso del sistema N°5: Consultar Solicitud

Solicitud

En la figura N° 73 se representa como el especialista Tl, interactia con la

interfaz de menua principal, para elegir la opcién de consultar solicitud. Ver la

solicitud, indicado coincidente con De la cruz & Rosas (2012).

Especialista Tl IU_Menu Pnncipal IU_Bandeja de Responsable

Ver solicitud Solicitud

Figura 72. Diagrama de clase de andlisis: Consultar Solicitud
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f. Caso de uso del sistema N°6: Realizar mantenimiento del sistema
En la figura N° 74 se representa como el encargado de mesa de ayuda
interactta con la interfaz del menu principal para elegir la interfaz de mantenimiento
de items para proceder a realizar la transaccion, indicado coincidente con De la
cruz & Rosas (2012).

Encargado de Mesa de IU_Menu Pnncipal
ayuda

|U_Mantenimiento_de_ltems Registar ltems Verfificacion ltems

Figura 73. Diagrama de clase de analisis: Realizar mantenimiento del sistema
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g. Caso de uso del sistema N°7: Generar reporte
En la figura N° 74 se representa como el encargado de mesa de ayuda
interactia con la interfaz del menu principal para elegir la interfaz de control de
incidencias para proceder a realizar la transaccion, indicado coincidente con De la
cruz & Rosas (2012).

Encargado de Mesa de IU_Menu Principal
ayuda

IU_Control Incidencias Generar Reporte Solicitud

Estado

Figura 74. Diagrama de clase de andlisis: Generar reporte
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h. Caso de uso del sistema N°8: Cerrar solicitud
En la figura 75 se representa como el analista de mea de ayuda, o el
especialista de Tl, interactia con la interfaz del menu principal para elegir la interfaz
de responder al usuario para proceder a realizar la transaccion, indicado

coincidente con De la cruz & Rosas (2012).

Encargado de Mesa da

ayuda
IU_Menu Principal IU_Bandeja de Responsable
Especalista Ti
Solicitud Responder al usuario
Estado

Figura 75. Diagrama de clase de andlisis: Cerrar solicitud
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4.47. Listadeinterfaces

En la figura N° 77, se representa las interfaces que estan relacionadas

IU_iniciar_secion

Ul _Bandeja de Solicitud

[U_Menu Principal

IU_Bandeja de Responsable

IU_Mantenimiento_de ltems

IU_Control Incidencias

Figura 76. Lista de Interfaces
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4.4.8. Matriz de Trazabilidad

En esta seccion se realizara el cruce de los casos de uso, con los

requerimientos funcionales, se realiz0 la matriz de trazabilidad, se marcara con una

X cuando el caso de uso satisface el requerimiento.

Tabla 47. Matriz de Trazabilidad

Casos de Uso

Cus1

CuUSs2

CUS3

Cus4

CUSS

CUSG6

CuUSs7

Requerimientos Funcionales

RFO1

RF02

RFO3

RF04

RFO05

X| X[ X

RFO6

RFO7

RFO8

RF09

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

RF16

RF17
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4.49. Diagrama de Actividades

En el presente figura N° 78, se muestra el diagrama de actividades del proc eso de gestion de incidencia

Procedimiento de Atencion de Petidiones

2
E 1. Enviar
= Salicitud
salicifud de solicitud de Solicitud de Solicitud de
Atercidn Atedcidn Atercidn Atencion
[Regidtrada] [Derfrada] [Atenidida) [Cerfada]

-
E
z Mo
g
_':;: sEscala
N
= 2. walidar =B (EIElIIEr gy 4, Derivar WA =h TEEIED 6. Cerrar
- e —_— Registrar it Solicitud  [Miwvel S et
% Solicitud de Solicitud <i o Soﬂcitud salicitud e Solicitud
o Atencidn
= 4la Salicitud sSolicitan
= de Atencidn Accesas?
= procede?
=
Si
3F
Y 5 -
== Salicitud de
5 Z b R Atencidn
2% - [&tendida]
§ g Solicitud de . 5. &tender
< E Atencidn [En salicitud
= . Atencian]
B
= =
s = SOE02.16 Gestidn de Accesos
gz

Figura 77. Procedimiento de gestion de incidentes
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4.4.10. Cronograma de Actividades

En el Anexo N° 6 del cronograma de actividades, de demuestra el tiempo
empleado para cada actividad en la elaboracion del sistema de gestion de

incidencias.
4.4.11. Disefio de la solucién

4411.1. Arquitectura del sistema

En esta seccion se muestra la arquitectura web y el esquema de
comunicaciéon web que seran utilizados para el desarrollo del sistema y para cumplir
con los requerimientos establecidos.

La arquitectura web esta basada en tres capas, en donde se separa la
presentacion, la légica de negocio y el acceso a los datos, indicado coincidente con
De la cruz & Rosas (2012).

La capa de presentacion se refiere a la capa de presentacion del programa
frente al usuario, esta presentacion debe cumplir su propdésito con el usuario final,
una presentacion facil de usar y amigable.

La capa légica de negocio es donde se encuentran los programas que son
ejecutados, recibe las peticiones del usuario y posteriormente envia las respuestas
tras el proceso. Esta capa es muy importante pues se establecen reglas que se
tendran que cumplir, ademas tiene comunicacién con la capa de presentacion ya
gue se comunican para recibir solicitudes y presentar resultados.

La capa de datos es la que se encarga de hacer las transacciones con la
base de datos y con otros sistemas para descargar o insertar informacion al
sistema.

En la figura N° 79 demuestra lo descrito en lineas anteriores.
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1. Capa de presentacion

CLIENTES

&

acceso a datos

2. Capa de negocio 3. Capa de datos
o o
X Y
SERVIDOR DE SERVIDOR DE BASE
NEGOCIACION DE DATOS

Figura 78. Arquitectura web de 3 capas: presentacion, logica de negocio y

A continuacion, en la figura N° 80, se presenta el diagrama de arquitectura de las

Bases de Datos y los Servicios que la consumen.

Y

&)

IMPORTADOR,
EXFORTADOR,
PRODUCTOS Y
COMERCIALIZADORES
DE INSUMOS Y
PLAGUICIDAS

S — (—

1
I
I
MAPAS GIS |

i

REPORTES |
GERENCIALES |

Yy PORTAL
INSTITUCIOMAL

EXPEDIENTE
ELECTRONIGE

O
Or—

—

WEMTANILLA VIRTUAL
DE TRAMITE

Figura 79.

-

LA

CORRED, FAX
Y

DOCUMENTOS
¥ WIDEDS
OFICIALES

SISDOC, SAU,
S1GA, SIP,
SIGSA, SIGIA,
SIGSVE

SISTEMA
GEREMCIAL ¥
BASE DE
CONOCIMIENTO

BASE DE
DATOS GIS

>

VOZ Y VIDED
COLABGRACION EN EOERE P

LIMEA

o =

FAXY
MEMS£JERIA
DOCUMENTOS UNIFIGADA

OFIGIALES

==a

CAMPUS — SEDE
CENTRAL

RTES APLICACIONES |
|GERENCI.’\LES MIPAS INTERMAS | SEhI:Il‘Eg|ghr;J:|'I_rEL

Arquitectura de base de datos y servicios
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4.4.11.2. Diagrama de componentes

A continuacion, en la figura N° 81, se presenta el diagrama de componente:

Modelo

Vista

e

~

Base de Datos

Controlador

Service

Figura 80. Diagrama de componente
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4.4.11.3.

Modelo conceptual y Modelo logico

En la figura N° 82 se representa el modelo conceptual

@

S I Sl

/ (:i'_p_e-'ihn mater

= solctams

=cha mgress

SCha ITEnCIon

s Fn.d;u =

SSUMo
-\-\_‘—\—\_
PO regusrimients

ST

estade

e e

diervscion

eSO TN

tipo solcied

codge sobcit
Contiens

codigo resguenimiento

descripoion
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En la figura N° 83 se demuestra el modelo l6gico

Figura 81. Modelo conceptual

- e B
(1 PKG_GEARCHGAR 1]
APLICACIONESSENASA_GETCMB
— REQUERIMIENTC_GETCMB
/| DEPENDENCIAS_GETLIST
S DEPENDENCIA _USUARIO_GETEYID
SAR_SOLCITUD
¥ = SoLCTUD_ID NUMBER NN PK] (2]
(3] USUARIO_SOLICITANTE VARCHA RZ (8 Byt=) (1)
CODI_SEDE_SED CHAR (3 Byte)
PKG_SOLICITUD_SAR CODI_DEPE_TDE CHAR (4 Byte)
[BANDDIASOLICITUD A FECHA_REGISTRO DATE
INCIDENCIAS_GETLIST A CODI_APLI_CAP CHAR (2 Byte)
BANDEJASOLICITUD_UPDRESPONDER DESCRIPCION_MODULG VARCHA RZ (200 Byte)
BANDEJAA CTIVIDAD_GETLIST DESCRIPCION_OPCION VARCHA RZ (50D Byte)
RESPONSABLE DETALLE_REQUERIMIENTO VARCHA RZ (4DDD Byte)
SAR_TIFO_REQUERIMIENTO FORMATOACTIVIDAD ADIUNTO_REQUERIMIENTO VARCHA RZ (8 Byt=)

REQUERIMIENT G 1D NUMEER NN (PFK) (X1} ADIUTAR_ARCHIVOS L _ FECHA_RECEPCION DATE

DESCRIPCION_MOTIVO  WARCHARZ (200 Byte) BANDEJASOLICITUD_UPDASIGNAR Ty | FECHA_ATENCION DATE

ESTADO WARCHARZ (30 Byt=) BANDEJAIF USUARIO_COORDINADOR VARCHA RZ (8 Byte)

% 5 mro_ID INTEGER NN (PFK) (X1} BANDEJARES_CONTADOR USUARIO_RESPONSABLE WVARCHA RZ (20 Byte)

SUGERENCIA_BASICA WVARCHARZ (2000 Byte) NOTIFICACION_GETENVIOEMAIL_SAR DETALLE_COMNCLUSION VARCHA R2 (4000 Byt=)

CODL AP CAP CHAR (2 Byte) BANDEIARESPONSABLE ADIUNTO_CONCLUSION VARCHA RZ (8 Byt=) :'I\
| a SOLICITUD_ENVIAR FLAG_PROCEDIMIENTO CHAR (1 Byte) i
T BANDEJASOLICITUD_GETBYID DESCRIPCION_PROCEDIMIENTO VARCHA RZ (50D Byte) !

I =7 D ESTADO VARCHA RZ (30 Byte) (1) |

SAR_TIPO_REQUERIMIENTO_ROL X TU_SAR_TIPO_REQUERIMIENTO Ty et £ REQUERIMIENTO_ID NUMBER a3} :

A]:i i = TIPO_ID_OLD MUMBER ©3) I

SUSTENTO_LEGAL VARCHA RZ (200 Byte) !

SITUACION_ACTUAL VARCHA RZ (4DDD Byte) 1

N OBJETIVO_PROPUESTC VARCHA RZ (4DDD Byre) !

y BENEFICIO_SOLICITUD VARCHA RZ (4DDD Byrs) i

T soulcnuo LT AREAS_INVOLUCRADAS VARCHA RZ (50D Byte) !

FORMATOSOLIC_GETSUGERENCIA P TIPC_SOLICITUD CHAR (1 Byte) (x1) !

BANDEJASOLICITUD_GETRESPONDER e TIPO_REQUERIMIENTO CHAR (1 Byte) x1) i

PERSONALREQ._UPDREQUERIMIENTGS L DESCRIPCION_MUEVO_REQ VARCHA RZ (4DDD Byte) !

EANDEIAACTIVIDAD_GETLIST - NUME_REGI_ARC CHAR (8 Bye) i

NOTIFICACION_EN VIOEMAIL LT TIPO_ID VARCHA RZ (5 Byte) (IX1) !

TIPOREQUERIMIENTO_GETLIST - - u
PERSOMALREQ_GETLIST -7

TIPOREQUERIMIENTO_UPDATE
TIPOREQUERIMIENTO_DELETE
BANDEJASCLICITUD_GETUSULIDER
TIPOREQUERIMIENTO_GETEYID
FORMATOSOLICITUD_ENVIAR
BANDEIASOLICITUD_UPDRESPOMDER
NOTIFICACION_GETENV ICEMAIL_SAR
HISTORIALACTIVIDAD_ENVIAR
FORMATOACTIVIDAD_UPDATE
EANDEJASOLICITUD GETREQUER_BWP
EANDEJIASOLICITUD_ UPDASIGNAR
PERSONALREQ _GETREQUERIMIENTOS
PERSOMNALREQ DELETEREC
VERADIJUMTOS_GETLIST
BANDEIASOLICITUD_GETLIST
FORMATOSOLICITUD_GETEYID

Figura 82. Modelo ldgico
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En la figura N° 84 se muestra el modelo de paquetes, utilizados en el desarrollo del software

SAR_SOLICITUD
SAR_ACTVIDADES_TEC =
—= = - — * SOLICITUD_ID NUMEER NN (12)
® 5 ID_ACT_TEC ARCHARZ (3 Byte) NN (PK)  (IX1) : = e
s REQLERIMIENTO_ LUMBER RV e USUARIO_SOLICITANTE VARCHARZ (8 Byte) (Ix1)
= MUMEER CODI_SEDE_SED CHAR (3 Byte)
CHAR (2 Byte) CODI_DEPE_TDE CHAR (4Byte)
NUMEER v FECHA_REGISTRO DATE
DATE CODI_APLI_CAP CHAR (2 Byte)
DESCRIPCION_MODULO VARCHARZ (200 Byte)
LEUARID ACT ::EE::EE Egog i’;be) DESCRIPCION_OPCION VARCHAR2 (500 Byte)
= CHAR (3 Bv12) ¥ DETALLE_REQUERIMIENTO VARCHAR?Z (4000 Byte)
¥ ADIUNTO_REQUER MIENTO VARCHAR?Z (8 Byte)
,L‘ FECHA_RECEPCION DATE
i FECHA_ATENCION DATE
1 Jom Y USUARIO_COORDINADOR VARCHARZ (8 Byte)
: P_CURSOR 'SYS_REFCU'RSUR J USUARIO_RESPOMSABLE VARCHARZ (20 Byte)
| P_DEL "VARCHARZ DETALLE_COMNCLUSION VARCHARZ (4000 Byte)
! P ADIUNTO_COMCLUSION VARCHAR?2 (8 Byte)
| T FLAG_PROCEDIMIENTO CHAR. (1Byte)
e DESCRIPCION_PROCEDIMIENTO VARCHAR2 (500 Byte)
RANGES Asalglf'fugoucrm[’ SAR | - ESTADO VARCHARZ (30 Byte) 1)
TR (BT - [£) REQUERIMIENTO_ID NUMEER 1x3)
d Ly - =
BANDE]ASCLICITUD_UPDRESPOMDER e - ES?'E%JLLDEG " \T::g:iu (200 Byte) x3)
~ _
EEEESJNESSEWDAD—GEMST LT SITUACION_ACTUAL VARCHAR2 (4000 Byte)
e — OBJETIVO_PROPUESTO VARCHARZ (4000 Byte)
T, s BEMEFICIO_SOLICITUD VARCHARZ (4000 Byte)
e T [ ST AREAS_INVOLUCR ADAS VARCHARZ (500 Byte)
eeT e = - TIPO_SOLICITUD CHAR (1EByte) 1)
P EE TR, (EE TR [£) TIPO_REQUERIMIENTO CHAR (1Byte) Ix1)
T TEYET (PR T BT DESCRIPCION_NUEVO_REQ VARCHARZ (4000 Byte)
T = . NUME_REGI_ARC CHAR. (3 Byte)
e ~. TIPO_ID VARCHAR?2 (5 Byte) (1)
BANDEIASOLICITUD_GETBYID RS
-
| | -
T
P S SPLIT
. P_LIST “WARCHAR 2™
SAR_SOLICITUD_ITEMS N P_DEL “VARCHAR 2"
= = ~
SOLICITUD_ID NUMEER -
ID_ITEM NUMBER - Y
USUARIO_RESPOMNSABLE VARCHARZ (100BvE) S roSOTTA_ 3.
- I‘;
~ TTEMS_VERIFICACION_SAR
- ® 3 o_mEm NUMEER NN {Ix1)
- NOMBRE_ITEM VARCHARZ (100BvE) NN
A ORIGEN HAR (1ByE) NN
ESTADO VARCHARZ (15 Bytd NN
CODI_EMPL_PER HAR (8ByE)
CODI_EMPL_PER2 AR (8BYE)

Figura 83. Modelo de paquetes
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44.11.4. Diccionario de base de datos
En el presente documento se describira las principales tablas utilizadas en el
Sistema de atencidn a requerimientos.
a) Nombre de latabla: SAR_TIPO_REQUERIMIENTO
En la figura N° 85 se muestra la tabla sar_tipo_requerimiento en donde se
muestra el tipo de requerimiento, la especificacién de los campos esté en la tabla N°
48.

SIGADL.5AR_TIPO_REQUERTMIENTC )|

+  FHEaB LR YU 2E B TIRBE LS EN S AT
SAR_TIPO_REQUERIMIENTO: Created: 14/03(2015 04:17:47 am. Last DOL: 08/11/2016 12:16:47 pm,
Primary Key: REQUERIMIENTC ID, TIPO_ID

Columns | Indexes | Constraints | Triggers | Data | Script | Grants | Synomyms | Partitions | Subpartitions | Stats/Size | Referential | Used By | Audting

EMEIFEUL ALY
= Column Mame ID P IndexPos  MUl? Data Type Default Histogram Mum Distinct NumMulls Density  Encryption Alg Sak  SeqTrigger  Virtual
¥ REQUERIMIENTO_ID 1 111 i HUMBER, Hane a0 1] 0.02 :
DESCRIPCION_MOTIVO 2 ¥ YARCHARZ (200 Bvte) Maone 42 0] 0.02381
ESTADO 3 ¥ YARCHARZ (30 Byte) Mane 3 0] 033333
TIPO_ID 4 22 i INTEGER Mane 4 i 0.25
SUGERENCIA_BASICA 3 ¥ YARCHARZ (2000 Brvte) Hane kTl 23| 0.02703
CODI_APLL CAP 3 ¥ |CHAR (2 Byte) None 13 4| 00769

Figura 84. Tabla de tipo de requerimiento

Tabla 48. Descripcidn de la tabla tipo requerimiento

Nombre del Campo Tipo de Dato Comentario
REQUERIMIENTO ID NUMBER Cadigo de requerimiento
DESCRIPCION_ MOTIVO | VARCHAR2(200) | Descripcion del motivo
ESTADO VARCHAR2(30) Tres tipos ABIERTO, CERRADO,

EN PROCESO
TIPO_ID INTEGER Tipo de solicitud
SUGERENCIA_BASICA | VARCHAR2(2000) | Informacién de la Solicitud
ID PERSONA NUMBER Cadigo de Persona
CODI_APLI_CAP CHAR(2) Cadigo aplicacion

b) Nombre de la tabla: SAR_SOLICITUD
En la figura N° 86 se muestra la tabla sar_solicitud en donde se muestra el

detalle de la solicitud, la especificacion de los campos esta en la tabla N° 49.
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SIGA01.SAR_sOLICTTUD ([ +

+ B EEeRFfFEORn Rl -EH¢ -R¢-TRHEEE-LIENI wARD

SAR_SOLICITUD: Created: 14/03/201504:17:47 a.m.  Last DDL: 08/11/2016 12:16:47 p.m.

Primary Key: SOLICITUD_ID

Calumns |Indexes I Constraints I Triggers I Data I Script I Grants I Synonyms I Partitions I Subpartitions I Stats/Size I Referential I Used By I Audih’ng|

Ei R A v - = -

Oooooooooooooooooooooooooome@amE

‘= Column Name ID PK IndexPos  Mul? Data Type Default Histogram Mum Distinct Mum Mulls Density  Encryption Alg Salt  SeqfTrigger
b |SOLICITUD_ID 1 i1 M MUMBER Maone 2 0 0.5 =
USUARIO_SOLICITANTE 2 2 ¥ VARCHAR 2 (3 Byte) Frequency 1 0 0.25 [l
CODI_SEDE_SED 3 ¥ CHAR (3 Byte) None 1 0 1 [l
CODI_DEPE_TDE 4 ¥ CHAR (4 Byte) None 0 2 0 [l
FECHA_REGISTRO 5 b DATE Maone 2 1] 0.5 [
CODI_APLI_CAP [ ¥ CHAR (2 Byte) None 0 2 0 ]
DESCRIPCION_MODLLO 7 ¥ VARCHAR2 (200 Byte) None 2 0 0.5 0
DESCRIPCION_OPCION 3 ¥ VARCHAR 2 (500 Byte) None 2 0 0.5 [l
DETALLE_REQUERIMIENTO g ¥ VARCHAR 2 (4000 Byte) None 2 0 0.5 [l
ADIUNTO_REQUERIMIENTO 10 ¥ VARCHAR 2 (3 Byte) None 0 2 0 [l
FECHA_RECEPCION 11 Y DATE Mone a 2 a D
FECHA_ATENCION 12 b DATE Mane 0 2 1] [
USUARIO_COORDINADOR. 13 ¥ VARCHAR.2 (3 Byte) None 0 2 0 0
USUARIO_RESPOMSABLE 14 ¥ VARCHAR 2 (20 Byte) None 1 0 1 [}
DETALLE_CONCLUSION 15 ¥ VARCHAR 2 (4000 Byte) None 0 2 0 [l
ADIUNTO_CONCLUSION 16 ¥ VARCHAR 2 (3 Byte) None 0 2 0 [l
FLAG_PROCEDIMIENTO 17 ¥ CHAR (1 Byte) None 0 2 0 =
DESCRIPCION_PROCEDIMIEMTO 18 b VARCHAR 2 (500 Byte) Mane 0 2 1] [
ESTADO 19 1 ¥ VARCHAR 2 (30 Byte) Frequency 1 0 0.25 0
REQUERIMIENTO_ID 20 1 Y MUMBER Mone a 2 a D
TIPO_ID_CLD 21 2 ¥ NUMEER None 0 2 0 [l
SUSTEMTO_LEGAL 22 ¥ VARCHAR 2 (200 Byte) None 0 2 0 [l
SITUACION_ACTUAL 23 ¥ VARCHAR 2 (4000 Byte) None 0 2 0 =
OBJETIVO_PROPUESTO 24 ¥ VARCHAR 2 (4000 Byte) None 0 2 0 [}
BEMEFICIO_SOLICITUD 25 ¥ VARCHAR 2 (4000 Byte) None 0 2 0 0
AREAS_INVOLUCRADAS 26 ¥ VARCHAR 2 (500 Byte) None 0 2 0 =
TIPO_SOLICITUD 27 4 ¥ CHAR (1 Byte) Frequency 1 0 0.25 [l
TIPO_REQUERIMIENTO 28 3 ¥ CHAR (1 Byte) None 0 2 0 [l
DESCRIPCION_MUEVO_REQ 29 ¥ VARCHAR 2 (4000 Byte) None 0 2 0 =
NUME_REGI_ARC 30 ¥ CHAR (5 Byte) None 0 2 0 0
TIFO_ID 31 5 ¥ VARCHAR.2 (5 Byte) None 1 0 1 0
Figura 85. Tabla solicitud
Tabla 49. Descripcion de la tabla solicitud
Nombre del Campo Tipo de Dato Comentario

REQUERIMIENTO_ID

NUMBER

Caodigo de requerimiento

DESCRIPCION_MOTIVO

VARCHAR2(200)

Descripcién del motivo

ESTADO

VARCHAR2(30)

Tres tipos ABIERTO,
CERRADO, EN
PROCESO

SOLICITUD_ID

NUMBER

Id de solicitud

USUARIO_SOLICITANTE

VARCHAR2(8)

Informacion de la
Solicitud

CODI_SEDE_SED

CHAR(3)

Cadigo de sede del
usuario

CODI_DEP_TDE

CHAR(2)

Cadigo de la

dependencia del usuario

FECHA_REGISTRO

DATE

Fecha de registro

CODI_APL|_CAP

CHAR(2)

Cadigo de aplicacion

DESCRIPCION_MODULO

VARCHAR(200)

Descripcion del modulo

DESCRIPCION_OPCION

VARCHAR(500)

Descripcion de la opcion
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DETALLE_REQUERIMIENTO VARCHAR(4000) | Descripcion del
requerimiento
ADJUNTO_REQUERIMIENTO VARCHAR2(8) Identificador del adjunto
FECHA_RECEPCION DATE Fecha de recepcion de la
incidencia
FECHA_ATENCION DATE Fecha de atencion de la
incidencia
USUARIO_COORDINADOR VARCHAR2(8) Cadigo usuario
USUARIO_RESPONSABLE VARCHAR2(20) | Cddigo de responsable
gue atendio la incidencia
DETALLE _CONCLUSION VARCHAR(4000) | Descripcion de la
respuesta de la incidencia
ADJUNTO CONCLUSION VARCHAR(8) Cadigo del adjunto
FLAG PROCEDIMIENTO CHAR(1) Cambios de estado
DESCRPCION_PROCEDIMIENTO | VARCHAR(500) | Descripcion del
procedimiento
ESTADO VARCHAR(30) Estado de la solicitud
REQUERIMIENTO_ID NUMBER Id del requerimiento
TIPO ID OLD NUMBER Tipo de incidencia
SUSTENTO LEGAL VARCHAR(200) | Sustento legal cambio
SITUACION_ACTUAL VARCHAR(4000) | Situacion actual de la
incidencia
OBJETIVO PROPUESTO VARCHAR(4000) | Objetivo atencion
BENEFICIO_SOLICITUD VARCHAR(4000) | Descripcion del beneficio
AREAS_INVOLUCRADAS VARCHAR(500) | Areas que involucran la
solicitud
TIPO_SOLICITUD CHAR(1) Caodigo del tipo de
solicitud
TIPO_REQUERIMIENTO CHAR Cadigo de tipo de
requerimiento
DESCRIPCION_NUEVO_REQ VARCHAR2 Descripcién del nuevo
requerimiento
NUME_REGI_ARC CHAR Numero de registro base
de datos
TIPO_ID VARCHAR?2 Cadigo de tipo

c) Nombre de la tabla: SAR_SOLICITUD_ITEMS
En lafigura N° 87 se muestra la tabla sar_solicitud_items en donde se muestra

el tipo de requerimiento, la especificacion de los campos esta en la tabla N° 50.
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SIGADL.SAR_SOLICITUD_ITEMS B | +

+- @ EE R ELR BB +EH -EBY-TIRBRE-EIENT wR T
SAR_SOLICITUD_ITEMS: Created: 14/03/2015 04:18:51a.m. LastDDL: 08/11/2016 12:16:47 p.m.
Primary Key: <MNone>

Columns |Indexes I Constraints I Triggers I Data I Script I Grants I Synonyms I Partitions I Subpartitions I Stats/Size I Referential I Used By I Audih’ng|

ESlRd I A v v -

‘£ Column Name ID PK IndexPos MNul? DataType Default Histogram Mum Distinct Mum Mulls Density  Encryption Alg Salt  Seg/Trigger Virtual
» [SOLICTTUD_ID 1 ¥ NUMEER None 9172 0| 0.00011 [} ] [}
ID_ITEM 2 ¥ NUMEER None 53 0| 0.01887 [} ] [}
USUARIO_RESPONSABLE 3 ¥ VARCHARZ (100 Byte) None 143 0| 0.00599 [&] (=] [&]
Figura 86. items de la solicitud
Tabla 50. Descripcién de la tabla solicitud ITEMS
Nombre del Campo Tipo de Dato Comentario
SOLICITUD ID NUMBER Id de la solicitud
ID ITEM NUMBER Id Item
USUARIO_RESPONSABLE VARCHAR?2 Responsable que atiende la
incidencia
d) Nombre de la tabla: ITEMS_VERIFICACION_SAR
En la figura N° 88 se muestra la tabla items_verificacion_sar en donde se
muestra el mantenimiento de los items de verificacion, la especificacion de los campos
esta en la tabla N° 51.
SIGAD 1.ITEMS_VERIFICACION_SAR. (B |T|
+ = HE R EORp U BRI D-E B¢ -"IRBRE-ZDTEHI v T
I[TEMS_VERIFICACION_SAR: Created: 14/03/2015 04:18:51a.m. LastDDL: 14/03/2015 07:43:55 a.m.
Primary Key: ID_ITEM
Columns |Indexes | Constraints I Triggers | Data | Script | Grants | Synonyms | Partitions | Subpartitions | Stats/Size | Referential | Used By | Audih’ng|
B | b w0y | 7 - o -
‘= Column Name ID  PK IndexPos  Null? Data Type Default Histogram Mum Distinct Mum Mulls Density  Encryption Alg Salt  Seq/Trigger Wir tual
b |ID_ITEM 1 /1 N NUMEER. None 55 0| 0.01818 = [}
NOMBRE_ITEM 2 N VARCHAR2 (100 Byte) None 53 0| 0.01887 [} = =
ORIGEN 3 N CHAR (1Byte) Frequency 3 0| 0.00909 [} = =
ESTADO 4 N VARCHARZ (15 Byte) Frequency 1 0| 0.00909 [} = =
CODI_EMPL_PER. 5 ¥ CHAR (8 Byte) Frequency 15 0| 0.00909 [} = [}
CODI_EMPL_PER2 6 ¥ CHAR (8 Byte) Frequency 1 39| 0.03125 [} = [}

Figura 87. Tabla items verificacion sar

Tabla 51. Descripcién de la tabla items verificacion sar

Nombre del Campo Tipo de Dato Comentario

ID ITEM NUMBER Id del item del catalogo

NOMBRE_ITEM VARCHAR2(100) | Nombre del servicio del catalogo

ORIGEN CHAR(1) Clasificacion de su origen

ESTADO VARCHARZ2(15) | Clasificacion estado es proceso,
atendido, cerrado

CODI_EMPL_PER | CHAR(8) ler empleado responsable cédigo de
empleado

CODI_EMPL_PER2 | CHAR(8) 2do empleado responsable codigo de
empleado
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e) Nombre de la tabla: SAR_ACTIVIDADES _TEC

En la figura N° 89 se muestra la tabla sar_actividades_tec en donde se muestra

el registro de las actividades de los técnicos y especialistas de la UIE, la especificacion

de los campos esta en la tabla N° 52.

SIGAD1.5AR_ACTVIDADES_TEC [E| +

+- 0 BB TR BN B -TERBRO-LTEN IR T

SAR_ACTVIDADES_TEC: Created: 14/03/201504:18:49 a.m. LastDDL: 08/11/2016 12:16:47 p.m.

Primary Key: ID_ACT_TEC

Columns |Indexes | Constraints I Triggers | Data | Script | Grants | Synonyms | Partitions | Subpartitions | Stats/Size | Referential I Used By | Audih’ng|

Figura 88. Tabla sar actividades tec

Tabla 52. Descripcidn de la tabla SAR actividades tec

OooooOo@o

Nombre del Campo Tipo de Dato Comentario
ID ACT TEC VARCHAR(2) Id de la actividad
REQUERIMIENTO ID | NUMBER Id de requerimiento
TIPO_ID NUMBER Id del tipo
ID_ACTIVIDAD CHAR(3) Id de la actividad 5 tipos
HORAS_ACT NUMBER Horas utilizadas actividad
FECHA ACT DATE Fecha de actividad
GLOSAS ACT VARCHARZ2(2000) | Descripcion de la actividad
USUARIO_ACT VARCHAR(10) Usuario responsable que registra
actividad
ESTADO CHAR Estado de la actividad
4.4.11.5. Prototipos

En esta seccion se muestra el prototipo de las pantallas:

En la figura N° 90 se muestra el prototipo de pantalla de formato de la solicitud

para software
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EREES A R
‘= Column Name D PK IndexPos  MNul?  Data Type Default Histogram Mum Distinct Mum Nulle Density  Encryption Alg Salt  Seq/Trigger
> ID_ACT TEC |1 11 N VARCHAR2(8Byt)  MNone 659 0 000015 W W W |
REQUERIMIENTO_ID 2 Y MNUMBER. Mone 13 6469| 0.07892
TIPO_ID 3 Y MNUMBER. Mone 4 56457 0.25
ID_ACT 4 ¥ CHAR (3 Byte) Nane 5 57 0.2
HORAS_ACT 5 b MNUMBER Mone 17 2205 0.05882
FECHA_ACT ] Y DATE Mone 183 1| 0.00545
GLOSAS_ACT 7 Y VARCHAR2 (1000 Byte) Mone 6382 1| 0.00018
USUARIO_ACT 8 ¥ VARCHARZ (10 Byte) Frequency 23 0 8E-5
ESTADO 9 ¥ CHAR (3 Byte) Frequency 1 3 BE-5
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y hardware.

FORMATO DE SOLICITUD - SOFTWARE *
Problema Tipo
Perifericoz Prdgramas,/sistema Ofros Inddenda equerimiento M, requerimien
Informacion del sistema - - -
== Adjuntar archivo l [ == Enviar
il
ST WEB T
BPM-STD SIGSA .
Opcion :
BPM-TUPA SIGIA ¢
BPM-VUCE Otro Descripcion
== Cancelar
FORMATO DE SOLICITUD - HARDWARE *
Problema Tipo
Periféricoz Prdgramas,/sistema Ofros Inddenda equerimiento M, requerimien
R e = == Adjuntar archivo l [ == Enviar
~! CPU Pda Descripcion
Teclado Plotter
Pantalla + Scanner
Impresora Otro
== Cancelar

Figura 89. Prototipo de formato de solicitud software y hardware
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En la figura N° 91 se muestre el prototipo de formato de solicitud de otros

FORMATO DE SOLICITUD - OTROS #

Problema Tipo
r{. requerimienu};

[:>:> Adjuntar archivo ] [ == Enviar ]

Periféricos Prggramas/sistema Otros Incidenda

*&equerimienm

Descripcion

== Cancelar

Figura 90. Prototipo de formato de solicitud otros
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En la figura N° 92 se muestra la bandeja de solicitante, la interfaz en donde el

usuario valida sus solicitudes.

BANDEJA DE SOLICITANTE X
Parametros de biisqueda

Tipo : | Incidenda | | Estado: Atendido ™ Fechade envio: Desde: A hasta : ]

Descripcion o consulta :

Qn; Buscar
5u\|'irceﬁud Estado respuesta ';ﬁf,t,:]a Descripcion consulta Usuario responsable Tino
Pl ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Miguel Chauca Incidencia
Pepe Lucho _ -
. Sl essel ) 15/03/2014 | Aaa bbb as cascinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Leonel Veliz Requerimiento
Quispe Jara EE Wl 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodqw | Henry Guerrero  Muewe requerimient
ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Miguel Chauca
ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Leonel Veliz
Ariadir solidtud

=lacee=s | {5/03/2014 | Aaa bbb as cascinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Henry Guerrero
ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casocinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Miguel Chauca
ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casocinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Leonel Veliz
SOLICITADC 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Henry Guerrero
Ver mis estadist. ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Miguel Chauca
= e estel s 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Leonel Veliz
SOLICITADO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc oo aiosdas dasdasidhasiodgw Henry Guerrero
ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw
Ver frazabilidad solicitud ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as cascinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw
EN PROCESO 15/03/2014 | Aaa bbb as cascinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw
= ppesssel o204 | Aaa bbb as cascinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw
= siele=sel 532014 | Aa8a bbb as casoinsc co aiosdas dasdasidhasiodgw

R L N S L S L C CSH E S N T

SOLICITADC 15/03/2014 | #aa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw

<« 1 |[w][s] € 1 de 100 registros

===> Cerrar

Figura 91. Prototipo de bandeja de solicitante

En la figura N° 93 se muestra la bandeja de responsable, la interfaz en donde

el responsable valida sus solicitudes recibidas
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BANDEJA DE SOLICITUDES X
Parametros de iisgueda

Tipe: Incdenda |v | Estado: Atendido | Fechade envio: Desde: [8  hasta: |

Descripcion o consulta :

»> Responder solicitud “'> Buscar

sn\ﬁrgﬁud Estado respussta ';el.ﬁ,h.g Descripcion consulta Tipo Derivado al usuario
Mi 1A & ATENDIDG 15/03/2014 | Aaa bbb as cascinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw | Incidencia Wiguel Chauca =
Igue - ol S laieEsoel | 15032014 | Aaa bbb as casecinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Reguerimients  Henry Guerrero ||
Chauca A. 7 Crollleir oo Bl 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Nuevo requerimiento ]
& ATENDIDG 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Miguel Chauca [
P ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasziodgw E4
Pl EN PROCESO 15/032014 | Aaa bbb as casoinsc oo aiosdas dasdasidhasiodgw B
& ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Leonel Veliz E
Ver mis estadigt. & ATENDIDC 15/03/2014 | Aaa bbb as casocinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw E
& SOLICITADO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw B4
& ATENDIDC 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw Leonel Veliz E
Ver trpzabilidad sofidtud P = laieesiel | 532014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw 4
P SOLICITADO 15/03/2014 | Aaa bbb as casocinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw 4
& ATENDIDO 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw [
R va d= empisy & ATENDIDC 15/03/2014 | Aaa bbb as casoinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw =l
& EN PROCESO 15/03/2014 | Aaa bbb as casocinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw [
Pl EN PROCESO 15/03/2014 | Aaa bbb as casocinsc cc aiosdas dasdasidhasiodgw =]
Perivar caso -
Sl 2 [ ][] 1 de 100 registros
»>>>> Cerrar

Figura 92. Prototipo de bandeja de jefe de proyecto

En la siguiente figura N° 94 se muestra las aletas de cuantas solicitudes tiene,

solicitadas, en proceso atendidas.

Informacion de importancia »

Estimado MIGUEL CHAUCA se le informa mediante la ventana
siguiente sobre sus incidencias, requerimientos y otros
registrados a su personas desde el sistema SAR

N* Registros solicitados 23 == Ver solicitados
N* Registros en proceso 11
N* Registros atendidos 180 == Ver atendidos

=>Ver mi bandeja = Cerrar

Figura 93. Prototipo de informacion de importancia

En la siguiente figura N° 95 se muestra la pantalla de derivar la solicitud recibida
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Derivar caso a otro especialista ¥

suario : Leanel Veliz P

== Enviar == Cancelar

Figura 94. Prototipo de derivar solicitud

En la siguiente figura N° 96 se muestra la pantalla de responder al usuario

Respuesta al usurio JOSE GUZMAN BARRIENTOS *
Descripcion de solucion

Estimado usuarie, se comunica gue su incidencia ha sido atendida; revisar la
opcion NOTIFICACION, v observara los cambios solicitados

Fecha de atencion : | 15/05/2014 |[9

=>Enviar = Cancelar

Figura 95. Prototipo de respuesta al usuario

Enla siguiente figura N° 97 se muestra el prototipo de mantenimiento de items,

Responsables asignados segun el catalogo

ITEMS DE VERIFICACION SAR #
Paramet de bii ed
Opciones o ‘arametros de bisqueda
Nombre :
== Nuevo
== Editar Estado : | TODOS hd Tipo : TODOS B2
»>= Cambio estado
== Cerrar == Buscar
ftem Tipo Estado Rezponsable 2do. responzable
Teclado Hardware ACTIG Wiguel Chauca Leonel Veliz
CPU Hardware INACTID Leonel Weliz Henry Guerrero
BPFM - STD Software ACTNVOD Henry Guerrero

Sistemas web

Figura 96. Prototipo de mantenimiento de responsables por servicio
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En la siguiente figura N° 98 se muestra la confirmacion el registro de la solicitud

Confirme

#

i Esta seguro de inactivar el item seleccionado?

Figura 97. Prototipo de conformidad de registro

En la siguiente figura N° 99 se muestra la pantalla de asignacién del

responsable

ITEM VERIFICACION

Nombre :
Tipo :

Responzable :

Hardware

2do. responsable

=> Aceptar | > Cancelar

Figura 98. Prototipo de asignacion de responsable

4.4.12. Implementacion de la soluciodn

44121.

Instalacion y configuracion del sistema

Para llevar a cabo la parametrizacion durante la fase de construccién, pruebas

y posterior a la liberacion del sistema.

Se muestra el siguiente esquema de software:

Tabla 53. Requerimientos de Infraestructura

Requerimiento Software Version
Sistema Operativo Windows 7.0 o superior
Modelador Erwin 7.1

Rational Rose 7.0
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Bizagi Process Modeler 2.5
Navegador Internet Explorer 8.0 o superior
Google Chrome 6.0 o superior
Mozilla Firefox 2.0
Lenguaje de Programacion | Jdeveloper 10.0
Extjs 4.0
Servidor Web Internet Information Server | 7.0 o superior
Manejador de BD Oracle 129 o posterior
44.12.2. Manual del Sistema

Manual de Ingreso del SAR (Sistema de Atencion a Requerimientos)

a. Ingresar con las mismas credenciales del modulo de servicios

Ingrese Credenciales *
Mombre: | ksal DavaLE
Contrasena: | eessesss

Aceptar Cancelar

Figura 99. Ingreso al sistema

Al iniciar sesion ver en la figura N° 101, se activa una pantalla de notificacion
en donde el usuario que atiende las incidencias verificara cuantas tiene en estado
SOLICTADO, EN PROCESO, ATENDIDOS ver en la figura N° 100.

Si el usuario da clic en cada uno de los botones, automéaticamente direccionara

a la bandeja del responsable donde verificara las solicitudes.
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Informacion de importancia ¥
sar.solicitud.mensajeContadores [../sar/solicitud/mensajeContadores.js]

Estimadofa) SALDAYAL GUTIERREZ KORIMA DE LOS AMGELES
52 e informa mediante la ventana sobre sus incidencias, requerimientos v aktros
reqistrados a su persona en desde sistema AR

MN® de Incidencias solicitadas : 4 | |&] VER SOLICITADD |
M® de Incidencias atendidas : 2 | & VER ATENDIDO |

M? de Incidencias en proceso : 0 | |+ WER EM PROCESD |

& Wer mi bandeja 2 Cerrar

Figura 100. Notificacion de informacién de importancia

b. Registro de Solicitud
En la figura N° 102 el usuario que tiene el incidente debe registrar su solicitud
en el sistema realizando lo siguiente:

Dar clic en la nueva solicitud

(’@ [@ ) sistema de Atencién de Requerimientos - SAR
R

Nueva solictud  Bandeja solictante  Bandeja de responsable  Actividades realizadas  Mantenimiento de tems

Dar clic en Nueva
Soicitud

Figura 101. Seleccion del menu nueva solicitud

Se genera la pantalla de Formato de Solicitud ver la figura N° 102
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FORMATO DE SOLICITUD #
sar.solicitudsar.solicitudsar [../sar/solicitudsar /solicitudsar.js]

Problema Tipo de Solicitud

() Muewo requerimiento

H ﬂ; |-y (") Requerimienta mejora
i 4l — . () Inciendencia

SOFMWARE  HADWVARE QOTROS

Hombre de tem Solicitud

Tl Adjurtar Archivos IE Errviar
Madulo:

Qpcidn;

Descripcian:

2 Cancelar

I ™~

Figura 102. Formato de solicitud

Al escoger pantalla verificamos la figura N° 103 que en la parte izquierda hay

un cuadro con el nombre de PROBLEMA, en donde esté clasificado como

SOFTWARE: Problemas con los sistemas técnicos (SIGIA-SIGCED-SIGSA U
OTROS) o administrativos (SERVICIOS-SIP-LOGISTICA U OTROS)
HADWARE: Problemas con el computador, teclado, teléfono, celular,
monitor....

OTROS: Problemas con la red, internet, citrix, portal, pagina web, accesos

Al escoger pantalla verificamos que en la parte derecha hay un cuadro con el

nombre de TIPO, en donde esta clasificado como

INCIDENCIA: Problema que se presenta de forma temporal.
REQUERIMIENTO DE MEJORA: A un sistema ya creado agregarle mas

opciones.
NUEVO REQUERIMIENTO: Realizar un nuevo sistema.

A continuacion, realizaremos una solicitud para cada tipo de problema:
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= (Caso 1: Software
Si se desea remitir un adjunto dar clic en el boton adjuntar archivo, una vez

completada la incidencia dar clic en el boton enviar.

FORMATO DE SOLICITUD *

sar.solicitudsar.solicitudsar [../sar/solicitudsar/ solicitudsar.js]

Problema Tipo de Solicitud

() Muewo requerimien . .
| [ [ | Elegir untipo
-'j () Requerimiento mejara
2 () Inciendencia .

SOFTWARE HACAWARE QOTROE

Nomhre&am Solicitud

[ aLMancen | = | S sduntar archives | [ Ervviar
] EFM-STD Si selecciono Software 5
[] eewTupa | Me cargaratodala Médulo:
Fl LoskTica informacion de sofware
Qpcidn:
[C] PersomaL Descripcion: T
[T PERSOMNAL i

Ingresar el modulo/Opcion
/Descripcion del problema

S

X | Cancelar

Figura 103. Caso solicitud tipo Software

= Caso 2: Hardware
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FORMATO DE SOLT!

1 oy

sar.solic solic [../sar/solicitudsar/solicitudsar.js]

Nombre de Item
TELEFONO
WIDEQ CONFERENCIA

N\

Si selecciono Software
me cargara toda la
informacion de
Hadware

Tipo de Solicitud

(@ Nuevo requerimiento

Elegir untipo
() Requerimiento mejora
(7 Inciendencia |
— Solicitud
| a Adjuntar Archivos " @ Envwiar
Descripdon:

T

problema

Ingresar la Descripcion del I

3| Cancelar

Figura 104. Caso solicitud tipo hardware
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- Casootros:
En caso no sea el problema de software o Hardware, ver en la figura N° 105

para ver la forma de registro.

FORMATO DE SOLICITUD *
sar.solicitudsar.solicitudsar [../sar/solicitudsar/solicitudsar.js]

Problema Tipo de Solicitud

(@ Muevo requerimiento

| | ‘j | '? ‘ (") Requerimiento mejora Elegir untipo
= [N e

SOFTWARE | HADWARE OTROS

Nombre de Item Solicitud

[ ACCESO (CITRIX,BPM,RED) | 8 Adjuntar Archivos | [l Enviar
[C] ACCESO PAGINAS WEB
[[] ACCESO SISTEMAS SENASA Descripcion:
O] cmrx
[Tl PROBLEMAS CITRIX
Si selecciono Software T

me cargara toda la '—
informacion de
Hadware

Ingresar la Descripcion del
problema

Figura 105. Caso solicitud tipo otros

c. Verificaciéon en la Bandeja de Solicitante
En la presente figura N° 107 bandeja se muestra todas las solicitudes enviadas.

Dar clic en la pestafia Bandeja solicitante.

@ [@ ) sistema de Atencién de Requerimientos - SAR
4 |EE9

Nueva solictud ~ Bandeja solictante ~ Bandeja de ivi realizadas i de items

Para verificar las
solicitudes enviadas se va
a la bandeja de solicitante

Figura 106. Menu de bandeja de solicitante

La presente bandeja se demuestra en donde se podra filtrar los requerimientos

Ver solicitud: Se verifica la solicitud enviad
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Estado: Puede ser tres S/E/A

Fecha de envi6: Fecha de envié de la solicitud

Descripcion de consulta: descripcion del problema

Usuario Responsable: Es quien tiene atendiendo el problema

Tipo de solicitud: Nuevo Requerimiento, Incidencia, Requerimiento de

Mejora

Respuesta: Respuesta de atencién del usuario responsable

En la figura N° 108 validamos la bandeja del solicitante.

BANDEJA DE SOLICITANTE SALDAVAL GUTTERREZ KORTNA DE LOS ANGELES
sar.solicitud. icitud [ icit icitud_js]

o
w’
SALDAVAL
GUTIERREZ
KORINA DE LOS
ANGELES

!,

Afiadir
Solictud

10
11

Parametros de busqueda
Tipo: | Topas

Desaripcidn o consuita:
ver Estado

solicitud  Respuesta

SOLICTADO

SOLICTADO

SOLICTADO

&

a
&

&

SOLICTADO

SOLICTADO
SOLICTADO
SOLICTADO
SOLICTADO
ATENDIDO
SOLICTADO
SOLICTADO

ATENDIDO
SOLICTADO

eee
101202014
10122014
10122014
10122014

101212014
10122014
101202014
10122014
10122014
10122014
10122014

10122018
10122014

v | Estado: | topos v Fecha Envio: Desde:
Descripeion consulta Usuario responsable
PROBLEMA

DFDFDF

PROBLEMA DE ACCESO

DJUNTO SALDAVAL GUTIERREZ KORINA DE LOS
ANGELES

FGFGHFGH

DDD

s

PRUEBA ADJUNTO 3
PRUEBA 2

PRUEBA ADJUNTO

PRUEBA DERIVA SALDAVAL GUTERREZ KORINA DE LOS
ANGELES

PRUEBA 2
KORINA

Tipo Solicitud

Huev requerimiento
Huevo requerimiento
Incidencia

Nuevo requerimiento

Nuevo requerimiento
Hueve requerimiento
Nuevo requerimiento
Hueve requerimiento
Nuevo requerimiento
Hueve requerimiento

Requerimiento de mejora

Figura 107. Bandeja de solicitante

d. Bandeja de Responsable

&

(]
4" Buscar
Respuesta
SOLUCIONADO
ATENDIDO

Registros 1- 13 de 13

x| Cerrar

En la presente pantalla ver la figura N° 109 el responsable de la incidencia

verificara en su bandeja la incidencia

Ver solicitud: Se verifica la solicitud enviad
- Estado: Puede ser tres S/E/A

- Fecha de envié: Fecha de envi6 de la solicitud

- Descripcion de consulta: descripcion del problema

- Usuario Responsable: Es quien tiene atendiendo el problema

- Tipo de solicitud: Nuevo Requerimiento, Incidencia, Requerimiento de

Mejora

- Boton Respuesta: Respuesta de atencion a la incidencia

- Botdn Derivar: Sirve para mandar la incidencia a otro usuario responsable
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{ @ [ ) sistema de Atencién de Requerimientos - SAR

Nueva solicitud ~ Bandeja solicitante  Bandeja de realizadas de tems
BANDEJA DE SOLICITUDES SALDAVAL GUTIERREZ KORINA DE LOS ANGELES @
licitud. 3 i [-/sar i 3 i 351
r Buscar por
“ Tipo: | Topos + |Estade: |opos ~ |Fecha Envio: Desde: [4 Hasta: =
w TreenDET =
SALDAVAL
GUTIERREZ el Derivar ‘@ Responder a solicitud <" Buscar
KORINA DE LOS e Estado Fecha Descripcion consulta Tipe Solicitud Enviar
solicitud  Respuesta envio correo
ANGELES .

o P 10122014 PRUEBAZ Nuewo requerimiento =

| ] Fl 1012/2014  DJUNTO Nuewo requerimiento =

=S i SOLICTADO 1012/2014  DFDFDF Nueve requerimiento =

e 4 A SOLICTADO 1012/2014  PRUEBA ADJUNTO 3 Nueve requerimiento =

Solicitud 5 i SOLICTADO 10/12/2014  PRUEBA DERWA Requerimiento de mejora =]

6 A SOLICTADO 10/12/2014  DDD Nuevo requerimisnto =

i A SOLICTADO 10/12/2014  PRUEBA ADJUNTO Nueve requerimisnto =

8 = ATENDIDO 10/12/2014  PRUEBA 2 Nuevo requerimisnto =
I4 4 pagina 1 ded sl G2 Registros 1 -G de 8

3| Cerrar

Figura 108. Bandeja de responsable

Dar clic en el boton derivar
Para poder derivar una solicitud de incidencia, dar clic en el boton derivar y las

solicitudes seran derivadas al responsable, ver la figura N° 110

) DL UL ALETUUT UE REYUETIIISIILS ~ MR

Mueva solicitud ~ Bandeja solicitante  Bandeja de r Activi realizada iento de tems.

BANDEJA DE SOLICITUDES SALDAVAL GUTIERREZ KORINA DE LOS ANGELES
sar.solicitud.bandejadesolicitudes [../sar/ solicitud / bandejadesolicitudes.js]

Buscar por
Tipo: w | Estado: w Fecha Envio: Desde: 4 Hasta:

1 4
‘ Descripcion o consulta:
& v

SALDAVAL
GUTIERREZ [l Derivar @ Responder a solicitud
KORINA DE LDS e Fetada Fecha Descripcion consulta Tipo Solicitud Enviar

Folicitud Respuesta envio COrreo
ANGELES 1 -
. 1 & ATENDIDO 10/ 212014 PRUEBA 2 Nuevo reguerimiento 124]

R

- =
Biisqueda de Personal X N
3 =)
Mombres: B4
MN® Documento: =
B4
Selecciono una solicitid, doy clic en el boton = .
derivar una vez ubicado en el buscador, dar clicy < Buscar —
se copira el asignado Documento Nombres Cargo &=
Pagina 1|de 1
[4 4 | pagna| 1|det| b b | & Mo hay registros Seleccionar

Figura 109. Busqueda del personal a derivar
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En la figura N° 111, se puede observar al usuario para que complete la
informacion se realiza de la siguiente manera:

Clic en el botén observaciones

FORMATO DE SOLICITUD *
Problema Tipo de solicitud
L
SOFTWARE HARDWARE OTROS

/

Nombre de item :
f‘ Ver documento adjuntado | <" Observaciones

AURLK
¥/| BPM-STD Moédulo: PRUEBA
EPM-TUFRA
CAJA
CAPACITACION
COACTIVOS
CONTABILIDAD
ECAS
EMDEUDAMIENTO -

Referendia: PRUEBA 2

Descripcion:
FRUEBA 2

3| Cancelar ||

Figura 110. Observaciones en el formato nueva solicitud

En la figura N° 112 se genera la interfaz de observaciones, es ahi donde el
usuario responsable de la atencion envia una notificacién de observacién al usuario

solicitante para que pueda responder.

- | Observaciones (= RS
Fecha O bservacion Respuesta £
La consulta no recupero datos
E=l| Guardar || Cerrar

Figura 111.Interfaz de observacion del responsable al usuario solicitante
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Enlafigura N° 113, en el mismo formato el usuario puede validar el y responder

la observacion, da doble clic en la grilla se genera la interfaz de respuesta.

Fecha Observacion Respuesta
03052017 11:05:00 PRUEBA

e=| Guardar || Cerrar

Figura 112. Interfaz de observaciones recibidas del usuario solicitante

En la imagen de figura N° 114, se genera la interfaz de responder observacién
g | Responder Observacion [=]|E
Respuesta

| es

es

|E]Guardar x r

Figura 113.Respuesta del usuario solicitante

e. Mantenimiento de ITEMS
En la figura N° 115, se podra ingresar los items sea de software, de Hardware,

Otros agregarles el responsable y el sub responsable
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ITEMS VERIFICACTON SAR
sar.mant.itemsar [..fsar/mant/itemsar.js]

Opciones =
[ciNuevo

_ Editar

&, Cambio Estado

Parametros de busqueda

MNombre:

Estado: | TopDOS

| Cerrar

Tipo:| ToDOS

v

Responsable :

2do. : Responsable

Figura 114. Mantenimiento de ITEMS

En la figura N° 116 se Ingresa nuevo ITEM a su vez ingresar el nombre y el

tipo, asignar un responsable.

ITEMS VERIFICACION SAR
sar.mantitemsar [../sar/mant/itemsar.js]

TiDo: | Trni

Opciones - Parametros de biusqueda
[nuevo Mombre:
- Editar : 1 Mantenimiento Item
£, Cambio Estado L T
Mombre:
3 Cerrar
Tipo: | Seleccione. ..
Responsable: i
ftem Spo Selecdione...
Responsable 2 | seleccione. ..

v
P
L x

EAceptar 3| Cancelar

vl

.Qn Buscar

2do. : Responsable

4

n

3

Figura 115. Ingreso de item

Para dar respuesta a una solicitud ver la figura N° 117
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BANDEJA DE SOLICITUDES SALDAVAL GUTIERREZ KORINA DE LOS ANGELES
sar.solicitud.bandejadesolicitudes [../sar/solicitud/bandejadesolicitudes.js]

Buscar por
Tipo: ~  Estado: ~ |Fecha Envio: Desde: 7 Hasta: q
J Descripcién o consulta:
[
SALDAVAL
GUTIERREZ gl Derivar @ Responder a solicitud v’ Buscar
KORINA DE LOS EEy i FEE Descripcién consulta Tipo Solicitud Fur
solicitud /' Respuesta envio correa
ANGELES
1 s 10122014 PRUEBAZ Huevo reguerimiento
DJUNTO Nuevo requerimiento
DFDFDF Huevo reguerimiento
10M2/2014 _ PRUEBA ADJUNTO 3 Nuevo requerimiento
Solictud 10/ RESPUESTA DEL RESPONSABLE S
_ ) ) 100 Descripcién Solucion:
Se selecciona el registro que quieren 10l
responder entonces este le llegara
como respuesta al usuario 104
Fecha inicio: |
gl Enviar || Cerrar
Pagina 1 |de1 Registros 1- 8de 8

X | Cerrar

Figura 116. Dar respuesta a solicitud

f. Caso dela mesade ayuda
Para el registro de las actividades, dar clic en el boton Bandeja de actividad,

ver la figura N° 118.

N = Sistema de Atencion de Requerimientos - SAR

[

- Bandeja actividad Mueva solicitud Bandeja solicitante Bandeja de responsable Mantenimiento de items

Figura 117. Bandeja de actividad

En la figura N° 119 se desplegaré la siguiente pantalla lista de actividades

1
[ Lista de Actividades

[ tueva actividad Actividad Horas Trabajadas. Fecha Registro Glosas Estado
[ Generar Informe Desarrolle 2 12122014 DSFSDFSD ACTIVO
Desarrollo 1 1411212014 LOJJHGG ACTIVO
Desarrollo 1 1411212014 LOJJHGG ACTIVO
Desarrollo 12 01/082014 SE INICIA EL TRABAJO DE PRUEBAS ACTIVO
Desarrolle 12 141082014 ASDS ACTIVO

Figura 118. Interfaz de actividad
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En la figura N°

generar nueva actividad

[_,;I'aueva Actividad
[_,LGenerar Inf e

Figura 119. Generar una nueva actividad

120 ,para agregar una nueva actividad dar clic en el botén

En la figura N° 121 se genera la pantalla de registro de actividad. Se completa

la informacion de la siguiente manera:

Elegir la actividad segun la clasificacion

Desarrollo: Desarrollo de software

Mantenimiento: Manteamiento de Software

Soporte: Actividades de Soporte de Hardware

Induccion: Capacitaciones recibidas charlas, cursos
Capacitacion: Capacitacion brindada al usuario

Luego completar la informacién restante de la siguiente manera
Fecha: Colocar la fecha que realizo la actividad

Horas Trabajadas: Colocar las horas trabajadas

Actividad Realizad: Describir la actividad realizada

- | Registro de Actividades 0O

Actividad: | seleccione... ™
Fecha: 14/12/2014
Horas Trabajadas:

Actividad Realizada:

Bﬁuardar x| Cerrar

Figura 120. Interfaz de registro de actividad

Al momento de dar clic en guardar se gudaran los registros y se almacenaran en el

litado.
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4.4.1. Diagrama de despliegue

En lafiguraN°122, se muestra la estructura cuando el usuario entra sal servidor

web el cual se relaciona con servidor APP, y la base de datos.

App SERVER

Servidor

Base de datos

Figura 121. Diagrama de despliegue

4.5. Beneficios después de la implementacion sistema informatico para el
proceso de gestion de incidencias de launidad de informética y estadistica del
SENASA

Seguidamente se reporta los beneficios logrados por laimplementacion sistema
informético para el proceso de gestion de incidencias de la unidad de informética y
estadistica del SENASA que se resumen

» Se desarroll6 el arbol de soluciones que se reporta en la figura siguiente
implementada ya para la unidad de informética y estadistica del SENASA

gue seresumen
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ARBOL DE SOLUCIONES

7~ Percepcion positvade! < Confianza del nivel directivo sobre
servico de mesa ce ayuda las acclones de mesa de ayuda

- /f ‘\ ~
( Disminucidnde lasquejasy
raclamos del usuario externo

("/Meyor fidelizacién de ;s\
: usuarics
. ~

(//;los rendimientes del
SRrvicio

“la gerenciatiene ™, 3 ncas son
control del maneo o2 EMpos de respues! dtfersnoadas por tickets )
\reportes espacificos ( provesdores y logistica son __homologedo:
il i s ogortuncs alas necesidades de la
i el 9"‘;‘";'@3'“ A nciadeuna politica de difusion /Existe un mejor contrah
" Existe una ( i fosd bl ( ccnocimeentos basicos en la resolucion de la demandz de )
( politica de nivel il ; de problemas incidencias /
de sesvicio L rerrre— /.Coscierresde inodenci
( Buen frato y negociacién ( atender incidendias ~%e cuenta con métados 8 SOn mayormente
. estratégica al cliente \ cpoitunamente [ procedimientos para Ia automztices
¢ < s [
e cuenta con una FaGTREgSTo g “centinuidad de los servicig as atenciones se
/ hacen tedo el
trazabilidad de los Jas cuss on las
\_incidentes _ \__incidencas \Hempo (24 x7).,
e S S p,
“La gerendia consulta informacion DENNICIOn de 105 JICances

|
\

~ Presencade .

“Mlineaco al PETI/ )
tracking a las
& PROE ) incidencias
~Seguimiento robusto
enel servicio de la ¥ A od
incidencia Anclusién de heramientas

usiano entiends de las funciones yroles d=
tomar contacto con Ia mesa de ayuda
mesa de ayuda T ——

intuitiva y oportuna

~Cultura hacia la gestién d
mesa de ayuda entre los

‘. usuarios y el UIE :

=a adaards e
entre bbs adminidradores, me<a de
ayuda y los usuarios sen rapidos

\ G ez ( /Iri-::guda.s c:n el uwsuano, ;u;:ou;e\
estién de cambios en & Definicon de un plan \ ‘::‘:::: ‘:f:,:::; V- trabajo y directivos
desarrcilo de programas derecclamiento de —————— —
eficlente conocimientos ACapacitacicn continuag
- los cambios realizados
> Personal @pactado y con Se define una \ D (Hw, Sw.Com)
(* Les problemas son competencias al trato del ( estructura funcional —
\ controlados chiente \ €n Iz mesa £

“Mejor comunicacion efectiva de los
[= a las funco

y configuraciones de los sistemas

~ @ mformacion -
registrada se
encuentraen
meetadata

Figura 122. Arbol de soluciones resultado del proceso de gestiéon de incidencias de la unidad de
informatica y estadistica del SENASA
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En la figura N° 123 se muestran estas consideraciones permitieron la
generacion de las carteras de proyectos:

Reforzamiento de la mesa de ayuda

Procesos basados en ITIL

Adecuacion de un sistema de informacién

Potenciacion de la infraestructura

Mejoras de las competencias de la unidad de informética y estadistica
del SENASA

» Propuesta para la certificacion ISO 2000 e ITEL

VVVVY

Se estima que el proceso de gestion de incidencias de la unidad de
informatica y estadistica del SENASA, permitié un ahorro de 8084.71 soles en el

presupuesto 2015 — 2016.
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V.

DISCUSION

5.1. Anédlisis de discusidn de resultados

La seleccion y validacion del instrumento usado que determino el
comportamiento de los usuarios en sus actividades para el uso del sistema
informatico del proceso de gestién de incidencias de la unidad de informética y
estadistica del SENASA guardaron una relacion correcta las que se confirmaron
con las calificaciones de juicio de experto con un valor de 87 % sumandose los
valores obtenidos para la validez de contenido con un valor de 0.87, validez de
criterio con un valor de 0.956; asi como la validez de constructo con un valor de
0.950 lo que permitié tener un valor global para la validez de 0.950 que permitio
una validacion del instrumento de los usuarios como lo indica Calzada (1970), que
permite la evaluacion correcta de los contenidos en las areas de implementacion
para su uso correcto.

Con el uso de la estadistica descriptiva se realizaron y graficaron el
comportamiento del pre y pos test de los usuarios, compatibilidad del sistema
informatico del proceso de gestién de incidencias de la unidad de informatica y
estadistica del SENASA para una la variable independiente que se establecié como
Sistema Informatico ya el sistema informatico manejara de una forma mas eficaz la
informacion la gestion asignada permitiendo dar una mejor planificacion de
incidencias apoyando asi la productividad y rendimiento en la organizacién para un
proceso que es medido, evaluado para la optimizacion del nivel de servicio, nivel
de eficacia para el proceso de Gestion de Incidencias ya que el instrumento
contemplo en sus items respectivos.

Los calculos y las tendencias encontradas en el procesamiento estadistico
se justifican ya que las medidas de tendencia central y el comportamiento de la
suma de los valores del pre y post test de los usuarios tienen un comportamiento
normal como lo indica Calzada (1970) lo que predispone la tendencia de estos
resultados para pruebas paramétricas en especial la prueba de t de Student la
estadistica inferencial en la contrastacién de las Hip6tesis como lo indica Calzada
(1970).
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a. Discusion de los resultados de Contrastacién de hipotesis.

En base a los resultados en la presente investigacion se analiza una
comparativa sobre nivel de eficiencia y el nivel de servicio en el proceso de gestion
de incidencias

El comportamiento de los valores del instrumento analizando el pre test y el
post test en referencia al uso procedimental de los usuarios tiene un
comportamiento normal ya que los valores de normalidad de Kolmogorov- Smirnov
permiten realizar la contratacion de las hipétesis general ya que esta sumadas las
hipotesis especificas originan la hipétesis general por ser comportamientos
procedimentales, ya que su tendencia normal permitié el uso y propuesta de la
estadistica inferencial paramétrica mediante el procedimiento siguiente

Ho: ppre = W pos
Hi: ypre # y pos

Lo que permitio el uso de la t de Student al establecer que las medias del
comportamiento de la suma de los valores del pre y post test generan una
distribucion normal de dos colas como lo recomienda Calzada (1970), lo que
confirma la tendencia de la hipotesis general sobre las hipotesis especificas; al
rechazarse la hipotesis nula se acepta la hipotesis de investigacion se establecio el
comportamiento de su tendencia normal como lo indica Calzada (1970)

- Hipétesis 1

H1: El Sistema Informatico influye en el nivel de servicio para el proceso de
gestion de incidencias de la Unidad de Informética y estadistica del SENASA Lima
2016

En la presente investigacidn se obtuvo como resultado en el nivel de servicio,
en la medicion Pre-Test alcanz6 los 49.19 % y con la aplicacion del Sistema Web
se influye a 99.75%; los resultados obtenidos indican que existe un incremento de
50.31 %, por lo que se puede afirmar que la implementacion del sistema Informéatico
se produjo un aumento del 99.75% en influye en el nivel de eficacia el proceso de
gestion de incidencias de la Unidad de Informética y estadistica del SENASA Lima
2016
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- Hipotesis 2

H2: H2: El sistema informatico influye el nivel de eficacia el proceso de
gestion de incidencias de la Unidad de Informética y estadistica del SENASA Lima
2016

En la presente investigacion se obtuvo como resultado en el nivel de eficacia,
en la medicion Pre-Test alcanzé los 54.50 % y con la aplicacién del Sistema Web
se increment6 a 94.4 %; los resultados obtenidos indican que existe un incremento
de 39.09 %, por lo que se puede afirmar que la implementacion del sistema
Informatico se produjo un influye en 92.61 % en influye en el nivel de eficacia el
proceso de gestion de incidencias de la Unidad de Informatica y estadistica del
SENASA Lima 2016

b. Discusién de los resultados de la solucion tecnolégica

Considerando que los problemas que se visualizan en la realidad y mediante
los recursos empiricos que tiene la presente investigacion donde la solucién
tecnoldgica ha contemplado la institucion donde se realiza la Implementacion de un
sistema informatico para el proceso de gestién de incidencias de la unidad de
informatica y estadistica del SENASA de Lima ; se desarrollaron mediante el
alcance, restricciones, su factibilidades técnicas y econdmicas; los requerimientos
técnicos del usuarios para la instalacion de sistemas de procesos de gestion de
incidencias de la unidad informatica y estadistica de la SENASA vy generar el plan
de pruebas y la puesta en marcha pasando por la arquitectura de la solucién en la
configuracién de la red local y la IP publica, como se muestra en las figuras y en el
panel fotogréfico de la solucion tecnoldgicas estas consideraciones se han
establecido de la misma forma que lo reportan De la cruz & Rosas (2012),
Egusquiza (2015) y Gomez (2012).

Con la realizacién de la investigacion, se alcanzado determinar la hipotesis
establecia ha sido alcanzada. Se ha evidenciado la mejora de la calidad del servicio
de atencion de solicitudes en el servicio nacional de sanidad agraria.
Adicionalmente se logr6o identificar un software que permita evidenciar la
implementacion de gestion de incidencias. Este software automatiza algunos
procesos de gestion de incidencias, como lo consideran De la cruz & Rosas (2012),
Egusquiza (2015) y Gomez (2012).
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VI,

CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

En conclusion, la implementacion de un sistema informatico mejora el
proceso de gestion de incidencias en la unidad de informética y estadistica
de SENASA, en base a la reduccién del tiempo de registro y aumento del
nivel de eficacia, y nivel de servicio llegando al objetivo deseado, ha
permitido fortalecer la mesa de ayuda basado en recursos vy
automatizacion del proceso, lo cual permitié una oportuna informacién
para toma de decisiones, mejorando la productividad y competitividad de

los servicios cumpliendo con la satisfaccion del Usuario.

La implementacion de un sistema de informético incrementa el nivel de
servicio para el proceso de gestion de incidencias en la unidad de
informatica y estadistica de SENASA de Lima, permitié disminuir la
derivaciéon de las incidencias desde 3400 segundos sin el sistema a 7
segundos con la implementacion del sistema informatico. El tiempo de
registro alcanza los 7 segundos, eso por lo tanto hay una reduccion de
3393 segundos en dicho proceso de envié de incidentes con una
disminucién de 99.7 % lo que confirma que el sistema informatico es
beneficioso para el tiempo de registro o servicios, para el proceso de
gestion de incidencias en la unidad de informatica y estadistica de

SENASA
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e Se concluye que el nivel de eficacia para el proceso de gestion de
incidencias de la unidad de informatica y estadistica, sin el uso del sistema
fue de 0,3% retardando la gestion de incidencias y con la implementacion
del sistema informatico aumenta en un 99.7 %, por lo tanto, se produce
un incremento de 99. 4 % por consecuente el sistema informatico es
beneficioso para proceso de gestion de incidencias de la unidad de

informética y estadistica de SENASA.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Recomendaciones

Las recomendaciones obtenidas como resultado de la implementacion

e Teniendo como base laimplementacion del sistema informatico para
el proceso de Gestidon de Incidencias de la Unidad de Informatica y
estadistica del SENASA de Lima 2016 y habiendo demostrado la
mejora. Implementar nuevas funcionalidades aplicando ITIL v3, para
continuar con la mejora del proceso de gestion de incidencias en la
unidad de informatica y estadistica del SENASA.

e Se recomienda organizar al personal de la Unidad de informatica y
estadistica — UIE para la asignacion atencion eficiente y asi
incrementar el nivel de eficacia.

e Se recomienda aplicar nuevas metodologias reforzando el ITIL V3
paraincrementar el nivel de servicio en el proceso de mesa de ayuda,

capacitar al personal de area de mesa de ayuda.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOS

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢De qué manera influye el Sistema

Informético en el Proceso de Gestion de
Incidencias de la Unidad De Informatica
y Estadistica del SENASA Lima 2016?
PROBLEMAS ESPECIFICOS

. ¢De qué manera influye un Sistema
Informético en el nivel de servicio para
el Proceso de Gestion de Incidencias de
la Unidad De Informéatica y Estadistica
del SENASA Lima 20167

. ¢De qué manera influye un Sistema
Informéatico en el nivel de eficacia para
el Proceso de Gestion de Incidencias de
la Unidad De Informéatica y Estadistica
del SENASA Lima 20167

OBJETIVO GENERAL
Determinar la influencia de un Sistema

Informatico en el Proceso de Gestion de
Incidencias de la Unidad De Informética
y Estadistica del SENASA Lima 2016.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Establecer la influencia del Sistema
Informatico en el nivel de servicio en el
Proceso de Gestion de Incidencias de la
Unidad De Informatica y Estadistica del
SENASA Lima 2016.
.Establecer la influencia del Sistema
Informético en el nivel de eficacia para
el Proceso de Gestion de Incidencias de
la Unidad De Informatica y Estadistica
del SENASA Lima 20167

HIPOTESIS GENERAL
Hi: El sistema informatico influye en el

proceso de gestion de incidencias de la
Unidad de Informatica y estadistica del
SENASA de Lima 2016

HIPOTESIS ESPECIFICAS
Hi: El Sistema Informatico influye en el nivel

de servicio para el proceso de gestiéon de
incidencias de la Unidad de Informética y
estadistica del SENASA Lima 2016

H2: El sistema informatico influye en el nivel
de eficacia el proceso de gestion de
incidencias de la Unidad de Informética y
estadistica del SENASA Lima 2016

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Sistema Informéatico

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Proceso de Gestion
de Incidencias

Indicadores

.Nivel de servicio
.Nivel de eficacia

METODO

El Método es deductivo.
aplicada Experimental
DISENO DE INVESTIGACION
CUASIEXPERIMETAL,

basada en instrumentos
validados.

POBLACION

Incidentes registrados
MUESTRA

La muestra del nivel de servicio
son 30 dias de un mes.

La muestra del nivel de eficacia
son 30 dias de un mes.
TECNICAS E INSTRUMENTOS
-Ficha de registro de observacion.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Escala de
Variable Definicién conceptual Definicion operacional Indicadores | medicion
El sistema informatico de la empresa es Sistema Informético
Variable un subsistema dentro del sistema de | El sistema informéatico manejara de una
Independiente: informacion de la misma, y estad formado | forma més eficaz la informacion la
Sistema por todos los recursos necesarios para | gestion asignada permitiendo dar una
Informatico dar respuesta da un tratamiento | mejor planificacion de incidencias
automético de la informacion y aquellos | apoyando asi la productividad y
otros que posibiliten la comunicacién de la | rendimiento en la organizacién
misma
Variable Un Proceso de gestion de incidentes es un | Proceso que es medido, evaluado para
Dependiente: conjunto de actividades relacionadas que | la optimizacién del tiempo de registro y Nivel Razon
Proceso de tiene como objetivo resolver cualquier | eficacia para el proceso de Gestion de servicio
Gestion de incidente para asegurar la continuidad del | Incidencias
Incidencias servicio TI. Nivel de Raz6n
Eficacia
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Variable Indicadores Descripcion Instrumento Medida Escala de Obtencién del valor
Dependiente Medicion medible
Proceso de Nivel de Determinar el nivel Encuesta Porcentajes | Escala NS= (PA/PR) * 100
Gestion de servicio de servicio o ratio Donde:
Incidencias NS: Nivel de servicio
PA: Peticiones atendidas
PR: Peticiones recibidas
Nivel de Indica la Ficha de Porcentajes | Razon NE=RA/RE
eficacia comparacion entre Registro o ratio Donde:

lo alcanzado y lo
esperado (RA/RE)

NE=Nivel de eficacia
RA=Resultado
Alcanzado
RE=Resultado

planificado
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Anexo 3. Instrumentos

-Ficha de registro para el indicador nivel de servicio

FICHA DE REGISTRO

Korina de los Angeles Saldaval Gutierrez Tipo
Investigador test
Institucion
Investigada Servicio Nacional de Sanidad Agraria-SENASA
Direccién 12.3 km - Av. La Molina N° 1915, Av. La Universidad 1915-La Malina
MO“YO d.6, : . Ficha de Registro
Investigacion Nivel de Eficacia Instrumento
Descripcién Nivel de Eficacia Técnica Observacion
Variable Proceso de Gestion de Incidencias
Indicador Nivel de Eficacia ‘ Medida Porcentajes
Formula ANE=(RA/RE)

Nivel de eficacia

item Fecha

Peticiones

. Peticiones
atendidas (PA)

recibidas (PR)

Servicio( PA/PR)*100
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-Ficha de registro para el indicador nivel de eficacia

FICHA DE REGISTRO

Investigador

Korina de los Angeles Saldaval Gutierrez

Tipo test

Institucion
Investigada Servicio Nacional de Sanidad Agraria-SENASA
Direccion 12.3 km - Av. La Molina N° 1915, Av. La Universidad 1915-La Molina
In\l\/ﬂé)sttl?/goagi%n Nivel de Eficacia Instrumento Ficha de Registro
Descripciéon Nivel de Eficacia Técnica Observacion
Variable Proceso de Gestidn de Incidencias
Indicador Nivel de Eficacia \ Medida Porcentajes
Formula ANE=(RA/RE)
Nivel de eficacia
. . Eficacia .
tem | Fecha |, 09008 | ncigencias | ETD=(RA | TERE(ET
Esperadas(RE) IRE)
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TITULO DE LA TESIS: Sistema informatico en el proceso de gestion de incidencias de la
Unidad De Informatica y Estadistica del SENASA Lima .2016.

Autor: Bachiller Korina de los Angeles Saldaval Gutiérrez

Anexo 4.Validacion de instrumentos

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

CRITERIOS

10 15

40

o0 o3

100

1. CLARIDAD

Esta formulado con lengusje
apropiado.

2. OBJETIVIDAD

Esta expresado en conductas
observables.

3. ACTUALIZACION

Esta adecuado al avance de
|a ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION

Esta organizado en forma
légica.

5. SUFICIENCIA

Comprende sspectos
cuantitatives y cualitativos.

8. INTENCIONALIDAD

Es adecuado para valorar la
Inteligencis emocional

7. CONSISTENCIA

Esta basado en aspectos
tedricos cientificos.

8. COHERENCIA

Entre las variables,
indicadores y los items.

5. METCDOLOGIA.

L= estrategia responde al

proposite de la investigacian.

10. FERTINENCIA

Elinventaric es aplicable

OPINION DE APLICABILIDAD:

PROMEDIO DE VALORACION:

FECHA: ...........

FIRMA DEL EXPERTO: .....cccciiiiiiiiiiiiiinieeneenee
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Los expertos que participaron en la validacion de contenidos fueron los Profesores del Comité Directivo del Taller de

Tesis de la Universidad Privada TELESUP de Lima, con el siguiente resultado:

Experto Institucion Promedio de
Valoracion
José Candela Diaz UPTELESUP 0.87 %
Edmundo Barrantes UPTELESUP 0.87 %
Rios
Angel Quispe Talla UPTELESUP 0.88 %
PROMEDIO 0.87 %
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Anexo 5. Matriz de datos

Resultado del cuestionario: Nivel de servicio - PRE TEST

1812|192/ ®/18| B 0|2/t | 30| 3 Y 3121 8|7 83
AN [N || N ||| A | A/ NN NN [ N[N |
Al AN NN |[HA|A|A AN || AN ||| [N
N[ N|A AT NN[AN|A N[ ||| [ || N
A A NN T NNNNAHNN| A AN [
NN NNNANA|A|A[d[ N N/N|d| N[ |dN
—AN[HAN|A| A |A|/NN[A|d| M N[N ||
AN |[AdA|N| A AN NNN|AA|N[d NN NN
—AN[HN/NN || A A NN|ANNNNN| A A
AN/ N|[AA| A | NN|A|N [ || N A NNNN| -
—ANHN|A| A |A| A AN NN NNTHNAHA N M
N[ A NN|N|[HAAA NN A A TN [ < T
<A N[H N A NN|[AN[AHA NN || <N
N[NNI A NNAN|A T NN || A AN T
AN ||| A |A|A A A |N|HA|A | AN NN T ||
Al A | AT TN NN NN || A || NN AN
MDA NNM M NANMANANM| < |A|A|[Ad|d N |
N A/ N[HA < | A AN | A A AN | A | AN [ [N |
AN A ||| |[A|A|A | AN ||| || AN |||
N NAIT| A NNMN| AT (|| A A A A <N
MN AN A A AT || A AT N A A A < <
NN ATA M N NN A TN A A A TN
NN A<t A A | A A | A | A N[ || A N[ AN [T ||
AlA N AN MNDN|A|A| A AT DA | AN [T | N[
—AAN|A|A A NN T[T TN A A<
NN A A|A A |A| A | A | AN [HA || AT | TN [
< | AN N|A A NN [T AN A MDA M| NN ||
< IHAN| AN ANNM <A< A
—A|A NN AN A <A H <A A || A
—AN|HAN|A| A |HA|A A A|N|A| A | T[T N ||
MNEHNAM| T NN T TNH T || A < T
AN RN NS EE N EREERNEER
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Resultado del cuestionario: Nivel de servicio —= POST TEST
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Ficha de registro Indicador de Nivel de eficacia- PRE TEST

FICHA DE REGISTRO

Investigador

Korina de los Angeles
Saldaval Gutiérrez

Tipo test

Pre-test

Institucién Investigada

Servicio Nacional de Sanidad Agraria-SENASA

Direccion 12.3 km - Av. La Molina N° 1915, Av. La Universidad 1915-La Molina
Motiyo d_e, i icaci Ficha de Registro
Investigacion Nivel de Eficacia Instrumento
Descripcion Nivel de Eficacia Técnica Observacién
Variable Proceso de Gestidn de Incidencias
Indicador Nivel de Eficacia | Medida Porcentajes
Formula ANE=(RA/RE)
Nivel de eficacia
item Fecha Incidencias Incidencias Eficacia Eficacia(ETD)*
Alcanzados(RA) Esperadas(RE) ETD=(RA/RE) 100
1 2/01/2017 90 148 0.608108108 61
2 3/01/2017 85 92 0.923913043 92
3 4/01/2017 90 104 0.865384615 87
4 5/01/2017 50 72 0.694444444 69
5 6/01/2017 70 225 0.311111111 31
6 7/01/2017 100 150 0.666666667 67
7 8/01/2017 35 74 0.472972973 47
8 9/01/2017 35 60 0.583333333 58
9 10/01/2017 45 79 0.569620253 57
10 11/01/2017 100 121 0.826446281 83
11 12/01/2017 100 160 0.625 63
12 13/01/2017 45 100 0.45 45
13 14/01/2017 45 102 0.441176471 44
14 15/01/2017 70 120 0.583333333 58
15 16/01/2017 75 130 0.576923077 58
16 17/01/2017 60 104 0.576923077 58
17 18/01/2017 60 119 0.504201681 50
18 19/01/2017 40 121 0.330578512 33
19 20/01/2017 45 117 0.384615385 38
20 21/01/2017 65 120 0.541666667 54
21 22/01/2017 65 120 0.541666667 54
22 23/01/2017 60 110 0.545454545 55
23 24/01/2017 25 a7 0.531914894 53
24 25/01/2017 65 91 0.714285714 71
25 26/01/2017 55 98 0.56122449 56
26 27/01/2017 75 150 0.5 50
27 28/01/2017 100 162 0.617283951 62
28 29/01/2017 70 121 0.578512397 58
29 30/01/2017 80 125 0.64 64
30 31/01/2017 35 a7 0.744680851 74
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Ficha de registro Indicador de Nivel de eficacia - POST TEST

FICHA DE REGISTRO

Investigador

Korina de los Angeles
Saldaval Gutierrez

Tipo test Post-test

Institucion Investigada

Servicio Nacional de Sanidad

Agraria-SENASA

Direccion 12.3 km - Av. La Molina N° 1915, Av. La Universidad 1915-La Molina
Motivo de Nivel de Eficacia Instrumento
Investigacion Ficha de Registro
Descripcion Nivel de Eficacia Técnica Observacién
Variable Proceso de Gestién de Incidencias
Indicador Nivel de Eficacia | Medida Porcentajes
Formula ANE=(RA/RE)
Nivel de eficacia
) . ) ) Eficacia . .
P Incidencias Incidencias _ Eficacia(ETD)*10
Item Fecha Alcanzados(RA) Esperadas(RE) ETD_()RA/RE 0
1 1/03/2017 1 1 1 100
2 2/03/2017 75 86 0.872093023 87
3 3/03/2017 135 147 0.918367347 92
4 4/03/2017 90 100 0.9 90
5 5/03/2017 85 92 0.923913043 92
6 6/03/2017 110 119 0.924369748 92
7 7/03/2017 16 16 1 100
8 8/03/2017 120 127 0.94488189 94
9 9/03/2017 110 118 0.93220339 93
10 10/03/2017 98 102 0.960784314 96
11 11/03/2017 85 98 0.867346939 87
12 12/03/2017 95 112 0.848214286 85
13 13/03/2017 2 2 1 100
14 14/03/2017 145 156 0.929487179 93
15 15/03/2017 95 104 0.913461538 91
16 16/03/2017 90 99 0.909090909 o1
17 17/03/2017 98 113 0.867256637 87
18 18/03/2017 3 3 1 100
19 19/03/2017 65 65 1 100
20 20/03/2017 113 113 1 100
21 21/03/2017 75 75 1 100
22 22/03/2017 110 110 1 100
23 23/03/2017 51 51 1 100
24 24]03/2017 135 144 0.9375 94
25 25/03/2017 3 3 1 100
26 26/03/2017 110 119 0.924369748 92
27 27/03/2017 55 60 0.916666667 92
28 28/03/2017 75 80 0.9375 94
29 29/03/2017 85 92 0.923913043 92
30 30/03/2017 98 100 0.98 98
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Anexo 6. Cronograma de actividades

Modo 28 ago '16 18 sep '16 09 oct 16 30 oct 16 20 nov '16 11 dic'16 01 ene '17
de tarea ~ MNombre de tarea ~ | Comienzo ~ | Duracién ~ | Fin o} L ] X J v 5 o] L M X J v s o} L M X
A 4 SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS  sab 22/10{16 51dias vie 30/12/16 M ; 1
DE SENASA DE LIMA PERU :
- 4 EL PROBLEMA mar 25/10/16 7 dias mié 02/11/16 I 1
- seleccidn del problema mar 25/10/16 2 dias mié 26/10/16 l
Justificacidn del estudio jue 27/10/16 1dia jue 27/10/16

- 4 ASPECTOS TEORICOS lun 24/10/16 7 dias mar 01/11/16 —
- Antecedentes de la Investigacion lun 24/10/16 1dia lun 24/10/16
- Internacionales mié 26/10/16 1dia mié 26/10/16
- 4 Bases tedricas lun 24/10/16 7 dias mar 01/11/16
- Evaluar el tamafio y la mar 25/10/16 2 dias mié 26/10/16

estabilidad del mercado l
- Evaluar la competencia jue 27/10/16 1dia jue 27/10/16
- Revisar la idoneidad del mié 26/10/16 1 dia mié 26/10/16

personal l
- Evaluar la rentabilidad inicial  jue 27/10/16 1dia jue 27/10/16
- 4 Hipétesis Especifica mar 01/11/16 28 dias jue 08/12/16 I 1
- Hipétesis General mié 09/11/16 2 dias jue 10/11/16 l
- Hipdtesis Especifica vie 11/11/16 2 dias lun 14/11/16 l
- Variables Independientes mar 15/11/16 1dia mar 15/11/16 F
- Variables Dependientes mié 16/11/16 1dia mié 16/11/16 T
- Dimensiones e Indicadores jue 17/11/16 1dia jue 17/11/16 I
- Operacionalizacidn de variables vie 18/11/16 1 dia vie 18/11/16 =
- 4+ METODOLOGIA y METODOS lun 21/11/16 14 dias jue 08/12/16 —
- Metodologla lun 21/11/16 2 dias mar 22/11/16 1 al
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Modo 28 ago '16 18 sep '16 09 oct 16 30 oct'16 20 nov 16 11 dic'16 01 ene 17
ﬁ detarea + MNombre de tarea » Comienzo » | Duracidn ~ Fin o L M ¥ ] v 5 a} L M ¥ ] v 5 a} L M ¥
- Método de Investigacion mié 23/11/16 1dia mié 23/11/16 vl :
- Tipo de Investigacion jue 24/11/16 1dia jue 24/11/16
- Identificar las utilidades necesaria lun 28/11/16 1dia lun 28/11/16 l
- Lugar mar 29/11/16 1dia mar 29/11/16 k
k. 4 METODOS mié 30/11/16 7 dias jue 08/12/16 1=
Técnicas de recoleccian de mié 30/11/16 2 dias jue 01/12/16 T
datos.
- Poblacidn y muestra mié 30/11/16 2 dias jue 01/12/16 T
- Disefio Experimental mié 30/11/16 2 dias jue 01/12/16 T
- Disefio estadistico mié 30/11/16 2 dias jue 01/12/16 T
- Validacién v Confiabilidad de  mié 30/11/16 2 dias jue 01/12/16 T
instrumentos
- Pruebas estadisticas mié 30/11/16 2 dias jue 01/12/16 i
- 4 ADMINISTRACION DEL PLAN DE lun 19/12/16 15 dias vie 06/01/17 N —
INVESTIGACION
- 4 Desarrollar plan de negocios lun 19/12/16 15 dias vie 06/01/17 H' 1
quinquenal detallado :
- Cronograma lun 19/12/16 1dia lun 19/12/16
- Responsable mar 20/12/16 1dia mar 20/12/16
- Presupuesto mié 21/12/16 1dia mié 21/12/16
- Realizar una prevision de los costc lun 19/12/16 2 dias mar 20/12/16
- Realizar una prevision de los mié 21/12/16 1dia mié 21/12/16
ingresos
- Sintetizar una declaracidn jue 22/12/16 2 dias vie 23/12/16
financiera normalizada
- Desarrollar un anélisis del umbral lun 26/12/16 1dia lun 26/12/16
de rentabilidad
- Identificar los requisitos de licenci mié 28/12/16 1dia mié 28/12/16 l
- Desarrollar el plan inicial jue 29/12/16 2 dias vie 30/12/16 :
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Anexo 7. Ficha Observacion-Tiempo de Registro

FICHA DE OBSERVACION

Korina de los Angeles Saldaval Gutierrez Pre-test
Investigador Tipo test
Institucién Investigada Servicio Nacional de Sanidad Agraria-SENASA
Direccion 12.3 km - Av. La Molina N° 1915, Av. La Universidad 1915-La Molina
Motivo de Investigacién Tiempo de Registro Instrumento Ficha de Observacion
Descripcion Determinar el tiempo de Registro Técnica Observacién
Variable Proceso de Gestion de Incidencias
Indicador Tiempo de registro de Incidencias Medida Minutos
Formula AT=Tfinal-Tincial
Tiempo de registro de tramite
; . Dife_rencia Diferencia
ftem Fecha Tiempo Inicial-TI (Minutos) -I'—I'Ilin(]l\r/)lion E{?le) edner::ienmufoos en
TD=TITE Segundos
1 23/01/2017 8:14:00 9:24:00 1:10:00 4200
2 23/01/2017 8:20:00 9:19:00 0:59:00 3540
3 23/01/2017 8:23:00 9:33:00 1:10:00 4200
4 23/01/2017 8:35:00 9:40:00 1:05:00 3900
5 23/01/2017 8:48:00 9:14:00 0:26:00 1560
6 23/01/2017 8:48:00 9:34:00 0:46:00 2760
7 23/01/2017 8:50:00 9:36:00 0:46:00 2760
8 23/01/2017 8:52:00 9:37:00 0:45:00 2700
9 23/01/2017 8:56:00 9:56:00 1:00:00 3600
10 23/01/2017 8:56:00 9:39:00 0:43:00 2580
11 23/01/2017 9:00:00 9:45:00 0:45:00 2700
12 23/01/2017 9:01:00 9:59:00 0:58:00 3480
13 23/01/2017 9:02:00 10:09:00 1:07:00 4020
14 23/01/2017 9:03:00 10:07:00 1:04:00 3840
15 23/01/2017 9:09:00 9:20:00 0:11:00 660
16 23/01/2017 9:10:00 10:07:00 0:57:00 3420
17 23/01/2017 9:13:00 9:29:00 0:16:00 960
18 23/01/2017 9:13:00 10:05:00 0:52:00 3120
19 23/01/2017 9:14:00 10:10:00 0:56:00 3360
20 23/01/2017 9:16:00 10:05:00 0:49:00 2940
21 23/01/2017 9:17:00 9:30:00 0:13:00 780
22 23/01/2017 9:24:00 9:42:00 0:18:00 1080
23 23/01/2017 9:25:00 9:38:00 0:13:00 780
24 23/01/2017 9:25:00 9:44:00 0:19:00 1140
25 23/01/2017 9:26:00 10:11:00 0:45:00 2700
26 23/01/2017 9:27:00 9:35:00 0:08:00 480
27 23/01/2017 9:27:00 10:03:00 0:36:00 2160
28 23/01/2017 9:30:00 10:17:00 0:47:00 2820
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29 23/01/2017 9:31:00 10:02:00 0:31:00 1860
30 23/01/2017 9:31:00 10:15:00 0:44:00 2640
31 23/01/2017 9:35:00 9:42:00 0:07:00 420
32 23/01/2017 9:36:00 10:16:00 0:40:00 2400
33 23/01/2017 9:36:00 10:16:00 0:40:00 2400
34 23/01/2017 9:39:00 9:45:00 0:06:00 360
35 23/01/2017 9:39:00 10:15:00 0:36:00 2160
36 23/01/2017 9:39:00 10:15:00 0:36:00 2160
37 23/01/2017 9:40:00 9:47:00 0:07:00 420
38 23/01/2017 9:46:00 10:24:00 0:38:00 2280
39 23/01/2017 9:47:00 10:23:00 0:36:00 2160
40 23/01/2017 9:47:00 10:04:00 0:17:00 1020
41 23/01/2017 9:47:00 10:05:00 0:18:00 1080
42 23/01/2017 9:49:00 10:24:00 0:35:00 2100
43 23/01/2017 9:49:00 10:24:00 0:35:00 2100
44 23/01/2017 9:52:00 10:25:00 0:33:00 1980
45 23/01/2017 9:53:00 10:25:00 0:32:00 1920
46 23/01/2017 9:53:00 10:42:00 0:49:00 2940
47 23/01/2017 9:53:00 10:36:00 0:43:00 2580
48 23/01/2017 9:57:00 10:26:00 0:29:00 1740
49 23/01/2017 9:57:00 10:27:00 0:30:00 1800
50 23/01/2017 9:57:00 10:21:00 0:24:00 1440
51 23/01/2017 10:12:00 10:30:00 0:18:00 1080
52 23/01/2017 10:20:00 10:29:00 0:09:00 540
53 23/01/2017 10:22:00 10:28:00 0:06:00 360
54 23/01/2017 10:26:00 10:55:00 0:29:00 1740
55 23/01/2017 10:32:00 10:38:00 0:06:00 360
56 23/01/2017 10:35:00 11:00:00 0:25:00 1500
57 23/01/2017 10:38:00 10:42:00 0:04:00 240
58 23/01/2017 10:39:00 10:42:00 0:03:00 180
59 23/01/2017 10:39:00 10:42:00 0:03:00 180
60 23/01/2017 10:40:00 10:46:00 0:06:00 360
61 23/01/2017 10:42:00 10:45:00 0:03:00 180
62 23/01/2017 10:47:00 10:59:00 0:12:00 720
63 23/01/2017 10:48:00 10:56:00 0:08:00 480
64 23/01/2017 10:53:00 11:01:00 0:08:00 480
65 23/01/2017 10:57:00 11:02:00 0:05:00 300
66 23/01/2017 11:06:00 11:22:00 0:16:00 960
67 23/01/2017 11:08:00 11:16:00 0:08:00 480
68 23/01/2017 11:11:00 11:24:00 0:13:00 780
69 23/01/2017 11:22:00 11:36:00 0:14:00 840
70 23/01/2017 11:25:00 11:26:00 0:01:00 60

71 23/01/2017 11:29:00 12:20:00 0:51:00 3060
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72 23/01/2017 11:30:00 12:01:00 0:31:00 1860
73 23/01/2017 11:32:00 12:01:00 0:29:00 1740
74 23/01/2017 11:32:00 12:01:00 0:29:00 1740
75 23/01/2017 11:46:00 12:24:00 0:38:00 2280
76 23/01/2017 11:47:00 12:26:00 0:39:00 2340
77 23/01/2017 11:54:00 12:19:00 0:25:00 1500
78 23/01/2017 11:54:00 12:19:00 0:25:00 1500
79 23/01/2017 11:55:00 12:52:00 0:57:00 3420
80 24/01/2017 11:55:00 12:20:00 0:25:00 1500
81 25/01/2017 11:55:00 12:52:00 0:57:00 3420
82 26/01/2017 11:57:00 12:50:00 0:53:00 3180
83 27/01/2017 11:59:00 12:32:00 0:33:00 1980
84 28/01/2017 11:59:00 12:32:00 0:33:00 1980
85 29/01/2017 12:02:00 12:28:00 0:26:00 1560
86 30/01/2017 12:02:00 12:28:00 0:26:00 1560
87 31/01/2017 12:03:00 12:57:00 0:54:00 3240
88 1/02/2017 12:05:00 12:27:00 0:22:00 1320
89 2/02/2017 12:09:00 12:57:00 0:48:00 2880
90 3/02/2017 12:11:00 12:27:00 0:16:00 960
91 4/02/2017 12:11:00 12:37:00 0:26:00 1560
92 5/02/2017 12:21:00 12:35:00 0:14:00 840
93 6/02/2017 12:32:00 13:03:00 0:31:00 1860
94 7/02/2017 12:32:00 13:02:00 0:30:00 1800
95 8/02/2017 12:40:00 13:00:00 0:20:00 1200
96 9/02/2017 12:45:00 12:49:00 0:04:00 240
97 10/02/2017 13:03:00 13:52:00 0:49:00 2940
98 11/02/2017 13:04:00 13:53:00 0:49:00 2940
99 12/02/2017 13:10:00 14:05:00 0:55:00 3300
100 13/02/2017 13:11:00 14:06:00 0:55:00 3300
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Anexo 8. REG-UIE-02 Bitacora de atencion de soporte en software mesa de
ayuda

£Z00 |ELOZIROILL
200 |ELOTIROILL
1200 |ELOZIROILL
0200 |ELOZIROILY
6100 |ELOZIROILY
§100 |ELOZIROILY
LI00 |ELOZIROILL
100 |EL0EIROILL
|
|
|
|
|
/
|
|

100 |EL0ZIR0ILL
FL00 |ELOTIROILY
€100 |ELOZIROILY
200 |EL0ZIR0ILY
LLO0 | ELOZIROILL
0100 |ELOZIP08L
6000 |EL0ZIR0/81
8000 | ELOZIR0I81
L000 |ELOZIR0IGE
8000 |ELOZIROIGL
5000 |ELOZIROIGL
7000 |EL0ZIP0/GL
£000 |ELOZIR0IGY
2000 |EL0ZIR0IGY
1000 | ELOZIR0IGE

(g o) OISO JINIAIINI JLNAIANI

o_mE.zm_ESzo_uzuEzo_uzm_._.qzo_uzm.—qoaqomﬁzu 30 0l0a 84._.mm_._m_5.~_on_m_~_ zuo_mo zo_un__mumm_ozu::mumez
00431l WOH 30 VHOH IND YNOSHId YHALSIS
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Anexo 9. Procedimiento: de la gestion del soporte de recursos informaticos

En la descripcidon se muestra el fragmento de procedimiento de atencion de la
mesa de ayuda para el procedimiento de gestién de incidentes

Ministerio de Agricultura y Riego e e :

SENASA OFICINA DE PLANIFICACION Y DESARROLLO Estadistica

Servicio Nacional deSeidad Agrria INSTITUCIONAL PRO-UIE-O1

——PERU PROCEDIMIENTO: DE LA GESTION DEL Revision: | Pagina 238
SOPORTE DE RECURSOS INFORMATICOS 02 de 248

6.11 Mesa de ayuda de Sistemas de Informacion

a. Procedimiento de registro

La UIE registrard los requerimientos de soporte en software por dos
canales de atencion:
- Numero telefénico: 51-3133300 Anexo 2348

- Correo Electrénico: mesadeayuda@senasa.gob.pe

En los horarios de Lunes a Viernes de 9:00 a.m. a 1:00 p.m. y 2:00
p.m. a 4:.00 p.m. donde el personal asignado registrara su
requerimiento y se encargara del seguimiento hasta cerrar el caso.

No se realizard ninguna atencion de requerimiento que no estén

registradas con Mesa de Ayuda.

b. Procedimiento de atenciéon

Mesa de ayuda, analizara el requerimiento y definira si es:

Incidente: Catalogado como un pregunta sobre asesoria en el uso del
software que puede ser despejada por mesa de ayuda consultando los
siguientes documentos: pregunta frecuente, guiade usuario, manual de
sistemas, se usara el documento adjunto en el anexo 2: Bitacora de
Atencién de soporte en Software — Mesa de Ayuda.

Mantenimiento de sistemas: Cambios en el sistema producto de un mal
funcionamiento (Visio, no detectado en las pruebas internas o
certificacion del producto) o implementacion de nuevaregla de negocio
o cambios en la reglas del negocio, se usara el documento adjunto en
el anexo 3: Bitacora de Atencion de soporte en Software — Mesa de
Ayuda.

Nuevos proyectos de desarrollo: Son considerados los requerimientos

que involucra aun asignacion mayor de recursos deberan seguir con lo
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normado en PRO-UIE-03 “Procedimiento para el Planeamiento,

Desarrollo e Implementaciéon de Sistemas”.

Procedimiento de seguimiento

Coordinacion con los diferentes grupos de trabajo para que en caso
de falla se restablezca el correcto funcionamiento de los equipos
contemplados en el proyecto, de acuerdo con los niveles de servicio
estipulados por el proyecto

El especialista a cargo mantendra una comunicacién periédica con
usted, para brindar el estado de avance del caso, y le contactara, para

dar el cierre definitivo del problema.

Procedimiento de cierre

Se realiza una vez que el desarrollador ha ejecutado la solucién del
problema copiando el correo electronico a mesa de ayuda, asi
enviarselo al usuario para que valide la solucién enviada.

Una vez solucionada la falla, se debera informar al cliente la
restauracion del servicio, y reportarlo en los informes mensuales que
aplique.

Documentacion del caso, contactando al usuario si fuera necesario
ampliar la informacién sobre la misma.

Evaluacion del grado de satisfaccion de los usuarios respecto al
servicio prestado.

Comunicacion e informacion a los usuarios sobre el estado de sus

solicitudes y/o incidencias, cuando asi se lo indique su responsable.

Acuerdo de servicio

En cuanto a los tiempos de atencion, el personal de mesa de ayuda

realizara el registro y asignara el requerimiento al personal de la UIE

guien analizaray dara respuesta en un plazo no mayor de:

- Incidente: 4 Horas (dentro de la jornada laboral).

- Mantenimiento de sistemas: hasta 7 dias, dependiendo de la
complejidad a evaluar por el Jefe de Proyectos.

- Nuevos proyectos de desarrollo: Segun la dimensién del proyecto

se entregara un plan de trabajo.
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Anexo 10. Tabla de T de student de dos colas

N
AREA DE DOS COLAS

a9 0,20 0,10 0,08 0,02 0,013 0,002 0,000x |
b 8 3,078 6,314 12,706 31,821 63,657 636,619 G166, L9
2 1,884 2,920 4,303 G, 695 9,92% 31,598 99, 292
3 1,638 2,352 3,182 4,541 S, 841 12,924 28, 000
- 1,933 2,132 2,776 3,747 4,604 ®,610 15, 544
- 1,476 2,015 2,572 3,365 4,032 G,.849 11,178
6 1,440 1,943 2,447 3,143 3,707 5,959 9,082
7 1,415 1,008 2, 365 2,998 3,499 S,408 T, ARsS
a 1,397 1,860 2,306 2,894 3,35% 5,041 7,120
2 1,383 1,833 2,262 2,621 3,250 4,781 G, 504
10 1,372 1,812 2,228 2,744 3,169 4,587 G, 211
a1 1.,36D 1,794 2,201 2,718 3,106 4,437 5,921
a2 1,3%6 1,782 2,179 2,681 3, 058% 4,318 5, 694
13 1,3%0 1,77y 2,160 Z, 650 3,012 4,221 5,513
14 1,345 1,761 2,145 2,624 2,977 4,140 %, 363
is 1,341 2,753 2,132 2,602 2,947 4,073 5,239
16 1,337 1,746 2,120 2,582 2,921 4,015 5,134
a7 1,332 1,740 2,110 2,547 2,898 3,965 5,044
18 1,330 1,734 2,101 2,852 2,878 3,922 4, 966
19 1,226 1,729 2,093 2,539 2,861 2,882 4, 897
20 2,325 1,72z> Z,vB0 2,528 2,84% 3,850 4,837
21 1,323 1,722 2,080 2,518 2,832 3,819 4, T84
22 1,321 i, 717 2,074 2,508 2,819 3,792 4, 736
23 1,319 1,714 2,069 2,%00 2,807 2,747 4, 693
24 31,318 1,711 2,064 2,492 2,797 3,745 4,654
25 1,316 1,708 2,060 2,485 2,787 3,725 4,619
26 1,31% 1,706 2,056 2,479 2,779 2,707 4,587
27 1,314 1,703 2,052 2,473 2,771 3,690 4,558
28 1,313 1,701 2,040 2,467 2,763 j.674 4, 5230
29 @ 462 2,786 3,659 4, 506
30 any 2, T80 3,646 4,482
40 1,302 L,684 2,021 2,423 2,704 aA,551 4, 3221
60 1,296 1,671 2,000 2,390 2,660 3,460 4,169
100 1,290 1,660 i.984 2,364 2,626 3,390 4,053
140 1,6%6 1,977 2,352 2,611 3,361 4, 006
ot L,64% 1,960 2, 326 2,876 3,291 2, mo1
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Anexo 11. Pase a produccion

isterio de Agricultura

Solicitud de Pase a Produccion

SENASA

Agraria N° CS-2017-0045 Versiéon: 1.0 Fecha: 01/02/2017
PERU
Fechay Hora de Recepci6n:
01/02/2017
Tipo de Pase: Programado Fechay Hora de Pase a Produccion:
e Responsable del Pase a Produccién: Giancarlo Jose Espinoza Chavez, Miguel Angel Chauca Apaza
e Proyecto SAR e Nro. Documento Requerimiento: CS-2017-0020

Descripcion de cambios / Detalle del Proceso / Forma de Ejecucién / Observaciones

- Requerimiento de implementacion de SAR

1) RELACION DE OBJETOS De la aplicacion cliente / Servidor:
Nro Sistema App/Libreria/Esquema Objeto/componente Tamafio | Tipo Caédigo Ruta SVN Apl|c§C|ones Serw.dor
relacionadas Destino
) - https://senasasvn.senasa.gob.pe/svn/Sist - Weblogic 11g
1 SAR SAR.war Implementacion del Sar 9.37 mb WAR 00SAl emasWeb/AppSENASAJID11
(*) Archivos que no fueron certificados por el area de calidad.
2) RESULTADOS DEL PASE A PRODUCCION
3) RESPONSABLES
Firma : Firma : Firma :

Responsable del Proyecto

Fecha / Hora : 11/02/2017

Responsable de Calidad
Fecha / Hora : 11/02/2017

Responsable de Produccion
Fecha/Hora :
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Anexo 12. Benchmarking de Sistemas de Mesa de ayuda

Herramie

Efectividad
nta

Resultados Servicio Conclusiones

N° Empresa Pais

Estrategia

StsAid
Keep IT
Simple

IMPLANTAC
ION DE UN
SISTEMA
DE
GESTION
DE
INCIDENCIA
S

Para mejorar el
procesado de las
mismas por el
Departamento de
Informatica de una
empresa

Kayako
Fusion

.Generar una base de
conocimientos y recursos
para los usuarios a la hora
de

resolver dudas que tengany
fallos que puedan cometer.
.Minimizar el namero de
consultas realizadas al
departamento de sistemas,
ya que

mediante la base de
conocimientos, cada usuario
podré resolver gran parte de
sus

dudas por si mismo.
.Facilitar la comunicacion
entre los operarios y
empleados.

.Organizar las consultas
para hacer llegar las
preguntas que se formulan a
su

correspondiente
departamento (y no hacer
por ejemplo, consultas
relacionadas

con calidad al departamento
de finanzas).

.Facilitar la colaboracién
entre los distintos agentes
para encontrar las
soluciones

més adecuadas a cada caso

Andlisis del

rendimiento de TI

.Gestion de
Incidentes
.Gestion de
Problemas
.Base de datos
de
Conocimiento
.Gestion de
Cambios

.Gestion de SLA
.Gestion de
problemas de
ITIL

.Seguimiento y
control de resolucion
de incidencias y
asiganarlas a la
persona correcta
segun la incidencia
contenida en cada
uno de los tickes y
asi intertar ser mas
eficientes

.Facilitar una ayuda
para averiguar, en
muchos casos la
causa de la
incidenciay la
posibilidad de
resolverlo en forma
sencilla
.Implementacion de
una base de datos
de conocimiento

https://riunet.upv.es/bitst

ream/handle/10251/404

69/Memoria.pdf
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https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/40469/Memoria.pdf
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https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/40469/Memoria.pdf

Herramienta que Seguridad de la informacién | .Servicio de .Gestién de Resultado Minimiza el tiempo https://www.e-
cubre las Yy, por extension, dar actualizacion de Incidentes totalmente de respuesta ante pulpo.com/casos_exito
necesidades de cumplimiento a las versiones y el .Gestion de satisfactoria incidentes
gestion de la obligaciones establecidas en | soporte Problemas
seguridad de la el ENS especializado. .Base de datos
informacion en las de
organizaciones, es el Conocimiento
resultado de la .Gestion de
integracién realizada Cambios
por Ingenia de
El aplicaciones open
Ministerio | source para dar
d h Implementacié | cobertura a todos los
e Trabajo
cuenta Espafia n de una procesos E pulpo
con la herram|e_r)ta organizativos

herramient de gestion alrede_dor dela

2 ePULPO _segunda_d’ de la
informacion. Su
integracién con la
herramienta PILAR
la convierte en la
solucion ideal para el
apoyo en la
adecuacion al
Esquema Nacional
de Seguridad.
Abordar el control de .Disponibilidad de los .Centralizar la .Gestion de .Gestion de .Aumentar el perfil http://blog.altran.es/altra
la seguridad de los servicios. gestién de los Incidentes Incidentes técnico del Service n-smart-
sistemas, las .Rendimiento de los problemas. .Gestién de /Service Desky | Desk. society/outsourcing-de-
comunicaciones y recursos informaticos. Impulsar y mantener | Problemas .Gestion de .Dotarle de nuevos | sistemas/
los procesos criticos .Adecuada comunicacion y un seguimiento de su | .Base de datos | Problemas. procedimientos y
de la organizacién notificacion con el usuario. resolucion . de .Gestion de herramientas de
mediante una .Gestion optima de los .Documentar e Conocimiento Cambios. comunicacion con el

Innovacio correcta gestion de recursos humanos y informar de todos los | .Gestion de .Gestion de usuario (correo

ny si TI, mejorando asi materiales. errores conocidos Cambios configuracion. electronico,
. o istemas con A Outsour 9 . . -
tecnologia | Espafia TIL algunas de las areas cing .Reduccién del riesgo de (Known Errors) y de .Gestion de formularios web,
de Altran clave en la operacion, aumentando asi sus soluciones disponibilidad. autoservicio,
Espafa prestacion de este la confidencialidad, temporales herramientas de

tipo de servicioy integridad y disponibilidad de | (Workarounds). administraciony

gue tienen un mayor
impacto sobre la
operativa diaria de la
Universidad

los servicios.
.Simplificacion y mejora de
los procesos.

control remoto, etc.).

.Elaborar un “libro”
de procedimientos
de soporte técnico e
informacion
organizativa.
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Uno de los Imple mentacién en 2 Optimizar su toma de | .Gestién de Mejora la Automatizacion http://www.qgindel.com/p
principales grupos semanas de 40 grupos de decisiones para Incidentes calidad del completa del ortfolio/gestion-de-
empresariales de usuarios con +2000 usuarios | alcanzar sus .Gestion de servicio de Tl servicio de ayuda incidencias/
moda, con presencia en areas de logistica y objetivos de negocio. | Problemas
internacional, tecnologia. .Base de datos
gestion de requeria una Implementacion de de
incidencias | solucién para la personalizacién en base a Conocimiento
Retai o con RT gestion de Indel grupo de usuarios y .Gestion de
etail Espafia i by - " ) b
utilizando la | incidencias, Group | generacién de informes Cambios
metodologia | confiando en Qindel estadisticos para tiempos
ITIL Group para el disefio medir rendimiento y tiempos
de un sistema de respuesta.
adaptado a su
estructura y
requerimientos de
negocios.
es una empresa Apertura del sistema de .Gestion de pedidos | .Gestion de Principales Seguird implantando | http://www.advento.es/w
pionera y informacion a los clientes de | a los proveedores Incidentes funcionalidades | las soluciones ya p-
especializada en el HLL. Uno de los .Creacion de .Gestion de de los médulos | desarrolladas en los | content/uploads/2013/02
disefio, puntos fuertes del proyecto | unidades de Problemas de sistema nuevos clientes e /caso-de-exito-HLL.pdf
implantacion y fue la posibilidad de que los | recepcién .Base de datos | Logistica instalaciones,
gestion de centros a los que .Asignacion de de
soluciones en el se da servicio puedan muelle a la unidad de | Conocimiento
ambito de la logistica realizar determinadas recepcion .Gestion de
y compras del consultas. .Descarga del Cambios
sector sanitario. Con .Solucién estandarizada de material
sede en Barcelona y répida implantacion en .Validacion del
con una experiencia nuevos clientes. material
avalada por .La solucion tecnolégica de .Ubicacion del
Health Gestion de | siete afios de Advento | 1& herramienta (Axional material
Lean Espafia Incidentes del | desarrollos en mas Consulti | WebStudio) permite el
Logistics sistema de 30 hospitales, ng soporte y control remotos.
(HLL) Logistica HLL dispone de una .Reallizacion de las tareas de
amplia almacén mediante sistema
red de delegaciones de
con un total de 50 radiofrecuencia con la
colaboradores a consecuente mejora en
escala mundial. efectividad y en
disminucién de errores.
.Integracién con los sistemas
de gestién sanitaria de los
clientes a través
de interfaces
estandarizadas.
reducir a la Incident Management: Problem . Gestién de Change http://arandasoft.com/ca
. L Aranda . . ) . —
mitad su Gestion y control ) Registre y controle todos los | Management: Incidentes Management: sos-de-exito/intel/
Intel Peru . . Service |. : - :
tiempo de sobre las solicitudes incidentes que se presenten, | Solucione de forma .Gestion de Gestione los
: Desk o :
desarrolloy | al Service Desk. logrando restaurar la definitiva un Problemas cambios en la
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ser el primero

Organizacion y

operacién normal y

problema generado,

.Base de datos

infraestructura o

en control en la minimizando el impacto que | conociendo su causa | de en un servicio
comercializar | prestacion de los éstos produzcan en el raizy establezca el Conocimiento definiendo los
en su area servicios. negocio. ciclo de vida del .Gestion de procesos de
con las Informacién problema logrando Cambios cambio
nuevas completa por cada gestionar cada caso requeridos de
capacidades | caso. de manera eficiente forma claray
de gestion de | Monitoreo continuo desde la definicion programada.
escritorio de casos y de los de su origen, Mejore la
activos asociados. clasificacion, calidad del
Facil integracién con enrutamiento, servicio e
otras herramientas. investigacion y incremente la
Acceso a consola resolucion productividad de
web para permanente del los usuarios
seguimiento de problema. estableciendo
€asos. los niveles de
Implementacién de impacto; el
mejores practicas riesgo de los
ITIL. cambios a
Solucién efectiva a generary
los problemas. definiendo para
Mayor productividad. cada una de las
transiciones de
las etapas del
€aso procesos
de planeaciény
evaluacion
autorizados por
miembros de un
comité de
aprobacion.
Atencién completa Soluciones que cubren En cada servicio . Gestion de El ServiceDesk | Preste un soporte http://www.leverit.com/S
de incidentes y desde la negociacion hasta | prestado al cliente Incidentes Discovery ayuda | oportuno inclusive si | ERVICEdesk.pdf
peticiones. Los la transmisién a entidades los procesos de .Gestién de rapidamente a Sus usuarios se
usuarios obtienen un de vigilancia. pruebas y entrega se | Problemas ordenar el desconectan de la
mecanismo agil para orienten a certificar .Base de datos | servicio red corporativa. Un
reportar fallas o sus escenarios de de tecnoldgico, modelo pensado en
requerimientos, negocio particulares | Conocimiento canalizando la atencién a
Implementacié | llevando un control . .Gestion de todas sus usuarios moviles,
e . Discover i ici Olti
nde un de principio a fin de Cambios solicitudes y multiples
SUNARP Peru sistema de la atencion hasta Ser)\//ice atencion a ubicaciones y sedes
mesa de cerrar y calificar Desk través de una remotas que
ayuda cada servicio solucion de cuentan con una
recibido. Con esta Unico punto de | conexion a internet.
integracion, priorice contacto, No importa en qué

la atencion, agilice el
servicio y reduzca
los tiempos de
solucion. La
Informacion

alineada a ITIL y
Mejores
Practicas. Se
organiza por
prioridad la

lugar del mundo se
encuentren, los
usuarios reciben
todo el soporte
remoto inmediato y
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actualizada de los
inventarios, cambios
en la configuraciéon
de los sistemas y
herramientas de
atencién remota,
todo en una Unica
interface a mano de
los grupos de
soporte

atencion de los
asesores
teniendo en
cuenta

los parametros
de impactoy
urgencia
inherentes a
cada caso.

se mantiene el
control del
inventario,
cambios en las
configuraciones y
administracion de
politicas de uso del
equipo

Poder administrar Permite de forma rapida y .Mejores respuestas | . Gestion de Interfaz atractiva | .calidad en las http://www.cioal.com/20
los servicios de ,esa eficiente implementar al usuario y mas Incidentes para el usuario. | alianzas 10/04/19/hp-service-
da de ayuda, con procesos consistentes e rapidas. .Gestién de Mejora la empresariales manager-7-11-
Implementacio una h_erramienta de integrados para Icada ér_ea Elimi na _Ios silos de | Problemas visibilic_iad de TI. .I_Demostrar que sus disgo_nible—ahora—en—
n de un manejo de HP de la organizacion TI. _T|ene conocimiento. .Base de datos Cap_amdad de nlveles de servicioy | america-latina/
El grupo . incidentes . la capacidad de manejar y .Andlisis proactivo de | de analizar datos la calidad de
Peru sistema de " . Service - L ; - A
Damm mesa de configuraciones y Manager automatizar los servicios en tendencias. Conocimiento no procesos internos
ayuda nivel de servicio su ciclo de vida enfocandolo | .Mayor capacidad .Gestion de estructurados. son confiables.

a la mejora continua en el para identificar Cambios Potencia el self-

proceso de Tl mejorando problemas. service.

efectivamente su aporte al

negocio.
vGate Service Desk .Aumento de la velocidad de | Un componente .Gestion de Cliente se ha se evalleny http://www.invgate.com/
ayudara a que tu la restauracion del servicio importante de las Incidentes vuelto una reduzcan los es/service-
empresa suba el .Mayor satisfaccion del expectativas del .Gestion de necesidad y ha | riesgos, y se desk/?type=Search&utm
nivel de su soporte, cliente usuario final respecto | Problemas pasado del minimicen las campaign=LATAM.X.S
mesa de ayuda y .Estandarizacién y del soporte de Tl se | .Base de datos | entorno de las demoras y fallas D.Espa%C3%B1ol&key
mesa de servicios de plataforma de mejora de basa en cuan rapido | de relaciones con .Ayudar a aumentar | word=%2Bhelp%20%2B
TI. Gracias al servicios .Mejoras en la se resuelven los Conocimiento los clientes en el | la velocidad de desk&qclid=Cj0KCQjwz
soporte, a través de motivacién y menos rotacion | problemas. .Gestion de mundo de los resolucion de TMBRDOARISADfk7hR4
un proceso laboral Cambios bienes de problemas. 6r_axOJi5RbjCDYI2dw7
formalizado y consumo al bdIDi7aEozrulnPUwCno
habilitado, mediante mundo del 5suQk4eal3YaAugXEA

Toyota EEUU | Service Desk flujo de t_areg’sy Service trabajo. Lw wcB

automatizacion, Desk

bases de
conocimiento,
funcionalidades de
autoservicio,
reportes y analytics ,
los equipos de TI
pueden mejorar su
operacion y
prestacion de
servicios en varias
areas
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Anexo 13. ITIL en comparacion de ventajas y desventajas de la implementacion del SAR

‘ il

1. Alinear los objetivos de Tl con los
objetivos del
negocio.

Sistema de SAR

Se aplicaron los requerimientos solicitados por
el area de mesa de ayuda de la unidad de
informatica y estadistica

.Reporte de Peticiones e Incidentes

.Total de Peticiones e Incidentes por Area
Organica y por Direccion u Oficina remitente

Ventajas de ITIL

La organizacion Tl desarrolla una
estructura mas clara, se vuelve mas eficaz,
y se centra mas en |los objetivos de la
organizacion.

‘ Desventajas de ITIL

Tiempo y esfuerzo
necesario para su
implementacion.

2. Crear la BD: Configuration’s Management
Database

(CMDB), que consiste en identificar los
elementos de

configuracion (CI) por &rea o proceso en la
empresa.

Se cre6 una base de datos de conocimiento,
preguntas frecuentes alojadas en la pagina web
.Top 10 Usuarios frecuentes de Incidentes y
Peticiones registrados

La administracién tiene un mayor control,
se estandarizan

e identifican los procedimientos, y los
cambios resultan

mas faciles de manejar.

Que no se dé el cambio
en la cultura de las area
involucradas.

3. Servicios de soporte: establecer un
escritorio de

servicio (Service Desk), para priorizar las
incidencias y

problemas de acuerdo al grado de impacto
en una

organizacion.

Atencion de los usuarios a través de los SLA
establecidos

A través de las mejores practicas de ITIL
se apoya al

cambio en la cultura de Tl y su orientacion
hacia el

servicio, y se facilita la introduccién de un
sistema de

administracion de calidad

Que no se vea reflejada
una mejora, por falta de
entendimiento sobre
procesos, indicadores y
como

pueden ser controlados.

4. Identificar los niveles de soporte (service
desk, gestion
de incidencias y gestion de problemas)

.Tiempo medio de resolucion de Incidentes o
Peticiones en Nivel 1
.Tiempo medio de resolucion de Incidentes o
Peticiones en Nivel 2

La estructura de procesos en IT
proporciona un marco

para concretar de manera mas adecuada
los servicios de

outsourcing.

Que el personal no se
involucre y no se
comprometa

5. Seguimiento a los niveles de soporte o de
servicio

Seguimiento visual de las atenciones mediante
el sistema
.Trazabilidad de los incidentes

A través de las mejores practicas de ITIL
se apoya al

cambio en la cultura de Tl 'y su orientacién
hacia el

servicio, y se facilita la introduccion de un
sistema de

administracion de calidad

La mejora del servicio y
la reduccion de costos
pueden no

ser visible.
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