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RESUMEN

El Gobierno Regional Junin es una de las entidades importantes, sin embrago, ha
enfrentado la problematica de la baja calidad de atencion a los usuarios alcanzando
el problema general de la presente tesis fue ¢Cémo influye un Sistema de Help
Desk en la mejora de la Gestidn de Incidencias del Parque Informatico en el
Gobierno Regional Junin? El objetivo fue Cémo la influencia de un Sistema Help
Desk puede mejorar la Gestion de Incidencias del Parque Informatico en el
Gobierno Regional Junin. La hipotesis general fue la implementacion de un
sistema Help Desk mejorara positivamente la Gestién de Incidencias en el Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin. La metodologia general de
investigacion fue aplicada, de nivel explicativo afiadiendo un disefio de

investigaciéon pre — experimental. El método de investigacion es inductivo —



deductivo. La metodologia de desarrollo que se utilizé para el sistema web fue RUP.
El logro obtenido en estas fases post — test y pre — test, demostraran que se pudo
concluir y la ejecucion de un Sistema Help Desk progresa los porcentajes de la
incidencia asignada en el Parque Informatico del Gobierno Regional Junin; siendo
que antes de la implementacién se atendia un promedio de 80.26%, y luego de la
implementacion asciende a 83.75%; incrementando en 3.49% el promedio de
incidencias asignadas. Las conclusiones obtenidas son en los estimulos
experimentales empleados donde se justifican que las utilizaciones de las
aplicaciones Help Desk generan grandes mejoras en el porcentaje de incidencias
asignadas. Las recomendaciones que se dan a los encargados del Parque
Informético del GRJ, el mantenerse en constante capacitacion sobre el manejo del
Sistema de Help Desk implementado en post de un Optimo uso de los datos

obtenidos mediante el uso de dicho sistema

Palabras Claves: Help Desk, Gestion de Incidencias, Parque Informéatico

ABSTRACT

The Junin Regional Government is one of the important entities, however, it has
faced the problem of low quality of attention to users, reaching the general problem
of this thesis: How does a Help Desk System influence the improvement of
Management? of Incidents of the IT Park in the Junin Regional Government? The
objective was How the influence of a Help Desk System can improve the Incident
Management of the IT Park in the Junin Regional Government. The general
hypothesis was the implementation of a Help Desk system that will positively
improve Incident Management in the IT Park of the Junin Regional Government.
The general research methodology was applied, at an explanatory level, adding
a pre-experimental research design. The research method is inductive - deductive.
The development methodology used for the web system was RUP. The
achievement obtained in these phases post - test and pre - test, will show that it was
possible to conclude and the execution of a Help Desk System progresses the
percentages of the assigned incidence in the Information Park of the Junin Regional

Government; being that before the implementation an average of 80.26% was
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attended, and after the implementation it rises to 83.75%; increasing by 3.49% the
average number of incidents assigned. The conclusions obtained are in the
experimental stimuli used where it is justified that the uses of the Help Desk
applications generate great improvements in the percentage of assigned incidents.
The recommendations that are given to those in charge of the IT Park of the GRJ,
to keep in constant training on the management of the Help Desk System
implemented in post of an optimal use of the data obtained through the use of said

system.Keywords: Help Desk, Incident Management, Computer Park

INTRODUCCION

Hoy en dia la informética se ha convertido en un punto clave para el desarrollo y
productividad del mundo, especialmente en el sector administrativo, ya que esto
permite que las instituciones publicas o privadas y las organizaciones vayan

controlando oportunamente en el trabajo realizado.

El objetivo que se persigue en este estudio es determinar como la influencia de un
sistema Help Desk puede mejorar la gestion de incidencias en el parque informatico
del Gobierno Regional Junin, la presente investigacion proponen las
Implementaciones del Sistema Help Desk para mejorar las Gestiones en Incidencia
del Parque Informético en el Gobierno Regional Junin, todas las informaciones
donde se forman en los interiores de las organizaciones representan un activo muy
importante; el manejo del sistema informatico donde se permiten a esta
organizaciéon la mejor direccion de las informaciones. Las metodologias
empleadas para esta tesis es tipo aplicada, su nivel explicativo agregando un

disefio pre—experimental con el método de investigacion inductivo — deductivo.
Esta tesis comprende cinco capitulos que a continuacion se detallan:

Capitulo I: Se presenta: el planteamiento del problema donde se manifiestan en
esta tesis, se formularon los problemas de modo formal y se planteamos el objetivo

general, continuando los especificos como también las justificaciones.
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Capitulo 1l: Se mencionan: el antecedente en la circunstancia nacional e
internacional, donde se aprecia también el marco conceptual como cimiento a la
variable de esta investigacion y la definicion de términos para que se entienda
algunas ideas, agregan la hipétesis que dan una visiona los objetivos, se presenta

las variables para su definicion operacionalizacion.

Capitulo Ill: Se menciona: el tipo de nivel y disefio de la metodologia, se describen
las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, la manera de procesar

informacion, y la técnica de analisis de datos.

Capitulo IV: Se realizaron los analisis e interpretaciones del resultado obtenido en
esta fase de pre-test y post- test de los grupos y experimentales, también se
aprueba la hipotesis y se obtiene la hip6tesis estadistica y se analiza si acepta la
hip6tesis nula o la alternativa.

Capitulo V: Se describe: las discusiones del resultado obtenido mediante una
breve descripcion luego el analisis descriptivo y el respecto analisis interferencial,

de la presente investigacion.

Finalmente, se logré obtener el andlisis y discusion, tal como la conclusién y

recomendacién en esta tesis.

Bach. lvette Siamahra Chavez Cotera
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Al presentar este capitulo tendremos los propésitos de explicarse las situaciones en
las probleméticas de gestiones e incidencias al personal administrativo del
Gobierno Regional Junin, y mostrar los planteamientos de los problemas, las
formulaciones y sistematizaciones de los problemas, las justificaciones,

delimitaciones, la limitacion y el objetivo de esta presente tesis.

1.1 Planteamiento del Problema

A nivel mundial, las empresas se encuentran con mayor exigencia en la
disponibilidad de servicios de Help Desk, gran parte las herramientas de
tecnologias como soporte en la transformacion de desarrollo para brindar

prestacion de calidad. El autor [1]

A nivel Sudamérica, las empresas buscan soluciones de informacién que
les permitan competir en el mercado global por lo tanto el uso de las
Tecnologias de Informacion Tl tiene la finalidad de encontrar métodos
eficientes para formar parte de la estrategia competitiva de la compafia
y de esta manera incrementar la eficiencia productiva, la calidad en los
productos y servicios del negocio asi como la disminucién en los tiempos
de respuestas ante las necesidades del cliente. Sin dudalas TI1, son
una excelente herramienta de gestion empresarial, que ayudan
positivamente para el desarrollo y viabilidad de las organizaciones, se
dice que las empresas que no se adapten a las nuevas tecnologias
simplemente dejaran de existir, puesto que éstas no tendran las
herramientas necesarias para poder competir. Sin embargo se debe

considerar que las TI requieren tener una administracion adecuada que se
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componga de métricas definidas y asi poder medir el verdadero
desempefio y valor que estan aportando a los fines del negocio. Existen
diferente estandares para implementar la gestion de las Tl y la eleccién de
uno de ellos depende de las necesidades de cada organizacion.
Considerando la informacién anterior, el presente trabajo de tesis hace
referencia a la problematica que existe en las organizaciones para el

desarrollo de procesos ordenados y la administracion de las TI. ) [2].

A nivel nacional, “existen diversas instituciones Publicas y Privadas, que
apuestan por las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs), sin
embargo, aun no se logra una gestion apropiada de las mismas,
evidencidndose una limitada planificacion de la gestion de las incidencias,
puesto que se atienden sin un orden ni responsabilidad determinada,
originando una mala administracion de los procesos de respuestas de
incidencias ocasionando la insatisfaccion del usuario y perdida de horas
hombre las organizaciones. Es por ello que surge la necesidad de
implementar sistema Help Desk para la gestién de las incidencias, logrando
de esta manera buscar generar buenas practicas en la administracién de los
servicios de Tl.” (p.2) [3] (Antony Michel Chavarry Castillo y Jonathan Gallardo

Chicona).

La implementacién de la tecnologia de informacién y comunicacion (TIC)
tienen : una gran contribucion para la mejora y eficiencia de la gestién
educativa en las Universidades Publicas de Lima Metropolitana y Callao,
puesto que permite optimizar los tiempos y procesos en la gestion de
estas organizaciones educativas. Asi mismo, tiene una gran importancia
en la formacibn académica al generar mayores competencias en los
estudiantes y docentes. Motivado por estas razones, se efectué un
Memorando de Entendimiento entre el Gobierno del Perd, por medio del
Instituto Nacional de Investigacion y Capacitacion de Telecomunicaciones
(INICTEL) - Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) y el Gobierno de
la Republica de la India, a través del Centro para el Desarrollo de
Computacion Avanzada CDAC. Este Memorando de Entendimiento

expresa una convergencia de deseos e intereses de forma bilateral entre
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estos paises. De esta manera, el Centro de Excelencia de Tecnologias
de la informacion de la India en el Perd (IPCEIT) se crea gracias al
Memorando de Entendimiento suscrito entre el Gobierno de la Republica
del Peru y el Gobierno de la Republica de la India el 13 de julio de
2012, teniendo como objetivo promover, lograr y mejorar la calidad del
nivel académico de docentes y alumnos universitarios en las diferentes
instituciones publicas, entodo lo relacionado al conocimiento, aplicacion,
programacion y gestion de las tecnologias de la informacion vy

comunicacion. [4].

En la actualidad la Oficina Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia
de la Informacion (Oficina de Informatica), como 6rgano de apoyo dentro del
Gobierno Regional Junin, ubicado en el distro de Huancayo en Jr. Loreto
N°363, donde se origina los problemas en torno a la gestiéon de incidencias,
unas de las consecuencias es cuando el especialista se encargan de
almacenarse las informaciones del problema tecnoldgico reportado por el

usuario como es y son los archivadores manuales o aplicativos en Excel.

Cada incidencia es reportada a través de los anexos telefonicos, y el control
de los mismos se lleva a cabo mediante cuadernos de control lo cual cada fin
de semana es trasladado y clasificado por categoria de incidencia a una hoja
de calculo, siendo esa labor tediosa y poco practica, ya dicha herramienta
informético que no tiene ninguna seguridad ni control previo. La gestion de
incidencia se inicia cuando el usuario reporta a través de una llamada a los
anexos de la Oficina de Informatica y es atendido por el personal de mesa de
ayuda la cual hace la derivacién segun el tipo de incidencia al especialista
encargado. A continuacion, se presenta la tabla 1 que muestra los grupos de

especialistas y sus funciones.

Tabla 1. Cuadro de especialistas y sus funciones.

GRUPO CATEGORIA

Nivel 1: Mesa de ayuda Telefonista para gestion de incidencias.
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Nivel 2: Soporte técnico en equipos Especialista para atencion de incidencias en PC,
informaticos Laptop, Impresoras y Accesorios.

Nivel 3: Soporte técnico en equipos Especialista para atencién de incidencias en equipo
de red de enlace y comunicaciones.

Nivel 4: Soporte técnico en software Especialista en Sistema de Gestién Administrativa
informaticos (SIGA) y financiera (SIAF) y tramite documentario
gubernamentales (SISGEDO).

Fuente: Elaboracion Propia

El primer problema que se presenta con la atencion de incidencias a traves de
las llamadas a la mesa de ayuda es que existe una diferencia sustancial con
respecto al total de incidencias registradas (TIR) y las incidencias atendidas
(IA), las cuales son registrados y controlados a través de unas hojas de calculo
tanto para el administrador de la mesa de ayuda y los especialistas, es asi
gue las incidencias registrados durante cuatro semanas del mes de abril se
llegaron a registrar 703 incidencias de las cuales solo se llegaron a registrar
como incidencias atendidas un promedio de 74% como se puede apreciar en
la figura, dicha diferencia en el registro de las incidencias en la herramienta
informatica no adecuada para llevar el control de incidencias sumando a que
no se puede llevar el control de prioridades, la cual causa inconvenientes entre

los usuarios; esto puede verse en la figura 1.

INCIDENCIAS ATENDIDAS VS NO ATENDIDAS

100%
25%
80%
60%
40%

75%

20%

0%
Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4

HiA FINA

Figura 1. Incidencias atendidas vs no atendidas.
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Fuente: Elaboracion propia

Como segundo problema que se presenta es el control con respecto a la
asignacion de las incidencias (IAS), esto se presenta como resultado que la
mesa de ayuda no tienen un control adecuado por el tipo de herramienta
informatica sobre incidencias inicializada y cerrada, durante las 4 semanas se
obtuvo un resultado que solo 564 incidencias asignadas de un total de 703
incidencias, este resultado donde convertiremos los factores criticos para las
continuidades de los negocios como el alto indice de insatisfaccion por parte
de los usuarios ante encuestas previas; la figura 2 muestra el promedio de

20% de las incidencias no asignadas.

INCIDENCIAS ASIGNADAS VS NO ASIGNADAS

100%

21% 19%
80%
60%

40% 79% 81%
20%
0%

Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4
H|AS ®INAS

Figura 2. Incidencias asighadas vs no asignadas.

Fuente: Elaboracion propia

1.2 Formulacion y Sistematizacion del Problema.
1.2.1. Problema general

¢ Como influye un Sistema de Help Desk en mejorar la Gestién de

Incidencias del Parque Informatico en el Gobierno Regional Junin?
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1.2.2 Problemas especificos

+ ¢De qué manera un Sistema de Help Desk influye en el porcentaje
de incidencias atendidas para la Gestion de Incidencias del Parque
Informatico en el Gobierno Regional Junin?

+ ¢De qué manera un Sistema de Help Desk influye en el porcentaje
de incidencias asignadas para la Gestion de Incidencias del Parque

Informatico en el Gobierno Regional Junin?

1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion social

Definitivamente la investigacion es transversal para la sociedad, ya que
permitié determinar la gestion de incidencias del Parque Informatico del
Gobierno Regional Junin. Asimismo, la investigacion coopero al
generar un mejor nivel de eficiencia de gestionar las incidencias de la
Oficina Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia de
Informacién (Oficina de Informatica), con valor hacia los trabajadores y
en base a sus necesidades; siendo Unico favorecido la poblacion y

usuario que solicitan los servicios, el cual sea eficaz y eficiente.

1.3.2 Justificacion tedrica

Esta investigacion se realiz6 con el fin de aportar al conocimiento
tecnolégico, para poder enriquecer los conocimientos prestados el
presente estudio de investigacion y de esta manera mejorar la calidad
de atencién a los usuarios a través de nuevas tecnologias de la
informacion en el Gobierno Regional Junin, mediante el sistema Help
Desk, la atencion a los usuarios se muestra con el buen trato

profesional.

Para el personal administrativo, la calidad de atencion a los usuarios
significa disponer con una infraestructura tecnolégica de alta gama y

asi poder obtener buenos resultados de satisfaccion a los usuarios.

La buena atencion a los usuarios se ajusta a los requerimientos del

personal administrativo, que incluye complacer las expectativas del

19



personal administrativo mediante acciones fundamentadas en el
conocimiento y la tecnologia de la informacién, con el fin de lograr

buenos resultados.

1.3.3 Justificaciéon metodoldgica

Las metodologias planteadas nos favorecerdn en desarrollar los
modelos para poder elaborar la informacion brindada vy
comprenderemos las importancias de las calidades de atenciones
eficientes para las personas. También los resultados de la presente
investigacion se acogen en las técnicas de investigacion validas en el
medio, generando un mejor avance en la forma de experimentar y
estudiar las variables, ayudando a plantear nuevas formas de
investigar. De tal forma se pretende obtener los objetivos para producir
una herramienta de conocimientos confiable por lo cual podra ser

recomendado en distintos trabajos de investigacion.

1.4 Delimitaciones
1.4.1 Espacial

Esta tesis nos propone un buen Sistema de Help Desk donde
mejoraremos la Gestidén de Incidencias del Parque Informatico en el
Gobierno Regional Junin, se enfocd exclusivamente en el area de
informatica — Oficina Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia
de la Informacion del Gobierno Regional Junin; ubicado en el Jr. Loreto
N° 351, Huancayo; sin embargo, para la toma de informacioén fue
necesario ampliar la vision de las oficinas, el personal administrativos y

revisas sus condiciones de trabajo.
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Figura 3. Ubicacion del GOBIERNO REGIONAL JUNIN

Fuente: Elaboracion propia

1.4.2. Temporal

Los datos que fueron considerados para la realizacion del trabajo de
investigacion propuesto fue enmarcados dentro del periodo 2019-2020
considerando Unicamente la teméatica de trabajo del Gobierno Regional
Junin en la ciudad de Huancayo y su segmentacion por sectores de la
ciudad y actividad econdémica, esto sera obtenido a través de fuentes
secundarios; para el calculo de la oferta y la demanda se aplico una
investigacion de mercados que permiti6 determinar el tamafio del

segmento y su crecimiento en un horizonte de 5 afios.

1.4.3. Econdmico

Esta tesis se realizd con un recurso determinado para las
investigaciones. Donde manifestaremos los montos adicionales para
valerse que el costo del material que se utilizardan en este sistema

donde se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Presupuesto de materiales.
RUBROS COSTOS (S/.)

Equipos de computo 60
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Impresion 30

Material de escritorio 50

Total 140.00

Fuente: Elaboracién Propia

Se manifiestan los montos para la licencia de programas donde

desarrollaremos los sistemas como se muestran en la tabla 3.

Tabla 3. Presupuesto total.

RUBROS COSTOS (S/.)
Recurso Material 150.00
Licencia de software 3800.00
Total 3950.00

Fuente: Elaboracion Propia

1.5 Limitaciones

En todo el desarrollo de esta tesis se observaron en usar la siguiente

herramienta:

* Los documentos que contiene en el Gobierno Regional Junin tienen el
instrumento estructurado donde aplicaremos los Sistemas en forma
eficiente.

+ La limitacion del instrumento para los accesos a las informaciones.
1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo general

Determinar la influencia de un Sistema Help Desk en la mejora de la
Gestion de Incidencias del Parque Informatico en el Gobierno

Regional Junin.

1.6.2 Objetivos especificos

- Determinar la influencia del Sistema Help Desk en el porcentaje
de incidencias atendidas en la Gestibn de Incidencias del

Gobierno Regional Junin.
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- Determinar la influencia del Sistema Help Desk en el porcentaje
de incidencias asignadas en la Gestion de Incidencias del

Gobierno Regional Junin.

CAPITULOII
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes nacionales

Se reviso la tesis [5], segun el autor (Zoila Melisa Castro Quifiones,
2016) en su tesis “Implementacion del Servicio de Gestion de
Incidencias Aplicando ITIL V3, caso de Estudio: Financiera Efectiva”;
esta investigacion aborda el problema en las tecnologias de
informacion, las cuales son tan antiguas como la historia misma y han
jugado un papel importante en la misma. Sin embargo, no ha sido hasta
tiempos recientes que mediante la automatizacion de su gestion se han
convertido en una herramienta imprescindible y clave para empresas e
instituciones. Se lleg6 a implementar los servicios de gestiones en los
problemas basados de ITIL.v3 donde las organizaciones Financieras
Efectivas; de esta manera se tendran procesos definidos de gestion de
incidentes. Este trabajo aporta a mi proyecto de tesis para poder

optimizar las incidencias tecnolégicas de informacion.

Se reviso la tesis [6], del autor (Anthony Michel Chavarry Castillo y
Jonathan Gallardo Chicoma,2018) en su tesis “Influencia de un sistema
de Help Desk en la gestion de incidencias de tecnologias de
informacion, de la Municipalidad Distrital de Llacanora periodo - 20177,
aborda: “el problema en no lograr una gestién apropiada de las mismas,

evidenciandose una limitada planificacion de la gestion de las
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incidencias, puesto que se entienden sin un orden ni responsabilidad
determinada, originando una mala administracion de los procesos de
respuestas de incidencias, ocasionando la insatisfaccion del usuario y
perdida de horas hombre en las organizaciones. Algunas
organizaciones optan por aumentar el personal del soporte tecnologico
interno de una organizacion, para que los empleados solucionen sus
problemas.” Para ello se logré determinar en este programa Help Desk
en las gestiones de incidencia en el area de TI, de la Municipalidad
Distrital de Llacanora. Este trabajo aporta a mi proyecto de tesis para

poder optimizar las incidencias tecnologicas de informacion.

Se reviso la tesis, segun el autor (Teresa de Fatima Diaz Yuijany

Jhonatan Alberto Hernandez Ramos) [6], en su tesis “Implementacion
de modelo de Gestion de Servicios de Tecnologia de Informacion,
basado en las Buenas Practicas, para la atencidén de requerimientos de
los usuarios en una empresa Privada de Salud”, aborda el problema de
resolver las dificultades de “Tl rapidamente para asegurar la efectividad
de los trabajadores y la productividad de la empresa. La empresa
Grupo Salud del Peru S.A.C. en el area Tecnologia de Informacién (Tl),
encargada de brindar soporte informatico a los usuarios; sin embargo,
los procesos actuales que maneja el area, generan insatisfaccion por
parte de los usuarios quienes aprecian que sus solicitudes no son
atendidas con prontitud ni se les brinda soluciones efectivas, ademas
de la degradacion en la productividad del personal de Tl debido a una
ineficiente organizacién de los procesos de atencion.” Se logro
implementar un modelo de gestion de los servicios de Tl basado en las
buenas practicas ITIL, para el mejoramiento en el proceso de atencion
de requerimientos de los usuarios; asi como, mejorar la productividad
del area de TI dentro de una Empresa Privada de Salud en Lima
Metropolitana. Este trabajo aporta a mi proyecto de tesis para poder

optimizar las incidencias tecnolégicas de informacion.

Se reviso la tesis [8], segun el autor (Tolentino Huamani, Walter Josg,
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2018) en su tesis “ Sistema Web para la Gestion de Incidencias en la
empresa FIGA PERU S.A.C.”, aborda el problema en “registrar
manualmente los reportes de incidencias requiri6 de mucho tiempo
obteniendo como resultado la mala organizacién en el almacenamiento
de los reportes el cual dificulto el historial de incidencias de cada
ordenador; asimismo el diagnostico erréneo se debe a la inexperiencia
del personal encargado, malas instalaciones generando un mayor
esfuerzo laboral del personal de soporte técnico en la resolucién de las
incidencias ademas de su diagnostico.” Se logro a determinar la
influencia de un sistema web en el proceso de Gestidén de Incidencias
de la empresa FIGA PERU S.A.C. Este trabajo aporta a mi proyecto de

tesis para poder optimizar las incidencias tecnolégicas de informacion.

Se reviso la tesis [9], Segun el autor (Mena Campo, Antonio, 2019 ) en
su tesis, “Help Desk en la Gestion de Incidencias de un Gobierno Local
de la region Lima”, aborda el problema debido al incremento de
tecnologia en hardware y software se presenté un dilema en la atencién
a la demanda de tal manera que implanto un sistema de mesa de ayuda
para esta gestion de incidencias, que se encuentra en el proceso de
implementacion, esta investigacion busca medir el efecto que ha
ejercido desde su implementacion a la mesa de ayuda o Help Desk. Se
concluye que la Tasa de resolucion de incidencias aumento luego de la
implementacion del sistema web, siendo anterior a su implementacion
un 78.09% y después de ello genero el valor de 99.04% significando un
incremento de 20.95%. Se logré determinar el efecto del Help Desk en
la gestion de incidencia de un gobierno local de la Region Lima. Este
trabajo aporta a mi proyecto de tesis para poder optimizar las

incidencias tecnologicas de informacion.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Se reviso la tesis [10], Segun el autor (Fabian Fernando Lépez Vera,

2014) en su tesis “Implementacion de un sistema de mesa de ayuda
informatico (Help Desk) para el control de incidencias que se presentan

en el Gobierno Auténomo descentralizado de la Provincia de
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Esmeraldas”, aborda el problema en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Provincia de Esmeralda, debido que la demanda
de soportes se encontraba en crecimiento y al no existir un control
automatizado el cual contara con procesos formales para la atencion
de las mismas, generacion de reportes o identificadores oportunos que
permitieran conocer el estado del proceso de asistencia técnica, los
tiempos de respuesta hacia los usuarios. Se logré implementar un
sistema propuesto Help Desk para controlar las incidencias
informaticas que se presentan en el Gobierno Autbnomo

Descentralizado de la Provincia de Esmeraldas. Este trabajo aporta a
mi proyecto de tesis para poder optimizar las incidencias tecnolégicas

de informacion.

Se reviso la tesis [11]; Segun el autor (Angel Maria Garay Bernal,2017)
en su tesis “Implementacion de Services Desk en Falabaella de
Colombia”; donde aborda el problema de atencién de incidencias a sus
clientes internos, que se traducen en malestar por parte de estos
usuarios por no tener una metodologia estandar basada en SLA’s
ajustados a las necesidades de toda la organizacién, y no de una sola
unidad de negocio. Asi mismo no es posible tener una medicién
eficiente de indicadores de atencion y estadisticas de oportunidades de
mejora, pues las herramientas que se utilizan para la canalizacién de
tickets son muy béasicas y no permitan tener una estadistica que sea
corporativa. Se logré implementar un Services Desk para Falabella de
Colombia integrado las cuatro unidades de negocio, proporcionando
plataforma integral de atencién de incidencias basada en estandares
internacionales que permitan posicionar a Falabella dentro de las
empresas lideres en metodologia procedimentales. Este trabajo
aporta a mi proyecto de tesis para poder optimizar las incidencias

tecnoldgicas de informacion.

Se reviso la tesis [12], segun el autor (Alfonso Arana, Edison
Anthony,2016) en su tesis “Desarrollo de un sistema web orientado a

una mesa de servicio para el registro, gestion y control de incidencias
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técnicas”; aborda el problema con el crecimiento de las organizaciones
los requerimientos o problemas dirigidos a esos grupos de soporte
aumentaban progresivamente, teniendo como solucion de primera
mano incrementar el personal de Service Desk, no siendo esta solucion
siempre la idonea, al haber, mas servicios los requerimientos
aumentaba el tiempo de respuesta de los acontecimiento prestados
relativos al nimero de problemas reportados dejando a los clientes
insatisfechos; no existe registro de funciones lo que impide su control y
medicion de las tareas realizadas por dicho grupo. Se logré automatizar
el registro, seguimiento y control de las incidencias técnicas suscitadas
en una determinada empresa. Este trabajo aporta a mi proyecto de

tesis para poder optimizar las incidencias tecnologicas de informacion.

Sereviso latesis [13]. Segun (Mayra Cortez Quezada,2018); en su tesis

“Implementacién de un Proceso de Gestidon de Incidentes Caso

Practico Empresa de Agua Potable y Alcantarillado Eapa San Mateo”,
aborda el problema: “en los ultimos afios el crecimiento del parque
informético de la EAPA San Mateo ha aumentado aceleradamente,
como resultado su gestion se ha convertido mas compleja y tediosa,
comprobandose esto en el tiempo empleado en los mantenimientos
correctivos, provocando que la calidad del servicio dirigido a los
usuarios no sea eficiente; expresado o antes expuesto en indicadores
de satisfaccidbn como el tiempo de entrega de servicio y mantenimiento.
EAPA San Mateo no dispone de una mesa de ayuda, por lo que el
personal de la Institucién de los diferentes departamentos que tenian
algun tipo de incidencias buscaba directamente con el personal de
soporte técnico de las Tics de acuerdo a su finalidad.” Se logro
implementar el proceso de gestion de incidentes de la empresa Agua
Potable en la ciudad de Esmeralda dando satisfacer al personal
administrativo. Este trabajo aporta a mi proyecto de tesis para poder

optimizar las incidencias tecnolégicas de informacion.

Se reviso la tesis [14], segun (Juan Fernando Cifuentes Obando, 2017);

en su tesis “Propuesta de ajuste al Modelo de Gestion de Incidentes de
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la empresa Claro Colombia S.A. para el mejoramiento continto de los
tiempos de respuesta basado en ITIL V3, aborda el problemas de:
incidentes estaban siendo mal categorizados por parte de los clientes
internos, que hacian falta opciones dentro de las categorias
establecidas en la mesa de servicio y un porcentaje considerable de
incumplimiento de los tiempo de respuesta establecidos en acuerdo de
nivel de servicio (SLA). Se logro implementar un modelo de gestion de
incidentes basado en ITIL V3 de la empresa Claro Colombia S.A. para
disminuir los tiempos de respuestas de los incidentes asignados al
grupo de soporte en sitio por parte de sus clientes internos. Este
trabajo aporta a mi proyecto de tesis para poder optimizar las

incidencias tecnologicas de informacion.

2.2 Marco Conceptual

2.2.1 Gestidon

Segun [15]; la gestidn; es decir “gestionar”’, se compone de:

- Dirigir; es guiar y motivar a los subordinados para obtener los
objetivos. A veces, la direccion se designa con los nombres de
motivacion, liderazgo y relaciones humanas. Una vez formulados
los planes y dotada la empresa con el personal apropiado, es
preciso dirigirlas para llegar a los objetivos marcados. En la
planificacion se definen los objetivos que debe lograr la empresa y
las vias o caminos para cumplirlo, incluyéndose la mejor manera
de utilizar los recursos disponibles.

- Organizar; es el proceso mediante el cual los mandos de la
empresa una vez formulados los planes combinan los recursos
materiales y humanos para proyectar una estructura formal de
tareas y autoridad. Organizar supone distribuir las tareas o
actividades, agruparlas en departamentos y dotar a estos de los
correspondientes recursos humanos y materiales. Esta funcion

comprende también las tareas de seleccionar y formar empleos
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competentes, dando a continuacion la autoridad y responsabilidad
consiguientes.

- Planificar; relaciona el futuro con las decisiones actuales para
conseguir los objetivos de la empresa. Es un proceso mental que

termina en una toma de decision.

- Controlar; intimamente ligado con la planificacion se halla el
control, que es el proceso por el que se comprueba si los resultados
gue se alcanzan estan de acuerdo con los estandares u objetivos
prefijados. El control lleva implicita la necesidad de fijar estandares
previos, asi como de tener un sistema de informacion que permita

comparar los resultados obtenidos con los estandares fijados.

2.2.2 Gestién de incidencias

Segun [16]; para nuestra investigacion describimos a la gestién de
incidencias como; el restablecimiento del correcto funcionamiento de
los servicios de TI, logrando con ello un rapido tiempo de respuesta
ante una interrupcion de la continuidad de servicios de Tl, asegurando
de esta manera que se mantengan los mejores niveles de servicios y

disponibilidad posibles.

La gestion de incidencias conlleva el procesamiento de las consultas y
las incidencias de cualquier tipo. Esto se consigue mediante un grupo
de especialistas en la rama de las tecnologias que trabajan
virtualmente. En funcion de los niveles de habilidad y especializacion
de sus miembros, estos equipos se agrupan en unidades de primer,
segundo y tercer nivel de soporte. En esta funcion, la gestion de
incidencias asume el papel particular de mantener el contacto entre el
sistema de Tl y el negocio. Junto con el Help Desk, la gestion de
incidencias es el primer y mas importante punto de contacto para el

cliente.

2.2.3 Gestion de servicios de TI

[17] La gestidon de servicio de Tl (GSTI); mas conocida por sus siglas

en inglés (ITSM de IT Service Management) es una disciplina basada
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en procesos. Enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados
por los proveedores de TI, con las necesidades de las empresas,
poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final
ITSML.

2.2.4 Help Desk

Segun [18]; se denomina como “mesa de ayuda” a la presentacién del
servicio interno de sistemas y del apoyo para la solucién de las
problematicas que se les presenta a los usuarios en los sistemas; este
servicio lo presenta personal especializado, el cual proporciona los
servicios informaticos a las areas de la organizacion, a fin de mantener

en funcionamiento los sistemas de la institucion.

2.25ITIL

Segun lo menciona [19]; la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia
de la Informacioén (Information Technology Infraestructure Library), es
una libreria, que describen de manera sistemética un conjunto de

‘buenas practicas” para la gestion de los servicios de Tecnologia

Informatica.

ITIL naci6é en la década de 1980, a través de la Agencia Central de
Telecomunicaciones y Computacion del Gobierno Britanico (Central

Computer and Telecomunications Agency - CCTA).

Actualmente ITIL recoge la gestion de los servicios de Tl como uno de
sus apartados, habiéndose ampliado el conjunto de “buenas practicas
a gestion de aplicaciones”. Esas buenas practicas provienen de las
mejores soluciones posibles de diversos expertos han puesto en

marcha en sus organizaciones a la hora de entrega de servicios de TI.

2.2.6 Proceso unificado racional (RUP)

[20] Rational Unified Process (RUP) es una metodologia de desarrollo
de software orientado a objetos que establece las bases, plantillas y

ejemplos para todos los aspectos y fases de desarrollo del software.
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RUP es una herramienta de la ingenieria de software que combinan los
aspectos del proceso de desarrollo (como fases definidas, técnicas y
practicas) con otros componentes de desarrollo (como documentos,

modelos, manuales, codigo fuentes, etc.); en la siguiente figura.

Flujos de trabajo del proceso Iniciacien Eaboracién

Modelado del negocio l
Requisitos

Andlisis y disenio
Implementacion |
Pruebas

Despliegue

rmeesm s

Gestién del cambio
y configuraciones l

Gastion de! proyecto l
4

Entorno ‘

£33 =2 4N Enel Mne2

Iteraciones Prefiminares #in #nsl

Figura 4. Estructura del RUP.
Fuente: [8].

A. Proceso centrado en la arquitectura.

La arquitectura de un sistema es la organizacion de sus partes
mas relevantes, lo que permite tener una vision entre todos los
involucrados (desarrolladores y usuarios); asi como una
perspectiva clara del sistema completo, necesario para controlar

el desarrollo.

En la figura 4 se muestra la evolucion de la arquitectura durante
las fases de RUP. Se tiene una arquitectura mas robusta en las
fases finales del proyecto. En las fases iniciales lo que se hace es
ir consolidando la arquitectura por medio de baselines y se va

modificante dependiendo de las necesidades del proyecto.
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Figura 5. Evolucién de la arquitectura.
Fuente: [8].

2.2.7 Tecnologia de la informacion (IT)

Segun [15]; la tecnologia es un conjunto de conocimientos acerca de
técnicas que pueden abarcar tanto el conocimiento en si como una
materializacion tangible en un proceso productivo, es un sistema

operativo o en la maquinaria y el equipo fisico de produccion.

La informacién es un conjunto organizado de datos que constituye un
mensaje sobre un determinado ente o fenémeno. Por lo tanto, las
Tecnologias de la Informacion son herramientas especificas,
sistematicas, programas informaticos, etc. Utilizados para transferir

informacién entre los interesados.

2.2.8 Satisfaccion del usuario

Segun [22], sefalaron que desde la perspectiva del usuario la
satisfaccion valorara los resultados de los servicios, midiendo la
cantidad de los mismos y la efectividad de los resultados que obtiene,
teniéndose en cuenta que en la valoracion intervienen de forma
diferente numerosos factores que actian como patrones, dado que la
satisfaccion del usuario esta determinado por su entorno informativo y
de los factores personales, ademas del tipo, naturaleza de los sistemas

y los servicios disponibles. (p.16)

2.2.9 Servicio

Segun [15]; el término de servicios 0 sector de servicios se ha utilizado
u se utiliza a menudo para referirse a un conjunto de actividades

econOmicas sumamente heterogéneas.
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Las actividades de los servicios que pertenecen al sector terciario se
suelen definir en un sentido muy general como las actividades que no
producen bienes. Entre ellas se encuentran la distribucion, el transporte
y las comunicaciones, las instituciones financieras y los servicios a las
empresas Yy los servicios sociales y personales. Aunque todos estos
servicios son muy diferentes uno de otros, puede hacerse una
distincion entre los servicios publicos y los privadores, los mercantiles
o destinados a la venta y los no mercantiles, los servicios destinados a

los productores o a las economias domésticas, entre otros.

2.2.10 Sistema de informacién

Segun [23]; un sistema de informacion es una disposicion de personas,
actividades, datos redes y tecnologias integrados una empresa, asi
como satisfacer las necesidades de informacion para la resolucion de
problemas y la toma de decisiones por parte de los directivos de entre
si, con el propdsito de apoyar y mejorar las operaciones cotidianas de

la empresa.

2.2.11 Sistema de Help Desk

Segun [24]; el Help Desk es el punto de conexién entre el usuario y el
area de Tecnologia de la Informacion (TI), entendemos que el Help
Desk no viene a representar solo un proceso estructurado, sino también
una funcién dentro de la organizacion del servicio técnico. Es justo aqui
donde directamente vemos representar la imagen y la calidad de
servicio de la organizacion del area de tecnologias de la informacion.
Para ello es fundamental seleccionar a personal adecuado para estas
funciones previas capacitaciones e induccion en la gestién de

incidencias.
2.3. Definicién de Términos
Proceso Administrativo

Segun [25] en su libro “Administracién”, indica que el proceso administrativo

es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracion
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como un proceso, para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean
cuales fueran sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas
actividades interrelacionadas con el propésito de alcanzar las metas que se
desean. Mas adelante se describe cuatro actividades administrativas basicas,
asi como las relaciones y el tiempo que involucran siendo ellas: Planificacion,

organizacion, direccién y control.

Planeacién

Segun [25] indica que la planeacion es pensar con anticipacion en los
objetivos, acciones y recursos de la empresa, basandose un plan o
meétodoldgico y practico y no en instituciones. Para la realizacion del plan
efectivo se debe tomar en cuenta que los objetivos deben ser concretos,
especificos y a corto plazo; que los procedimientos deben ser funcionales y
beneficiosos de los cuales se debera seguir para el logro de los fines. Un plan
es un guia para que la organizacion obtenga y comprometa los recursos
necesarios para el logro de las metas propuestas en el plan; para que cada
miembro de la empresa desarrolle sus funciones guiandose en el plan
establecido; y que dicha planeacion debe ser flexible a los cambios o

correcciones necesarios.
Organizacion

Segun [25], exponer que organizar es dividir, separar y reunir nuevamente
para coordinar las actividades y los recursos de la empresa, cumplir las metas
gue se encuentran plasmadas en la planeacion. Implica también la toma de
decisiones que es primordial, a través de ella se tomaran las decisiones mas

pertinentes, que puedan beneficiar a la empresa.
Direccion

Segun [25] indica que la direccion es también llamada liderazgo, que es la
capacidad de influir y ejercer la autoridad, ademas con la ambicion de alcanzar
las metas de la institucidn; por lo tanto, radica en dosificar energia, dirigir,

activar e inducir a terceros. El liderazgo incluye decenas de procesos
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interpersonales como: Motivar, comunicar, capacitar y manifestar a los
miembros de un grupo, la forma en que pueden alcanzar los fines. El liderazgo
o la direccion es un componente tan primordial de la labor administrativa, que
algunos consideran que la administracion, es alcanzar los fines por medio de
las personas. El fundamento del liderazgo en la Administracion, implica
inspirar al personal y proporcionar, para mantener un sistema administrativo

estable.

Control

Segun [25] es establecer patrones, medir y modificar el desempefio individual
y grupal del personal de la empresa, para que las actividades que estan
planificadas se ajusten; y no se desvien del objetivo principal asignado por la
empresa. Dentro de la etapa implica la toma de decisiones que puedan
corregir algunos problemas menores. En resumen, el control facilita el logro
de propdsito que atribuye la empresa, indicando que la planificacion no se
logra solo sin el apoyo de otras etapas; por lo general, para la verificacion del

cumplimiento de actividades siempre se mediran para alcanzar el éxito.
Tecnologia de informacién y comunicacion

Segun [15]; definen las tecnologias de informacién y comunicacion, como
aquellos dispositivos, herramientas, equipos y componentes electronicos,
capaces de manipular informacion que soportan el desarrollo y crecimiento
econdémico de cualquier organizacion. Cabe destacar que en ambientes tan
complejos como los que deben enfrentar hoy en dia las organizaciones, solo
aquellos que utilicen todos los medios a su alcance, y aprendan a aprovechar
las oportunidades del mercado visualizando siempre las amenazas, podran

logran el objetivo de ser exitosa.

2.4 Hipotesis
2.4.1 Hipotesis general
El Sistema de Help Desk mejora positivamente la Gestion de

Incidencias en el Parque Informatico del Gobierno Regional Junin.
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2.4.2 Hipotesis especificas

2.5 Variables

El Sistema Help Desk mejora el porcentaje de incidencias
atendidas en la Gestion de Incidencias del Gobierno Regional
Junin.

El Sistema Help Desk mejora el porcentaje de incidencias
asignadas en la Gestion de Incidencias del Gobierno Regional

Junin.

2.5.1 Definicién conceptual de las variables

A. Variable independiente: Sistema de Help Desk.

Segun, se denomina mesa de ayuda a la presentacion del
servicio interno de sistemas y del apoyo para la solucién de las
problematicas que se les presenta a los usuarios en los sistemas;
este servicio lo presenta personal especializado, el cual
proporciona los servicios informaticos a las éareas de la
organizacion, a fin de mantener en funcionamiento los sistemas

de la institucion.

B. Variable dependiente: Gestion de Incidencias.

Segun, para nuestra investigacion se describe a la gestién de
incidencias como el restablecimiento del correcto funcionamiento
de los servicios de TI, logrando con ello un rapido tiempo de
respuesta ante una interrupcion de la continuidad de servicios de
Tl, asegurando de esta manera que se mantengan los mejores

niveles de servicios y disponibilidades posibles.

2.5.2 Definicion operacional de las variables

A. Variable independiente: Sistema de Help Desk.

Conjunto de herramientas que administra el proceso de la gestion

de incidencias, que permite registrar incidencias, consultar
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incidencias y reportar incidencias de los usuarios, usando un
navegador web para acceder a la aplicacion ubicado en el Parque

Informatico del Gobierno Regional Junin.
B. Variable dependiente: Gestion de Incidencias.

Los procesos de gestion de incidencias inicia con la identificacion
de incidencia, registro de incidencia, diagnéstico de la incidencia,
resolucién de la incidencia, operacion de la incidencia y cierre de
incidencia; cuyo objetivo sera brindar tickets de atencion de
incidencias y proceder a brindar la solucion necesaria para las

incidencias.
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2.5.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 4. Matriz de operacionalizacion de variables.

Variables Dimension  Indicadores Definicion Definicion
Operacional Conceptual
Variable Satisfaccion del Grado de Conjunto  de g,egun' [6] se
independiente: usuario satisfaccion del herramientas de denomina mesa
de usuario. software y de ayuda_,a la
hardware, presentacion del
Sistema aplicada a la servicio interno
Help Desk gestién de de sistemas vy
., ', incidencias del del apoyo para
Generacion del NOmero  de  parque la solucién de la
reporte reporte informatico del  problemética
durante Gobierno que  se les
- la Regional Junin  presenta a los
ejecucion del usuarios en los
sistema sistemas;
I este
Usabilidad del servicio lo
sistema Nivel de present? q
. especializado,
usabilidad del P
; el cual
sistema :
proporciona los
servicios

informaticos a
las areas de la
organizaciéon, a
fin de mantener
en
funcionamiento
los sistemas de
la institucion

Instrumentos  Unidad de
Técnica Medida
Entrevista Tiempo (en
La encuesta minutos)

Cuestionario

La entrevista

Analisis
documentario

Observacion

Cuestionario

Férmula

PIA=IA/TIR

Donde:

PIA: Porcentaje
de incidencias
atendidas.

IA: Cantidad de
incidencias
atendidas.

TIR: Cantidad de
incidencias
registradas.
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Variable Porcentaje de Cantidad en
dependiente: incidencias porcentaje de
atendidas incidencias
. atendidas
Gestion de
incidencias
Porcentaje de Cantidad de
incidencias porcentaje de
asignadas incidencias
asignadas

Resoluciéon de
incidencias del
parque
informatico del
Gobierno
Regional Junin,
procede a un
ingeniero

de
sistemas la
responsabilidad
de la mesa de
ayuda dentro las
cuales se ve
implicada la
gestién de
incidencias, el
objetivo

sera
brindar tickets de
atencion de
incidencias y
proceder a
brindar la
solucion
necesaria para
la incidencia.

Entrevista Tiempo (en

minutos)

Segun [5] se La encuesta
describe a la
gestion de
incidencias
como el
restablecimiento
del correcto
funcionamiento de
los servicios de
TI, logrando con
ello
un rapido Analisis
tiempo de documental

Cuestionario

La entrevista

respuesta
ante  una
interrupcion de la

continuida

d de servicios de
Tl, asegurando de
esta manera que
se
mantengan los
mejores niveles
de servicios y
disponibilidades
posibles.

Observacion

PIASIG = I4$
T TIR

Donde:

PIASIG:
porcentaje
de
incidencias
asignadas.

IAS: incidencias
asignadas.

TIR: cantidad de
incidencias
registradas.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

En este item sera determinar el disefio metodolégico de la investigacion, que
permitird desarrollar las estrategias para lograr alcanzar la informacion, desarrollar
las habilidades y dar respuestas al planteamiento, alcanzando el método, tipo nivel,
disefio de la investigacion, la poblacién y muestra, acompafiando de técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento de la informacién, técnicas y

analisis de datos.

3.1 Método de Investigacién

El método aplicado es el método deductivo.
Método deductivo

De acuerdo al autor [28]; es el razonamiento que, partiendo de casos
particulares, se eleva a conocimientos generales. Este método permite la
formacion de hipétesis, investigacion de leyes cientificas, y las

demostraciones. La induccion puede ser completa o incompleta”.

Este método se utilizé en la revision de la literatura y en la presentacion del

informe final.

3.2 Tipo de Investigacién

Para esta investigacion se tomo la investigacion aplicada. [28]; la investigacion
aplicada se caracterizd porque busca la aplicacion o utilizacion de los
conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de
implementar y sistematizar la practica basada en investigacién. El uso del
conocimiento y los resultados una forma rigurosa, organizada y sistematica

de conocer la realidad.
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3.3 Nivel de Investigacién

El nivel de investigacion que se aplicé en la presente tesis es de nivel
explicativa, se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto para conseguir un resultado
mediante la prueba de hipoétesis. Este nivel de investigacion busca mostrar
aspectos de la realidad indagando la situacion para asi comprobar el efecto
de la implementacién del Sistema Help Desk, como parte del cambio de la

gestion de incidencias encontradas.

3.4 Disefio de Investigacion

Para esta tesis “el disefio de investigacién determinada es investigacion
preexperimental, es el adecuado al poseer un grupo al cual se le aplica una
prueba previa (pre test), posteriormente se aplica el tratamiento experimental
y finalmente se aplica una prueba posterior (post test).” Al respecto
(HERNANDEZ, FERNANDEZ & BAUTISTA, 2014), Sostiene que a un grupo
se le aplica una prueba previa al estimulo o tratamiento y finalmente se le

aplica una prueba posterior al estimulo.

Esquema:
Muestra:
G= o1 X 02
Observacidn Pre - Test Sistema Help Observacidn Post - Test
Desk
Donde:

G: Grupo de sujetos 0 casos
O1: Medicion del Pre test
02: Medicion del Post test

X: Tratamiento, estimulo o condicién experimental (presencia de algun nivel o

modalidad de la variable independiente).
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3.5 Poblacion y Muestra
3.5.1 Poblacién

Segun [28]; “la poblacion se define como la totalidad del fenédmeno a
estudiar donde las unidades de poblacién poseen una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.”
[20, p. 114].

Esta tesis donde la poblacion se observd el procedimiento de las
incidencias atendidas por el area de informética del Gobierno Regional
Junin, durante 2 semanas siendo un total de 20 reportes de incidencias

diarias de lunes a viernes en un periodo de 14 dias.

Para logra el cumplimiento en el personal administrativo, se escogi6
las principales areas teniendo un promedio de no mayor de 40 personal

administrativo en un total de 16 areas aproximadamente.

Tabla 5. Indicadores para la poblacion.

Indicador Tiempo Poblacién

Cantidad de porcentaje de 2 semanas 20 reportes de incidencias diarias
incidencias atendidas

Cantidad de porcentaje de 2 semanas 20 reportes de incidencias diarias
incidencias asignadas

Nivel de usabilidad del
sistema

Fuente: Elaboracién propia.

3.5.2 Muestra

Segun [28], afirma que la muestra es el grupo de individuos que se

toma de la poblacion, para estudiar un fenémeno estadistico.

El tipo de muestreo es probabilistico donde se representd la estimacion
de las variables en la poblacion, teniendo la misma probabilidad de ser

elegido por cualquier usuario.

Zz*p*q*N

"TEL(N-D+ Z2+pq
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Donde:

- N: Tamafio de la poblacion (20)

- Z: Es una constante que depende del nivel de confianza del
95% que asignemos (1.96) g

- E: Es el error muestral deseado (0.05)

- p: Es la proporcion de individuos que no poseen esa
caracteristica, es decir 1-p (0.5)

- Q. Es la proporcion de individuos que no posee la misma

caracteristica (0.5)

n: es el tamano de la muestra

B (1.96)? = 0.5 * 0.5 = 20
©0.052% (20— 1) + (1.96)2 % 0.5 % 0.5

n

Segun [28]; se expresa que “si la poblacion es menor a cincuenta
individuos, la poblacion es igual a la muestra”. Para esta investigacion

la muestra es 20 reportes.

3.6 Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Segun Roberto Hernandez- Sampieri [30]; la recoleccion de datos implica
elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir con

un proposito especifico.

En la tabla 4 se mostr6 las técnicas, instrumentos e informantes de
recoleccion de datos. Dentro de las técnicas se encontré encuestas para el
pre-test y escala de Likert aplicada al Sistema de Help Desk, dentro de los
instrumentos se encontrd las entrevistas y cuestionarios y dentro de los
informantes se encontré a los siguientes técnicos de diferentes areas:
técnicos en equipos informaticos, técnico en equipos de red, técnico en

software informatico gubernamentales.

Tabla 6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnicas Instrumentos Informantes
Encuesta para el pre-test Entrevista - - Técnico en equipos informéaticos.
Cuestionario - Técnico en equipos de red.
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- Técnico en software informéatico

gubernamentales.
Escala de Likert aplicada  Entrevista — - Técnico en equipos informaticos.
al Sistema de Help Desk  Cuestionario - Técnico en equipos de red.
- Técnico en software informatico
gubernamentales.

Encuesta para el posttest

Fuente: Elaboracion propia.
La encuesta:

Se destind a los trabajadores del Gobierno Regional Junin, para obtener
informacion respectiva a las estrategias que usan para mejorar las

incidencias.
La entrevista:

Las entrevistas son conversaciones que permitirA recolectar datos e

informaciones importantes con los propdsitos determinados.

3.7. Procesamiento de la Informacion
3.7.1 Técnicas de procesamiento

Para resolver los datos recolectados por cada una de las variables de
la investigacion se utilizo el software SPSS v25.0, ya que nos muestra
la técnica de la estadistica descriptiva para procesarlos en tablas y
graficos, que de forma estadistica explique los posibles resultados de

la investigacion.

A continuacién, se mostro en la tabla 5, donde se indica las incidencias
clasificadas en 4 categorias; comenzando con el C1 que indica los
equipos de cémputo, el C2 que habla de la infraestructura de
telecomunicaciones, el C3 softwares gubernamentales y el C4 acceso

a la informacion.

Tabla 7. Clasficacién de incidencias.

C1 Equipo de coOmputo

C2 Infraestructura de telecomunicaciones
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C3

Software gubernamental

C4

Acceso a la informacién

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Tabla de incidencias del Gobierno Regional Junin - Mes de Agosto del 2019.

AGOSTO
SEMANAL SEMANA2 SEMANAS SEMANA4
TOTAL
o | c2 | e | e+ | oo | e2 | e2 | es| o0 | 2| 3| s | o | c2 | 3 | o
AREA
SECRETARIA EJECUTIVA DEL CONSEJO REGIONAL 5 . 5 " " . . i i \ i 0 . 1 i f 24
ORGANG DE CONTROL INSTITUCIONAL ; : ; 5 s . 5 5 2 2 » i 2 2 2 0 22
PROCURADURIA PUBLICA REGIONAL ; " ) : % ! 5 i 3 0 3 0 2 i 3 i 3t
GOBERNACION REGIONAL 5 5 : 5 5 i i 0 ) i i i 2 i i 0 1
VICE GOBERNACION " . s 5 . 5 5 0 3 2 2 0 2 2 1 0 25
CONCEJO DE CODRDINACION REGIONAL ) 5 ; 5 s " i i 2 0 i 0 i 2 i i 1
SECRETARIA GENERAL 5 5 : g 5 i i i 3 i i 0 3 i 2 0 22
E S talidh s 2 1 2 0 3 2 2 0 3 2 1 1 2 1 1 1 24
OFICING FEGIONAL DE DEFENSA NACIONAL,
SEGURIDAD CIUDADANS Y GESTION DE RIESGOSDE | 2 2 3 0 2 1 3 1 2 1 1 1 3 1 2 0 2
OFICINA DE COMUNICACIONES ) A 5 5 . 5 5 0 3 2 i 1 2 2 i 0 25
OFICINA REGIONAL OE ADMINSTRACION ¥
FINANZAS 2 1 3 0 2 1 3 0 4 0 1 0 2 1 1 0 21
OFICINA DE RECURSOS HUMANOS ) s ; 5 s i i 8 2 : i 1 3 2 i 0 21
OFICINA OE ABASTECIMIENTOS ¥ SERVICIOS
AUKILIARES 2 1 0 1 2 2 i 0 2 2 1 0 2 1 1 0 18
OFICINA DE ADMINISTRACION FINANCIERA ; " " 5 5 : : i 5 i ! 0 i 2 i 0 7
OFICINA DE TESORERIA 5 ; 1 ! i i 2 1 . 2 2 0 i i 2 1 2
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OFICINA DE GESTION PATRIMOMNIAL 0 1 5 1 0 19
OFICINA REGIONAL DE ASESORIA JURIDICA 5 > 5 1 23
GERENCIA REGIONAL DE PLANEAMIENTO
PRESUPUESTO Y ACONDICIONAMIENTO 0 1 1 1 0 15
SUB GERENCIA DE COOPERACION TECNICA Y
PLANEAMIENTO 0 1 2 1 1 13
SUB GERENCIAS DE PRESUPUESTO Y TRIBUTACION 0 5 i 5 0 19
SUBE GERENCIA DE ACONDICIONAMIENTO
TERRITORIAL 0 3 2 3 1 26
SUB GERENCIA DE PROGRAMACION MULTIANUAL
DE INVERSIONES 2 1 2 0 27
GERENCIA REGIONAL DE DESARROLLO ECONOMICO 0 3 > 1 0 25
SUB GERENCIA DE PROMOCION DE INVERSIONES 5 5 0 0 28
SUB GERENCIA DE DESARROLLO 0 1 1 s 0 21
GERENCIA REGIONAL DE SUPERVYISION Y
LIQUIDACIONES 0 2 2 1 1 24
GERENCIA REGIONAL DE RRE.NN. Y GESTION DEL
MEDIO AMBIENTE 2 2 0 0 25
SUB GERENCIA DE RECURSOS NATURALES 3 1 1 0 23
SUB GERENCIA DE GESTION AMBIENTAL 0 5 3 5 0 n
GERENCIA REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA 0 3 0 1 0 5
SUB GERENCIA DE ESTUDIOS 0 5 1 5 0 23
SUB GERENCIA DE OBRAS 0 0 3 0 0 "
LTOTAL 176 179 172 176 703

Tabla 9. Tabla de incidencias del Gobierno Regional Junin - Mes de Diciembre del 2019.

Fuente: Elaboracion propia.
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1 2 0 1 2 1 0 2 1 1 0 4 1 1 0 12
2 0 1 2 2 2 1 2 1 2 0 2 1 2 1 22
1 0 0 3 1 1 0 1 2 1 0 3 1 1 0 17
2 1 0 2 2 1 1 1 2 1 0 2 1 1 0 20
1 0 0 2 1 2 0 2 1 2 0 3 2 0 0 13
2 1 0 1 2 3 1 4 2 2 0 4 1 1 0 26
2 2 1 3 1 1 0 2 2 1 1 3 2 2 1 27
2 1 0 2 1 1 0 3 1 1 0 2 1 3 0 22
2 0 1 3 2 0 0 2 1 1 1 3 2 2 1 24
2 0 0 2 1 2 0 3 1 2 0 1 2 1 0 21
3 1 0 2 2 1 1 2 0 2 1 2 1 2 1 24
2 0 1 3 2 0 0 2 1 1 1 3 1 2 0 23
1 2 1 2 1 1 0 3 2 1 0 4 1 2 0 23
3 1 0 1 3 1 0 2 2 2 1 2 2 1 0 24
1 0 0 1 0 1 ) 3 0 2 0 2 0 1 0 15
1 1 0 4 1 2 0 2 1 1 0 1 1 2 0 19
3 1 0 2 3 0 0 2 3 1 0 1 2 1 0 20
172 175 172 i73 692

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 5 se mostro la tabla de procesamiento en SPSS, donde se ingresaron los datos de la tabla de incidencias,
se mostro la diferencia que hubo entre los meses de Agosto y Diciembre en las incidencias atendidas y la diferencia

entre los mismos meses en las incidencias asignadas durante el afio 2019.
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'\ta *Procesamiento SPSS _Tesis de Incidencias atendidas y asignadas.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor d
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventan
= 8 . m— ‘

SLIER el Ei W 0

& 1A . agosto_2019 & IA_diciembre_2013 & IAS_gostol_2019 & IAS_diciembre_2019

1 71,05 9333 7895 100,00

2 78,38 85,71 78,38 82,86

3 78,13 83,87 84,38 87,10

4 7143 64,71 7143 7353

5 7941 6250 8529 9063

6 76 47 82,86 82,35 85,71

7 7778 67 57 8333 78,38

8 65,79 63,64 76,32 84,85

33 7222 80 56 77,78 8333

10 80,00 7027 8571 7297

1 69,44 52,86 75,00 91 .43

12 7692 7895 82,05 71,05

13 | 70,59 87 50 794 7813
14| 6563 70,00 78,13 8333
15 74,19 75,00 50 65 7222

16 76 47 82,86 76 47 80,00

17 7353 59 46 82,35 78,38

18 7714 5526 52,86 8158

19 7568 76,00 83,78 88,00

20 7222 7692 80 56 11154

3.8 Técnicay Analisis de Datos

Figura 6. Base de datos

Fuente: Elaboracion propia.

Segun [21]; [54], el disefio cuasi experimental basado en el esquema en el

cual se aplicé un pre-test y post-test, en donde se muestra la hipotesis

estadistica planteada lo cual un modelo estadistico apropiado para ese tipo

de demostraciones sera una prueba estadistica de t-student cuya funcién es

comparar dos mediciones de puntuaciones (analisis de frecuencia) y

determinar la diferencia significativa, producto de la comparacion de dos

muestras relacionadas y diferencia por un espacio de tiempo determinado

bajo una variable en estudio.

3.8.1 Procedimiento

Escala de Likert
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Segun [21] [55]; la escala de Likert es “un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide
la relacion de los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion y
se solicita al sujeto que extreme su reaccion eligiendo uno de las cinco

categorias.” [21, p. 238].

La tabla 8 se mostré las opciones que se utilizaron en el cuestionario para

la recolecciéon de datos.

Tabla 10. Escala de Likert.

Puntuacién Denominacion Inicial
1 Muy malo MM
2 Malo M
3 Regular R
4 Bueno B
5 Muy bueno MB

Fuente: Elaboracion propia.

CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Descripcién de Resultados

Segun la investigacion realizada, se aplicé un Sistema de Help Desk para
evaluar el nivel de incidencias atendidas, el nivel de incidencias asignadas, la
satisfaccion del usuario, la generacién de reportes y la usabilidad del sistema,;
para mejorar la Gestion de Incidencias del Gobierno Regional Junin; para ello
se desarrollé un pre-test de la situacion en que se encuentra la institucion;
luego se implemento el Sistema Help Desk para poder evaluar las nuevas

situaciones mediante el post-test, haciendo prueba con el Sistema en el
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Gobierno Regional Junin para verificar las hipotesis planteadas en la presente

investigacion.

4.1.1 Analisis descriptivo

Esta tesis se aplicd un Sistema Help Desk para determinar el
porcentaje de incidencias atendidas y el porcentaje de incidencias
asignadas; por ende, se aplicé un pre-test para analizar el antes de la
implementacion del sistema y un post-test con el sistema Help Desk ya

implementado.
A. Indicador 1: Porcentaje de incidencias atendidas (PIA%).

Enlatabla9 se ingresaron los datos al software SPSS obteniendo
los resultados estadisticos descriptivos; para el primer indicador:
Porcentaje de incidencias atendidas (IA%) del mes de setiembre
del afio 2019 se lleg6 a obtener como media 74.12% con el minimo
de 65.63% y al maximo de 80%; a diferencia del mes de diciembre
del 2019 se obtuvo 74.99% con el minimo de 55.26% y al maximo
de 93.33% donde se observa la gran diferencia entre el antes y el
después de la prueba del software Help Desk en el Gobierno

Regional Junin.

Tabla 11. Andlisis descriptivo del nivel de incidencias atendidas.

N Minimo Maximo Media Desviacion estandar
%incidencias atendidas 20 65.63 80.00 74.1235 4.23449
en setiembre 2019
(pretest)
%incidencias atendidas 20 55.26 93.33 74.9915 10.37984

en diciembre 2019
(post-test)

Fuente: Elaboracion propia.

El primer indicador porcentaje de incidencias atendidas, en el
pre-test de la muestra se obtuvo un valor de 74.12%, mientras que
el post-test fue de 74.99%; donde se interpreta en una gran
diferencia entre el antes y después de la implementacién del

sistema Help Desk, de igual manera el porcentaje de incidencias
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atendidas tiene 65.63% en el pre-test y de 55.26% para el

posttest.
B. Indicador 2: Porcentaje de incidencias asignadas (PIASIG%).

En la tabla 10 se mostrd los datos ingresados al software SPSS
obteniendo los resultados estadisticos descriptivos; para el
segundo indicador: Porcentaje de incidencias asignadas (IAS%)
del mes de setiembre del afio 2019 se lleg6 a obtener como media
80.26% con el minimo de 71.43% y al méximo de 85.71%; a
diferencia del mes de diciembre del 2019 se obtuvo 83.75% con
el minimo de 71.05% y al maximo de 111.54% donde se observo
la gran diferencia entre el antes y el después de la prueba del

software Help Desk en el Gobierno Regional Junin.

Tabla 12. Analisis descriptivo del nivel de incidencias asignadas.

N Minimo Maximo Media Desviacion estandar

%incidencias asignadas 20 71.43 85.71 80.259 3.73405
en setiembre 2019 (pre-
test)

%incidencias asignadas 20 71.05 111.54 83.751 9.73616
en diciembre 2019
(posttest)

Fuente: Elaboracién propia.

El segundo indicador: porcentaje de incidencias asignadas, en el
pre-test de la muestra se obtuvo un valor de 80.26%, mientras que
el post-test fue de 83.75%; donde se interpretd6 en una gran
diferencia entre el antes y después de la implementacion del
sistema Help Desk, de igual manera el porcentaje de incidencias
asignadas tiene 71.43% en el pre-test y de 71.05% para el

posttest.

4.1.2 Resultado de la gestidén de incidencias
A. Incidencias asignadas en agosto-2019.
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Dentro del Gobierno Regional Junin se registraron las incidencias
asignadas en el mes de agosto del afio 2019, contando de lunes a
viernes, esta encargado con un especialista de la Oficina Regional
de Desarrollo Institucional y Tecnologia de la Informacion del

Gobierno Regional Junin.

El control de las incidencias asignadas se dio de lunes a viernes, lo
cual se empez0 el primero de agosto del afio 2019 con un 79% de
incidencias asignadas y culminando el 28 de agosto del mismo afio
con un 80% lo cual se dio un total de 564 de incidencias asignadas

y un total de 703 incidencias registradas.

Tabla 13. Incidencias asignadas - Agosto 2019.

Total
ltem  Fecha Help Inc_idencias incidencias % in_cidencias
Desk asignadas registradas asighadas
1 01/08/19 1 30 38 79%
2  02/08/19 1 29 37 78%
3  05/08/19 1 27 32 84%
4  06/08/19 1 25 35 71%
5 07/08/19 1 29 34 85%
6  08/08/19 1 28 34 82%
9 13/08/19 1 28 36 78%
10  14/08/19 1 30 35 86%
11 15/08/19 1 27 36 75%
12 16/08/19 1 32 39 82%
13 19/08/19 1 27 34 79%
14 20/08/19 1 25 32 78%
15 21/08/19 1 25 31 81%
16 22/08/19 1 26 34 76%
17 23/08/19 1 28 34 82%
18  26/08/19 1 29 35 83%
19  27/08/19 1 31 37 84%
20 28/08/19
1 29 36 81%
Total: IAS% = IAS/TIR 564 703 80%
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Figura 7. Incidencias asignadas VS no asignadas — Agosto 2019.

Fuente: Elaboracion propia.

B. Incidencias atendidas en agosto-2019.

Dentro del Gobierno Regional Junin se registraron las incidencias
atendidas en el mes de agosto del 2019, contando de lunes a
viernes, estd encargado con un especialista de la Oficina
Regional de Desarrollo Institucional y tecnologia de la Informacién

del Gobierno Regional Junin.

El control de las incidencias atendidas se da de lunes a viernes,
lo cual empezamos el primero de agosto del 2019 con un 71% de
incidencias atendidas y culminando el 28 de agosto del 2019 con
un 74%; lo cual se dio un total de 521 de incidencias atendidas y

un total de 703 de incidencias registradas.
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Tabla 14. Incidencias atendidas - Agosto 2019.

- Incidencias . _TotaI. o % .
ltem Fecha Especialistas atendidas |nC|.denC|as mmdepuas
registradas atendidas
1 01/08/19 3 27 38 71%
2 02/08/19 3 29 37 78%
3 05/08/19 3 25 32 78%
4 06/08/19 3 25 35 71%
5 07/08/19 3 27 34 79%
6  08/08/19 3 26 34 76%
7 09/08/19 3 28 36 78%
8 12/08/19 3 25 38 66%
Fuente: Elaboracién propia.
3 26 36 72%
Total: IA% = 1A/ TIR 521 703 74%
9 13/08/19 3 26 36 2%
10  14/08/19 3 28 35 80%
11 15/08/19 3 25 36 69%
12 16/08/19 3 30 39 77%
13 19/08/19 3 24 34 71%
14 20/08/19 3 21 32 66%
15 21/08/19 3 23 31 74%
16 22/08/19 3 26 34 76%
17 23/08/19 3 25 34 74%
18  26/08/19 3 27 35 77%
19 27/08/19 3 28 37 76%
20  28/08/19
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Figura 8. Incidencias atendidas VS no atendidas — Agosto 2019.

Fuente: Elaboracion propia.

C. Incidencias asignadas en diciembre-2019.

Dentro del Gobierno Regional Junin se registraron las incidencias
asignadas en diciembre del 2019, contando de lunes a viernes,
estd encargado con un especialista de la Oficina Regional de
Desarrollo Institucional y tecnologia de la Informacion del

Gobierno Regional Junin.

El control de las incidencias asignadas se dio de lunes a viernes,
lo cual empezamos el 2 de diciembre del afio 2019 con un 100%
de incidencias asignadas y culminando el 31 de diciembre del
mismo afio con un 84%, lo cual se dio un total de 609 de

incidencias asignadas y un total de 723 incidencias registradas.
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Tabla 15. Incidencias asignadas - Diciembre 2019.

9 12/12/19 1 30 36 83%
10  13/12/19 1 27 37 73%
11 16/12/19 1 32 35 91%
12 17112119 1 27 38 71%
13 18/12/19 1 25 32 78%
14 19/12/19 1 25 30 83%
15 20/12/19 1 26 36 72%
16 23/12/19 1 28 35 80%
17 24112119 1 29 37 78%
18  25/12/19 1 31 38 82%
19  26/12/19 1 22 25 88%
20 271219 1 29 26 112%
21 30/12/19 1 22 25 88%
22 311219
1 29 26 112%
Total: IAS% = 1AS / TIR 609 723 84%
) ) Total o )
ltem  Fecha Help Inc_ldenuas incidencias % |n.C|denC|as
Desk asignadas registradas asignadas
1 02/12/19 1 30 30 100%
2 03/12/19 1 29 35 83%
3 04/12/19 1 27 31 87%
4  05/12/19 1 25 34 74%
5 06/12/19 1 29 32 91%
6  09/12/19 1 30 35 86%
7 10/12/19 1 29 37 78%
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8 11/12/19 1 28 33 85%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9. Incidencias asignadas VS no asignadas — Agosto 2019.

Fuente: Elaboracion propia.

D. Incidencias atendidas en diciembre-2019.

Dentro del Gobierno Regional Junin se registraron las incidencias
atendidas en diciembre del 2019, contando de lunes a viernes,
esta encargado con un especialista de la Oficina Regional de
Desarrollo Institucional y Tecnologia de la Informacion del

Gobierno Regional Junin.

El control de las incidencias atendidas se dio de lunes a viernes,
lo cual empezamos el 2 de diciembre del afio 2019 con un 93%
de incidencias atendidas y culminando el 31 de diciembre del
mismo afio con un total del 75%, lo cual se dio un total de 541

incidencias asignadas y un total de 723 incidencias registradas.
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Tabla 16. Incidencias atendidas - Diciembre 2019.

9 12/12/19 3 29 36 81%
10 13/12/19 3 26 37 70%
(N 16/12/19 3 29 35 83%
12 17112119 3 30 38 79%
13 18/12/19 3 28 32 88%
14  19/12/19 3 21 30 70%
15 201219 3 27 36 75%
16 23/12/19 3 29 35 83%
17 24/12/19 3 22 37 59%
18 251219 3 21 38 55%
19  26/12/19 3 19 25 76%
20 271219 3 20 26 77%
21 30/12/19 3 19 25 76%
22 311219
3 20 26 77%
Total: IA% = IA/TIR 541 723 75%
d ) Total %
ltem Fecha Especialistas Inci en((jnas incidencias incidencias
asignadas registradas asignadas
1 02/12/19 3 28 30 93%
2 03/12/19 3 30 35 86%
3 04/12/19 3 26 31 84%
4 05/12/19 3 22 34 65%
5 06/12/19 3 20 32 63%
6 09/12/19 3 29 35 83%
7 10/12/19 3 25 37 68%
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8 11/12/19 3 21 33 64%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. Incidencias atendidas VS no atendidas — Diciembre 2019.

Fuente: Elaboracion propia.

4.2 Contrastaciéon de Hipotesis

El contraste de las hipotesis planteadas (generales y especificas), se aplico
mediante el modelo t-student para muestras relacionadas; el grado de
confianza empleado para el analisis estadistico sera del 95% y su nivel de

significancia es de 0.05.

4.2.1 Parael indicador 1 - 1A%

A. Planeamiento de hipoétesis estadistica.

- Ho: La implementacion de un Sistema Help Desk no mejora el
Porcentaje de Incidencias Atendidas en la Gestion de
Incidencias en el Parque Informatico del Gobierno Regional
Junin.

- Ha: La implementacion de un Sistema Help Desk mejora el
Porcentaje de Incidencias Atendidas en la Gestion de
Incidencias en el Parque Informatico del Gobierno Regional
Junin.

B. Nivel de significancia.
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El nivel de significancia a utilizarse sera del 5% (a=0.05); por ende,
si el valor de la probabilidad de significancia es menor a 0.05, se
aceptard la Ha, caso contrario, se aceptara la Hipotesis nula (Ho). C.

Prueba de t-student.

Al efectuar esta prueba de t-student, se debe comenzar verificando
que los datos siguen una distribucién normal, esto se podra realizar
mediante la prueba de Shapiro Wilk; debido a que esta prueba se
utiliza para datos menores a 50 unidades. Donde si el valor de
significancia es superior a 0.05 entonces los datos siguen una
distribucién normal; en caso contrario, los datos no tienen una

distribuciéon normal.

Tabla 17. Prueba de normalidad para la hip6tesis especifica 1.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

IA% en el Pre-test 0.160 0.937
IA% en el Post-test 0.126 20 0.200 0.968 20 0.710 5

0.191 20 0.207
Fuente: Elaboracién propia.

0

Como puede apreciarse en la tabla 17, el valor de significancia en
el pre-test es de 0.207; y el valor de significancia en el post-test
asciende a 0.710, donde se determina que, los datos en el pre-test

y post-test tienen una distribucién normal.

A continuacion, se muestra el valor obtenido para una prueba de

tstudent para muestras relacionadas en la tabla 16.

Tabla 18. Prueba t-student para hipoteiss especifica 1.

Diferencias Emparejadas t gl Sig.
(bilateral)

Media Desviacion Media 95% de intervalo
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estandar de error de confianza de
estandar la diferencia

Inferior  Superior

IA% en -0.868 11.339 2.535 4.439 -0.342 19 0.736
Pre-test

IA% en
Post-test

Fuente: Elaboracion propia.
6.175

Al observarse la tabla 18, se pudo concluir que la implementacion
de un Sistema Help Desk mejora el porcentaje de incidencias
atendidas en el Parque Informatico del Gobierno Regional Junin;
siendo que antes de la implementacion se atendia un promedio de
74.12%, y luego de la implementacion asciende a 74.99%;

incrementando en 0.87% el promedio de incidencias atendidas.

4.2.2 Para el indicador 2 — IAS%

A. Planeamiento de hipoétesis estadistica.

- Ho: La implementacion de un Sistema Help Desk no mejora el
Porcentaje de Incidencias Asignadas en la Gestion de
Incidencias en el Parque Informético del Gobierno Regional
Junin.

- Ha: La implementacion de un Sistema Help Desk mejora el
Porcentaje de Incidencias Asignadas en la Gestion de
Incidencias en el Parque Informético del Gobierno Regional

Junin.
B. Nivel de significancia.

El nivel de significancia a utilizarse sera del 5% (a=0.05); por ende,
si el valor de la probabilidad de significancia es menor a 0.05, se

aceptara la Ha, caso contrario, se aceptarda la Hipétesis nula (Ho).
C. Prueba de t-student.
A efectuar esta prueba de t-student, se debe comenzar verificando

gue los datos siguen una distribucion normal, esto se podra realizar
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mediante la prueba de Shapiro Wilk; debido a que esta prueba se
utiliza para datos menores a 50 unidades. Donde si el valor de
significancia es superior a 0.05 entonces los datos siguen una
distribucion normal; en caso contrario, los datos no tienen una

distribuciéon normal.

Tabla 19. Prueba de normalidad para la hip6tesis especifica 2.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

IAS% en el Pre-test 0.134 20 0.200 0.964 20 0.624

0, -
IAS% en el Post 0.131 20 0.200 0.906
test 20 0.053

Fuente: Elaboracién propia.

Como puede apreciarse en la tabla 19, el valor de significancia en
el pre-test es de 0.624; y el valor de significancia en el post-test
asciende a 0.053, donde se determina que, los datos en el pre-test

y post-test tienen una distribucion normal.

A continuacién, se muestra el valor obtenido para una prueba de

tstudent para muestras relacionadas en la tabla 18.

Tabla 20. Prueba t-student para hipoteiss especifica 2.

Diferencias Emparejadas

Sig.
(bilateral)

95% de intervalo gl

Desviacion Media de confianza de Media de error la

diferencia
estandar estandar
Inferior Superior

IAS% en
Pre-test
-3.492 10.411 2.328 -8.365 1.381 -1.500 19 0.150
IAS% en
Post-test

Fuente: Elaboracién propia.

En esta tabla 20, se pudo concluir que la implementacion de un
Sistema Help Desk mejora el porcentaje de incidencias asignadas

en el Parque Informéatico del Gobierno Regional Junin; siendo que
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antes de la implementacion se atendia un promedio de 80.26%, y
luego de la implementacion asciende a 83.75%; incrementando en

3.49% el promedio de incidencias asignadas.
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CAPITULO V
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Esta tesis se analiza una comparativa sobre gestién de incidencias, sistema help
desk y el nivel de atencién a los usuarios para mejorar la gestion de incidencias del

Gobierno regional Junin.

1. Este presente estudio [8], en su investigacion: “Implementacién del Servicio
de Gestion de Incidencias Aplicando ITIL V3, caso de Estudio: Financiera
Efectiva”; sostiene que la implementacion ITIL mejora la relacién con los
usuarios y clientes existiendo acuerdos de calidad; se desarrollan
procedimientos estandarizados, son faciles de entender que apoyan la
agilidad en la atencién de los incidentes y se reducen los tiempos de
atencion. De tal forma los resultados obtenidos de la investigacion favorecen
en mejorar la relacion con los usuarios lo cual es conforme con lo que en

este estudio se logro alcanzar.

2. Como también el estudio [9], en su investigacion : “Influencia de un sistema
de Help Desk en la gestion de incidencias de tecnologias de informacion,
de la Municipalidad Distrital de Llacanora periodo - 2017”, demuestran que
los andlisis de los datos tabulados el 47% de usuarios nos menciona que a
partir de la implementacion del Sistema Help Desk hay una excelente
gestién en la solucion de incidencias por parte del personal de soporte
técnico, ya que los reportes ahora son atendidos de manera ordenada y
sistematizada , un 53% de usuarios que marco la alternativa bueno, posee
de igual manera una perspectiva positiva de la nueva forma de gestionar los
reportes de problemas de TI. De tal forma que es acorde con esta

investigacion.
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3. En relacion con respecto al estudio [10], en su investigacion:

“Implementacion de modelo de Gestion de Servicios de Tecnologia de
Informacién, basado en las Buenas Practicas, para la atencién de
requerimientos de los usuarios en una empresa Privada de Salud”
demuestran que: se logré implementar los procesos de gestion de
peticiones y gestion de incidencias alienados a las buenas practicas de ITIL
y la funcion del service desk, los cuales se encuentran implementadas al
97.29% segun los resultados de las encuestas recomendadas por ITIL. Se
logré mejorar la productividad del &rea Tecnoldgica de la Informacion hasta
2.84 veces mas con respecto a la situacion actual. De tal forma que es

acorde con esta investigacion.

En relacion con respecto al estudio [11], en su investigacion: “Sistema Web
para la Gestién de Incidencias en la empresa FIGA PERU S.A.C.
demuestra que el sistema web implementado obtuvo mejoras como el
cumplimiento de los parametros de los niveles de servicios de los clientes
en menos tiempo incrementado la satisfaccion. De esta manera las
tecnologias permiten maximizar los recursos informaticos, lo cual es acorde

con el hallazgo que se obtuvo mediante la investigacion.

En relacion con respecto al estudio [12], en su investigacion: “Help Desk en
la Gestion de Incidencias de un Gobierno Local de la region Lima”,
demuestran que “existen diferencias antes y después de la implementacion
del Help Desk en la gestion de incidencias de un gobierno local de la Regién
Lima. Se logro obtener el objetivo de la investigacion, considerando que la
implementacion del Help Desk tuvo un efecto positivo en la gestion de
incidencias de un gobierno local de Lima tal como corroboré el andlisis
estadistico. Con una prueba significativa, con pvalor <0.05. Los estudios
analizados corroboran los resultados encontrados. De tal forma que es

acorde con esta investigacion.”
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6. Este estudio [13], en su investigacion: “Implementacién de un sistema de
mesa de ayuda informatico (Help Desk) para el control de incidencias que
se presentan en el Gobierno Autonomo descentralizado de la Provincia de
Esmeraldas”, demuestra que el sistema Help Desk controla las incidencias
informéaticas que se presenta en el Gobierno Autonomo Descentralizado de
la Provincia de Esmeralda. La aplicacion Help Desk es una interfaz amigable
ya accesible de r4pido acceso para el control de incidencias. De tal forma
los resultados obtenidos de la investigacion favorecen en mejorar la relacion
con los usuarios lo cual es conforme con lo que en este estudio se logro

alcanzar.

7. En relacion con respecto al estudio [14], en su investigacion:
“Implementacién de Services Desk en Falabella de Colombia”; sostienen que
la implementacion de un “Service Desk cumple con la metodologia ITIL en
su implementacion en los cuales se tiene la trazabilidad de punta a punta de
un ticket, adicional se cuenta con una base conocimiento que permitira que
los usuarios se auto — gestionen en muchas de sus solicitudes, que hara que
la carga operativa disminuya considerablemente. De tal forma que los
resultados obtenidos en la investigacién favorecen en la disminuciéon de

incidencias informaticas lo cual es 6ptimo para nuestra investigacion.”

8. Enrelacién con respecto al estudio [15], en su investigacion: “Desarrollo de
un sistema web orientado a una mesa de servicio para el registro, gestiéon y
control de incidencias técnicas”; demuestran que: “automatizar el registro,
seguimiento y control de las incidencias técnicas suscitadas en una
determinada empresa. El desarrollo del sistema mejora la comunicacion
tanto dentro de la mesa de servicio como también la comunicacion entre los
técnicos que conforman aquella mesa de servicio y sus clientes. De esta
manera las tecnologias permiten tener una buena gestidon de incidencias
informaticos y favorece la calidad de atencion a los usuarios lo cual es

optimo para nuestra investigacion.”
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9. En relacion con respecto al estudio [16], en su investigacion:

“Implementacion de un proceso de Gestion de Incidentes caso Practico
Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EAPA San Mateo”; demuestran
que los resultados obtenidos permitieron determinar la importancia de
tecnificar mediante la implementacion de un software el proceso de gestion
de incidentes de la Empresa de Agua Potable de la ciudad de Esmeraldas.
Los resultados de la encuesta permitieron identificar que el personal se
encuentra conforme con la atencion que recibe por parte del departamento
de TI. De tal forma que los resultados obtenidos en la investigacion
favorecen en la disminucion de incidencias informaticas lo cual es 6ptimo

para nuestra investigacion.

10. En relacion con respecto al estudio [17], en su investigacion: “Propuesta de
ajuste al Modelo de Gestion de incidentes de la Empresa Claro Colombia
S.A. para el mejoramiento contintio de los Tiempos en Respuesta Basado
en ITIL v3”; demuestran que los resultados es el ajuste realizado al modelo
de gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia S.A. le proporciona
al proceso de operacion de servicio y en especifico a la gestion de
incidencias una mayor efectividad y simplicidad, en particular cuando los
clientes internos creen un incidente en al mesa de servicio 123 MIC,
mejorando asi el servicio prestado y reduciendo los tiempo de respuesta;
también identifican las falencias y debilidades que se presentaban en el
modelo de gestion de incidentes actual. De tal forma que los resultados
obtenidos en la investigacion favorecen en la disminucion de incidencias

informaticas lo cual es éptimo para nuestra investigacion.

CONCLUSIONES

Se llega a la conclusion, de que la implementacion de un Sistema de Help
Desk si mejora la Gestion de Incidencias en el Parque Informético del
Gobierno Regional Junin; debido que se muestra, mediante evidencias

estadisticas, de que luego de la implementacion del “Sistema de Help Desk”,
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los indicadores de incidencias atendidas y asignadas tuvieron una mejora en
su rendimiento; siendo estos del 74.12% al 74.99% y del 80.26% al 83.75%

respectivamente.

Al término de esta investigacion llegue a la conclusibn que las
implementaciones de este “Sistema de Help Desk” optimiza el porcentaje de
incidencia atendida dentro del Parque Informatico del Gobierno Regional
Junin, incrementandolo en 0.87% dicho porcentaje; mediante un valor de
0.736 en el valor significativo para un analisis de t-student, que indica que la
variable de implementacion de un Sistema de Help Desk si mejora al

porcentaje promedio de incidencias atendidas.

Una vez terminada la tesis, llegué a concluir que las implementaciones de
este “Sistema de Help Desk” optimiza los porcentajes de incidencias
asignadas del Parque Informatico del Gobierno Regional Junin;
incrementando el promedio de atencion hasta un 3.49%, donde que al
obtener el valor de 0.150 para el valor de significancia del andlisis estadistico
mediante la t-student; indica que la variable de Implementacién de un
Sistema de Help Desk si mejora al Porcentaje promedio de Incidencias
Atendidas.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los encargados del Parque Informético del Gobierno
Regional Junin, el mantenerse con persistente capacitacion sobre el manejo
del Sistema de Help Desk implementado en pos de un éptimo uso de los
datos obtenidos mediante el uso de dicho sistema.

También se recomienda al personal encargado del uso del Sistema de Help
Desk, el realizar mantenimientos periddicos al sistema con un experto en
desarrollo, segun sean las nuevas necesidades que tiene la institucion; en
especial, frente a nuevas necesidades surgidas dentro de la institucion.
Asimismo, se recomienda al personal encargado del uso del Sistema de Help
Desk el guardar una copia de seguridad de los datos (Backup) del sistema
de manera periddica; con la finalidad de conservar los datos pertinentes para

futuras investigaciones.
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[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

Finalmente, se recomienda al personal de RR.HH. contratar algun personal
que pueda brindar el apoyo constante al personal del Parque Informatico del
Gobierno Regional de Junin, puesto que es necesario para solucionar los

diversos problemas presentados al dia.
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Anexos 1. Ficha de evaluacién de expertos n°1

ANEXO: EVALUACION DE EXPERTOS N1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
PARA LA ELECCION DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

| Institucion donde Iabora
Tltul_ylo Grado: !

hAgellldos y nombres del experto: \

WAL 23N ADA S SSe AN —

‘Doctor( ) [ Magister () i geniero (+) | Otros ( ) ]
e
TITULO DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE HELP DESK PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE INFORMATICO EN EL
GOBIERNO REGIONAL JUNIN
Solicitamos su colaboracion para una investigacion sobre la Implementacion de
un Sistema de Help desk para mejorar la Gestion de Incidencias del Parque
Informatico en el Gobierno Regional Junin. Su participacion se necesita para
conseguir los objetivos de este estudio; le solicito responder todas las
preguntas que contiene el instrumento de recogida de datos.
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
DIRECTOR REGIONAL DE LA OFICINA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
Y TECNOLOGIA DE LA INFORMACION (ORDITI)
PREGUNTAS:

1. ;Cree usted que deberia contar con un sistema de Help Desk?

Frecuentemente | A menudo | A veces [ Raras veces | Nunca |

X | \

2. ;Coémo considera el Sistema Help Desk para la solucion de incidencias?

Muy Malo Malo Regular Bueno \ Muy J
Bueno

e
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3. ;Cémo considera el tiempo de atencion al usuario?

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

'g::no J
|

4. ;Como es la comunicacion con el personal administrativo(usuarios)?

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy
Bueno

~u

5. ;Con que frecuencia el personal administrativo solicita incidencia para

solucionar?

Frecuentemente

A menudo

A veces

Raras veces

Nunca

=

6. ;Con que frecuencia se realiza los registros de incidencias?

Frecuentemente

A menudo

A veces

Raras veces

Nunca

X
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ANEXO: DIRECTOR REGIONAL DE LA OFICINA DIRECTOR REGIONAL DE
LA OFICINA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL Y TECNOLOGIA DE

INFORMACION DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN

Entrevista al Director Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia de
la Informacion del Gobierno Regional Junin

1. ;De qué se encarga la Oficina Regional de Desarrollo Institucional

Tecnologia de la Informacion del Gobierno regional Junin?

2. ;Conoce acerca de la metodologia RUP?

< ! ’ t o
S - 2< wolodslnga oaca ol Josaeca\\n Ao Soliwase
> .

Que ceomsda do wen sosie As ’\‘\3\;:.3

3. ;Explique brevemente como se realiza la gestion de incidencia dentro

de la Oficina Regional de Desarrollo Institucional Tecnologia de la

Informacion?

__&_&( yacadowmcia§ soq cm\me&ﬁ&o\ a dvaugr do \es

/

L Leaoe! o \oc
4. ;En la Oficina Regional de Desarrollo Institucional Tecnologia de la

Informacion como registra las incidencias ingresadas del Gobierno

regional Junin?
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Lo inadencns <o cepalendes o0 ven
_Qnm_ugm.\mwmm\,

5. ¢Cuenta con un registro de soluciones de cada incidencia?
. . \ ule

._&-._C-DLN\E "

6. ¢Las incidencias son clasificadas por categoria?




ANEXO: EVALUACION DE EXPERTOS N°2

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
PARA LA ELECCION DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

A
— - %

Apellidos y nombres del experto: Poace Thamoya, &deta G lady< |
Institucion donde labora: Goblevxmn cisw0) S _l
Titulo y/o Grado: Te oo s ey i ‘
| Doctor () | Magister ( ) Ingeniero ( ) |Otros (x) |
| Fecha: SecreTapa d¢ \nmemdiica GRT

TITULO DEL PROYECTO
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE HELP DESK PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE INFORMATICO EN EL
GOBIERNO REGIONAL JUNIN
Solicitamos su colaboracion para una investigacion sobre la Implementacion de
un Sistema de Help desk para mejorar la Gestion de Incidencias del Parque
Informatico en el Gobierno Regional Junin. Su participacion se necesita para

conseguir los objetivos de este estudio; le solicito responder todas las

preguntas que contiene el instrumento de recogida de datos.

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
ESPECIALISTAS DE INFORMATICA PARA LA ATENCION DE
INCIDENCIAS DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN
ESPECIALISTA MESA DE AYUDA (SECRETARIA)

PREGUNTAS:
1. ;Cémo es la comunicacion con el personal administrativo (Usuarios)?
Muy Malo Malo Regular Bueno \ Muy \
Bueno
X | |
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS N°

2. ;Con que frecuencia realiza las capacitaciones para mejorar la
implementacion del sistema Help Desk?

Frecuentemente | A menudo A veces Raras veces | Nunca
X

3. (Al momento de reportar la falla se le informa quien sera el técnico

asignado para atender la incidencia?

| Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca
X

4. ;Las fallas que usted ha reportado han sido solucionadas?

Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca

>

5. ¢Cuando usted resuelve una incidencia le explica el motivo o la causa

que se origind?

| Frecuentemente | A menudo Av;(ces Raras veces | Nunca

ey ¥ 6. ¢Existe mas discusiones sobre usuarios insatisfechos?

A veces Raras veces
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ANEXO: EVALUACION DE EXPERTOS N°3

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
PARA LA ELECCION DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Apellidos y nombres del experto: | sl o Cenan e 1
| Institucion donde labora: Gohiecno  (Romiinal v A
Titulo y/o Grado: Fezwics ¥ Rt Neay
| Doctor () | Magister ( ) | Ingeniero ( ) | Otros (5) TWeewses: |
| Fecha: H& - 02- 202¢ | - J

TITULO DEL PROYECTO
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE HELP DESK PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE INFORMATICO EN EL
GOBIERNO REGIONAL JUNIN

Solicitamos su colaboracién para una investigacion sobre la Implementacion de
un Sistema de Help desk para mejorar la Gestion de Incidencias del Parque
Informatico en el Gobierno Regional Junin. Su participacion se necesita para
conseguir los objetivos de este estudio; le solicito responder todas las preguntas
que contiene el instrumento de recogida de datos.

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
ESPECIALISTAS DE INFORMATICA PARA LA ATENCION DE INCIDENCIAS

DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN
ESPECIALISTA EN SOPORTE TECNICO EN EQUIPOS INFORMATICOS

PREGUNTAS:

1. ¢Cémo es la comunicacién con el personal administrativo?

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
Bueno

>0
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS N°

2. ,Con que frecuencia realiza las capacitaciones para mejorar la
Implementacion del sistema Help Desk?

 Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca
>0

1
, 3. (Al momento! de reportar la falla se le informa quien sera el técnico
asignado para atender la incidencia?

Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca

P

4. ,Las fallas que usted ha reportado han sido solucionadas?

Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca

x

&

5. ¢(Cuando usted resuelve una incidencia le explica el motivo o la causa
que se origind?

| Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca

X

6. 4Existe mas discusiones sobre usuarios insatisfechos?
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ANEXO: EVALUACION DE EXPERTOS N°4

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
PARA LA ELECCION DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Apellidos y nombres del experto: [~ sodclo /o diorere —Jerdy

Institucion donde labora: | Gobiarno RapionedTumity B
Titulo y/o Grado: | Tap de Sistemes N |
Doctor ( ) | Magister ( ) | Ingeniero 4 | Otros ( ) J
Fecha: cér/gz,/gz | =

TITULO DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE HELP DESK PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE INFORMATICO EN EL
GOBIERNO REGIONAL JUNIN
Solicitamos su colaboracion para una investigacion sobre la Implementacion de
un Sistema de Help desk para mejorar la Gestion de Incidencias del Parque
Informatico en el Gobierno Regional Junin. Su participacion se necesita para
conseguir los objetivos de este estudio; le solicito responder todas las preguntas

que contiene el instrumento de recogida de datos.

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
ESPECIALISTAS DE INFORMATICA PARA LA ATENCION DE INCIDENCIAS
DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN

ESPECIALISTA EN SOPORTE DE EQUIPOS DE RED

PREGUNTAS:

1. ;Como es la comunicacion con el personal administrativo?

Muy Malo Malo Regular Bueno \ Muy \
Bueno
/% | |
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS N°

2. ;Con que frecuencia realiza las capacitaciones para mejorar la

implementacion del sistema Help Desk?

Frecuentemente

A menudo

Raras veces

Nunca

A;%&os

7

3. (Al momento de reportar la falla se le informa quien sera el técnico

asignado para atender la incidencia?

Frecuentemente

A menudo

A veces

Raras veces

4. ;Las fallas que usted ha reportado han sido solucionadas?

4

Frecuentemente

A menudo

A veces

Raras veces

Nunca

(R ]

5. ;Cuando usted resuelve una incidencia le explica el motivo o la causa

que se origind?
| Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca
e
6. ¢Existe mas discusiones sobre usuarios insatisfechos?
‘ cuentem A veces Raras veces | Nunca
=i ol i )
; Ny !
- oy
-I_' 4I:<_ . —,_'—‘_ o - I ] o4
Lt I_ 1 —'_ i -‘- 3 ‘_ .‘-.:;Ijl'.ql_
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ANEXO: EVALUACION DE EXPERTOS N°5

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
PARA LA ELECCION DE INCIDENCIAS ATENDIDAS
[“\u (.‘ ) \‘k,‘\' (TR V) A\
\ | ("

_Apellidos y nombres del experto:
| Instituciéon donde labora: iy Nohkne  Yeqdel Ty

| LA A ALA)S

| Titulo y/o Grado: Termniew 3o S lowaas
 Doctor () | Magister () _[ Ingeniero () | Otros ()
| Fecha: ) o | (e

TITULO DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE HELP DESK PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE INFORMATICO EN EL
GOBIERNO REGIONAL JUNIN
Solicitamos su colaboracién para una investigacion sobre la Implementacion de
un Sistema de Help desk para mejorar la Gestion de Incidencias del Parque
Informatico en el Gobierno Regional Junin. Su participacion se necesita para
conseguir los objetivos de este estudio; le solicito responder todas las preguntas

que contiene el instrumento de recogida de datos.
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

ESPECIALISTAS DE INFORMATICA PARA LA ATENCION DE INCIDENCIAS

DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN

ESPECIALISTA EN SOPORTE DE SOFTWARE INFORMATICO
GUBERNAMENTAL

PREGUNTAS

1. ¢Como es la comunicacion con el personal administrativo?

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy
Bueno

X
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS N°

> ™

2. ;(Con que frecuencia realiza las capacitaciones para mejorar la

implementacion del sistema Help Desk?
Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca
X

3. (Al momento de reportar la falla se le informa quien sera el técnico

asignado para atender la incidencia?
Frecuentemente | A menudo | A veces Raras veces | Nunca
()C
4. ;Las fallas que usted ha reportado han sido solucionadas?
_Frecuentemente | A menudo A veces Raras veces  Nunca

N

5. ;Cuando usted resuelve una incidencia le explica el motivo o la causa

i que se origind?
" [Frecue A menudo | A veces Raras veces | Nunca
ENET X
./ bl Fv__ ¥
,Existe més discusiones sobre usuarios insatisfechos?
ERES- ded] r = 5 X 2 St
] :‘Llld‘:‘-i.' _.:..‘ - ) +
~ i 1 5 q_‘ ,f-_;‘"ir,-q |
.. = T
B l‘ 5 il
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ANEXO: EVALUACION DE EXPERTOS N°6

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
PARA LA ELECCION DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Apellidos y nombres del experto:  |[Flores Nawce Doriomio.  Lrene
Institucion donde labora: Aub Gerencia. de Syperuision
Titulo y/o Grado: ‘

Doctor ( ) [ Magister ( ) Ingeniero( ) [ Otros ()

Fecha:

TITULO DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE HELP DESK PARA MEJORAR LA

GESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE INFORMATICO EN EL

GOBIERNO REGIONAL JUNIN
Solicitamos su colaboracion para una investigacion sobre la Implementacion de
un Sistema de Help desk para mejorar la Gestidn de Incidencias del Parque
Informatico en el Gobierno Regional Junin. Su participacién se necesita para
conseguir los objetivos de este estudio; le solicito responder todas las
preguntas que contiene el instrumento de recogida de datos.
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN
PREGUNTAS:
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN
1. ¢Con que frecuencia Ud. solicita ayuda a la Oficina Regional de
Desarrollo Institucional y Tecnologia de la Informacion (OFICINA DE

INFORMATICA)?

Frecuentemente | A menudo A veces Raras veces | Nunca

X
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2. (Como calificara el tiempo que toma la atencién de incidencia

registrada?

Muy Malo Malo | Regular Bueno Muy \
AR ST = Bueno
e 5 - b3 X | |

3. ¢ Con qué frecuencia son solucionadas sus incidencias reportadas?

Frecuentemente

A menudo

A veces

Raras veces

Pad

[Nunca |
| 5]

4. (Como calificara la atencién de los especialistas de informatica?

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno Muy
Bueno

j
]

Pl

5. ¢Cuando el especialista acude a resolver su incidencia, muestra
amabilidad?

Frecuentemente

A menudo

A veces

| Raras veces | Nunca )

X

6. ¢Las herramientas informaticas solucionan su problema?

Frecuentemente

A menudo

A veces

Raras veces Nunca

X

<

\

PERSONAL AD ?mnnvg (NIVEL DE USUARIO)

Anexos 2. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos
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Yo,

identificado

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

con

DNI

NO

actualmente laboro en

ubicado en

Especialista

en

Procedo arevisar la correspondencia para media la satisfaccion del

especialista Mesa de Ayuda.

Adaptacion:

subcategoria.

El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension /

Excelencia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién / sub-
categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Capacidad: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la
dimensién / sub-categoria.

No

CATEGORIA:
Nivel de
Satisfaccién
paralos
Especialistas

Adaptacion

Excelencia

Claridad

Capacidad

Puntaje

SUGERENCIA

1]2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

DIMENSION / SUBCAT

EGORIA 1:

Capacidad de Respuesta

1

¢Cémo
considera

el
Sistema Help
Desk para la
solucion

de
incidencias?

Coémo
considera el
tiempo de
atencion al
usuario?

;Con  qué
frecuencia el
personal
administrativo
solicita
incidencia

para
solucionar?

DIMENSION / SUBCATEGORIA 2: Empatia

91




Al momento
de reportar la
fala se le
informa quién
sera el técnico
asignado para
atender la
incidencia?

sLas
herramientas
informaticas
solucionan su
problema?

DIMENSION / SUBCAT

EGORIA 3:

Inf

ormaci

on

6

¢ Cuando
usted resuelve
una incidencia
explica el
motivo o la
cusa que la
originé?

¢ Existe

mas
discusiones
sobre usuarios
insatisfechos?

DIMENSION / SUBCAT

EGORIA 4:

Inf

raestru

ctu

ra Tecnold

gica

8

¢Cree usted
contar con un
Sistema Help
Desk?

Coémo
considera

el
Sistema Help
Desk para la
solucién

de
incidencias?

10

JES
adecuada la
oficina de
informatica
para
solucionar sus
problemas
informaticos?

Después de la revisién opino que:

1. Categoria:
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Categoria:

3. Observaciones de mejora:

4. El instrumento debe aplicarse:

Es todo cuanto informo:

Si()

No ()

FIRMA
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Anexos 3. Matriz de Consistencia

Problema General Objetivo General Hipo6tesis General Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
¢,Como influye un Sistema| Determinar la influencia| EI Sistema Help Desk | Variable Satisfaccion Grado de| Tipo:
de Help Desk de un Sistema Help mejora positivamente la | independiente: | del usuario satisfaccion Aplicada
en mejorar la Gestion de | Desk en la mejora de la | Gestion de Incidencias | Sistema — - experimental.
Incidencias Gestion de Incidencias | en el Parque Informatico Help Gestion  de| Numero
del Parque Informatico en del Parqge Informféltico del Gobierno Regional Desk. reportes de Disefio:
el Gobierno Regional | €N €l Gobierno Regional | junin. reporte durante ISeno: -
Junin? Junin. la ejecucion Pre-experimental.
Usabilidad del | Nivel de
sistema u_sabilidad del | método:
sistema Deductivo
Problemas Especificos | Objetivos Especificos | Hipo6tesis Especificas | Variable Porcentaje de | Cantidad en| Inductivo
. . ) ) : dependiente: | incidencias porcentaje de
é:De qué manera un Determlnar la influencia | El 'S|stema Help Pesk Gestion de| atendidas incide_ncias Poblaciénmuestra:
stema Help Desk influye | del Sistema Help Desk | mejora el porcentaje de | | idencias atendidas o }
en el porcentaje de | en el porcentaje de | incidencias atendidasen 20 incidencias
incidencias atendidas | incidencias atendidas en | la Gestion de reportadas por dia
para la Gestion de |la Gestion de | Incidencias del
Incidencias en el | Incidencias del | Gobierno Regional Técnica:
Gobierno Regional Junin? | Gobierno Regional | Junin.
. Encuesta.
Junin.
;De qué manera un| Determinar la influencia | EI Sistema Help Desk Porcentaje de | Cantidad en
Sistema Help Desk influye | del Sistema Help Desk | mejora el porcentaje de incidencias porcentaje de Instrumento:
en el porcentaje de |en el porcentaje de |incidencias asignadas asignadas incidencias Cuestionario.
incidencias asignadas | incidencias asignadas | en la Gestion de asignadas
para la Gestion de|en la Gestion de | Incidencias del
Incidencias del Parque | Incidencias del | Gobierno Regional
Informatico en el | Gobierno Regional | Junin.
Gobierno Regional Junin? | Junin.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexos 4. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables Dimension Indicadores Definicion Definicion Técnica Instrumentos Unidad de Formula
Operacional Conceptual Medida
Variable Satisfaccién Grado de| Conjunto de| Segun [6] se | Laencuesta Entrevista Tiempo (en PIA=IA/TIR
independiente: | del usuario satisfaccion herramientas de | denomina mesa minutos)
del usuario. software y de ayuda a la o
; hardware, presentacion del Cuestionario
Sistema de aplicada a la servicio interno Donde:
Help Desk gestion de de sistemas vy
Generacion Numero de| incidencias del | del apoyo para || 5 apyrevista _ .
del reporte reporte parque la solumgn de la PIA_. Fforcer)taje
durante informatico del | problematica de quenmas
I Gobierno que se les atendidas.
. L Regional Junin | presenta a los
ejecucion del usuarios en los _
sistema sistemas; este IA: Cantidad de
servicio lo incidencias
Usabilidad del | Nivel de presenta Andlisis atendidas.
sistema usabilidad del especializado, documentario
sistema el cual TIR: Cantidad de
prop_orciona los incidencias
Servicios registradas.
informéticos
areas d: Ilaas Observacion

organizacion, a
fin de mantener
en
funcionamiento
los sistemas de
la institucion

Cuestionario
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Variable
dependiente:

Gestion
incidencias

de

Porcentaje de | Cantidad en
incidencias porcentaje de
atendidas incidencias
atendidas
Porcentaje de | Cantidad de
incidencias porcentaje de
asignadas incidencias
asignadas

Resoluciéon de
incidencias del
parque
informatico del
Gobierno
Regional Junin,
procede a un
ingeniero  de
sistemas la
responsabilidad
de la mesa de
ayuda dentro
las cuales se ve
implicada la
gestiéon de
incidencias, el
objetivo  seréa
brindar tickets
de atencion de
incidencias vy
proceder a
brindar la
solucién
necesaria para
la incidencia.

Segun [5] se
describe a la
gestion de
incidencias
como el
restablecimiento
del correcto
funcionamiento
de los servicios
de TI, logrando
con ello wun
rdpido  tiempo
de respuesta
ante una
interrupcion de
la continuidad
de servicios de
Tl, asegurando
de esta manera
que se
mantengan los
mejores niveles
de servicios y
disponibilidades
posibles.

La encuesta

La entrevista

Analisis
documental

Observacioén

Entrevista

Cuestionario

Tiempo (en
minutos)

PIASIG = I4$
T TIR

Donde:

PIASIG:
porcentaje
de
incidencias
asignadas.

IAS: incidencias
asignadas.

TIR: cantidad de
incidencias
registradas.

Fuente: Elaboracion propia.

Anexos 5. Ficha de Registro — Incidencias Atendidas, Agosto 2019

 Fradagands

Ficha de registro de porcentaje de incidencias atendidas por 3 técnicos en Agosto
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Datos Generales

Toma de Tiempos

Investigador

Chavez Cotera lvette Siamahra

Institucién investigada

GOBIERNO REGIONAL JUNIN

Direccioén

Jr. Loreto N°

Pre Test

Indicador Observado

Porcentaje de Incidencias Atendidas:

IA%=IA/NTI

ltem Fecha Especialistas Incidencias Atendidas Total _de Incidencias Porcentaje_de Incidencias
(1A) Registrados (TIR) Atendidas (IA%)
1 1/08/2019 3 27 38 71%
2 2/08/2019 3 29 37 78%
3 5/08/2019 3 25 32 78%
4 6/08/2019 3 25 35 71%
5 7/08/2019 3 27 34 79%
6 8/08/2019 3 34 76%
7 9/08/2019 3 36 78%
8 12/08/2019 3 38 66%
9 13/08/2019 3 36 2%
10 14/08/2019 3 35 80%
11 15/08/2019 3 36 69%
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12 16/08/2019 3 39 7%
13 19/08/2019 3 34 71%
14 20/08/2019 3 32 66%
15 21/08/2019 3 31 74%
16 22/08/2019 3 34 76%
17 23/08/2019 3 25 34 74%
18 26/08/2019 3 27 35 7%
19 27/08/2019 3 28 37 76%
20 28/08/2019 3 26 36 2%
TOTAL:IA%=IA/TIR 521 703 74%

Anexos 6. Ficha de Registro — Incidencias Asignadas, Agosto 2019

J Frabagands co ta fuctga det pacttol

Ficha de registro de porcentaje de incidencias asignadas por 3 técnicos en Agosto

Datos Generales

Toma de Tiempos

Investigador

Chavez Cotera lvette Siamahra

Institucién investigada

GOBIERNO REGIONAL JUNIN

Direccioén

Jr. Loreto N°

Indicador Observado

Porcentaje de Incidencias Atendidas:

IA%=IA/NTI

Post Test
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Total de Incidencias

Porcentaje de incidencias

Item Fecha Mesa de ayuda| Incidencias Asignadas(lAS) Registrados (TIR) Asignadas (IAS%)
1 1/08/2019 1 30 38 79%
2 2/08/2019 1 29 37 78%
3 5/08/2019 1 27 32 84%
4 6/08/2019 1 25 35 71%
5 7/08/2019 1 29 34 85%
6 8/08/2019 1 34 82%
7 9/08/2019 1 36 83%
8 12/08/2019 1 38 76%
9 13/08/2019 1 36 78%
10 14/08/2019 1 35 86%
11 15/08/2019 1 36 75%
12 16/08/2019 1 39 82%
13 19/08/2019 1 34 79%
14 20/08/2019 1 32 78%
15 21/08/2019 1 31 81%
16 22/08/2019 1 34 76%
17 23/08/2019 1 28 34 82%
18 26/08/2019 1 29 35 83%
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19 27/08/2019 31 37 84%
20 28/08/2019 29 36 81%
TOTAL:IAS%=IAS/TIR 564 703 80%
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fuoonzer ot pucitor

Ficha de registro de porcentaje de incidencias asignadas por 3 técnicos en Diciembre

Datos Generales

Toma de Tiempos

Investigador

Chavez Cotera lvette Siamahra

Institucién investigada

GOBIERNO REGIONAL JUNIN

Anexos 7. Ficha de Registro — Incidencias Atendidas, Diciembre 2019

Direccién Jr. Loreto N° Pre Test
Indicador Observado Porcentaje d:aAIo;)c:i?:/r;lcﬁs Atendidas:
ltem Fecha Mesa de ayuda Ipcidencias Total _de Incidencias Porcen_taje de incidencias
Asignadas(IAS) Registrados (TIR) Asigandas (IAS%)
1 2/12/2019 1 30 30 100%
2 3/12/2019 1 29 35 83%
3 4/12/2019 1 27 31 87%
4 5/12/2019 1 25 34 74%
5 6/12/2019 1 29 32 91%
6 9/12/2019 1 35 86%
7 10/12/2019 1 37 78%
8 11/12/2019 1 33 85%
9 12/12/2019 1 36 83%
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10 13/12/2019 37 73%
11 16/12/2019 35 91%
12 17/12/2019 38 71%
13 18/12/2019 32 78%
14 19/12/2019 30 83%
15 20/12/2019 26 36 2%
16 23/12/2019 28 35 80%
17 24/12/2019 29 37 78%
18 25/12/2019 31 38 82%
19 26/12/2019 22 25 88%
20 27/12/2019 26 112%
21 30/12/2019 25 88%
22 31/12/2019 26 112%
TOTAL:IAS%=IAS/TIR 609 723 84%
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Anexos 8. Ficha de Registro — Incidencias Asignadas, Diciembre 2019

fuoonzer ot pucitor

Ficha de registro de porcentaje de incidencias atendidas por 3 técnicos en Diciembre

Datos Generales

Toma de Tiempos

Investigador

Chévez Cotera lvette Siamahra

Institucién investigada

GOBIERNO REGIONAL JUNIN

Direccioén

Jr. Loreto N°

Post Test

Indicador Observado

Porcentaje de Incidencias Atendidas:

IA%=IA/NTI

ltem Fecha Especialistas Incidencias Atendidas Total _de Incidencias Porcentaje.de Incidencias
(1A) Registrados (TIR) Atendidas (IA%)
1 2/12/2019 3 28 30 93%
2 3/12/2019 3 30 35 86%
3 4/12/2019 3 26 31 84%
4 5/12/2019 3 22 34 65%
5 6/12/2019 3 20 32 63%
6 9/12/2019 3 35 83%
7 10/12/2019 3 37 68%
8 11/12/2019 3 33 64%
9 12/12/2019 3 36 81%
10 13/12/2019 3 37 70%
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11 16/12/2019 3 35 83%
12 17/12/2019 3 38 79%
13 18/12/2019 3 32 88%
14 19/12/2019 3 30 70%
15 20/12/2019 3 36 75%
16 23/12/2019 3 29 35 83%
17 24/12/2019 3 22 37 59%
18 25/12/2019 3 21 38 55%
19 26/12/2019 3 19 25 0.76
20 27/12/2019 3 20 26 7%
21 30/12/2019 3 25 0.76
22 31/12/2019 3 26 7%

TOTAL:IA%=IA/"IR 541 723 75%
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Anexos 9. Desarrollo de la Metodologia RUP

Requerimiento del sistema

De acuerdo a la metodologia RUP, los requerimientos son declaraciones que
identifican atributos, capacidades, caracteristicas y/o cualidades que necesita
cumplir un sistema o (un sistema de software) para que tenga valor y utilidad para
el usuario. En otras palabras, los requerimientos muestran qué elementos y
funciones son necesarias para un proyecto donde se realiz6 el modelo del caso de

uso del negocio para comprender el sistema.

Identificacién de requerimientos

En esta investigacion se mostrd los requerimientos funcionales que fueron
obtenidos como resultados de las entrevistas realizadas a los Stackeholders para
la recoleccion de informacion acerca de las descripciones de las diferentes
actividades. Se presentd los siguientes requerimientos funcionales que puedan

servir de guia en su definicién:

Identificacion del requerimiento: Gestionar incidencia.

PROBLEMA En el momento de gestionar las incidencias del Parque Informatico
del Gobierno Regional Junin.

AFECTA A la Oficina Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia de la
Informacion del Gobierno Regional Junin.

IMPACTO No existe una buena gestion de incidencias; lo cual no se cuenta con
una informacion real de la situacién.

SOLUCION Tener un Formulario de Gestionar Incidencias donde se puede
detallar los datos especificos de cada incidencia.

INTERESADOS NECESIDAD CARACTERISTICAS
Jefe de| Un reporte de gestionar | El sistema permitird al Jefe de
Informatica incidencias donde ingresa | Informatica gestionar las incidencias
facilmente los datos. del Parque Informatico del Gobierno
Regional Junin.

Fuente: Elaboracion propia.

105



En la tabla 22 se mostré la identificacion de requerimientos de Gestionar

Asignacion del Personal donde muestra el problema, lugar donde afecta, el impacto

y la solucién, indica quien es el interesado, cual es la necesidad y sus

caracteristicas.

Identificacion del requerimiento: Gestionar asignacién del personal.

PROBLEMA En el momento de gestionar la asignacién del personal del Parque
Informético del Gobierno Regional Junin.

AFECTA A la Oficina Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia de la
Informacién del Gobierno Regional Junin.

IMPACTO Demora en gestionar las asignaciones del personal del Gobierno
Regional Junin.

SOLUCION Tener un Formulario de Gestionar Asignacion del Personal donde se
puede detallar los datos personales de cada personal.

INTERESADOS NECESIDAD CARACTERISTICAS

Técnico en| Un reporte de gestionar | El sistema permitird al Técnico en

equipos asignacion  del personal | Equipos Informaticos gestionar las

informaticos donde ingresa facilmente los | asignaciones del personal del
datos. Gobierno Regional Junin.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 23 se mostré la identificacion de requerimientos de Generar Reporte

donde muestra el problema, lugar donde afecta, el impacto y la solucién, indica

quien es el interesado, cual es la necesidad y sus caracteristicas.

Identificacion del requerimiento: Generar reporte.

PROBLEMA En el momento de generar reporte del Parque Informatico del
Gobierno Regional Junin.

AFECTA A la Oficina Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia de la
Informacién del Gobierno Regional Junin.

IMPACTO Retardo en generar facilmente los reportes de cada incidencia, ya
gue produce una pérdida de tiempo.

SOLUCION Tener un formulario que genera los reportes de cada incidencia
donde se puede detallar los datos especificos de las incidencias del
Gobierno Regional Junin.

INTERESADOS NECESIDAD CARACTERISTICAS
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Informético

Técnico en| Generar  reporte
Software ingresa los datos de las | Software Informatico, generar los
incidencias del mes.

donde | El sistema permitira al Técnico en

reportes del dia del Gobierno
Regional Junin.

Fuente: Elaboracién propia.

En las siguientes tablas se mostro los requerimientos funcionales del sistema:

Requerimiento funcional (RF 01).

Identificador

RF 01

Numero de requerimiento

01

Nombre de requerimiento

INICIAR SESION

Fuente de requisito

Jefe de informatica, Técnico de equipo
informatico, Técnico en software Informatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcion

El software permitird validar el acceso al sistema dentro de la oficina de informética.

Fuente: Elaboracion propia.

. Requerimiento funcional (RF 02).

Identificador

RF 02

Numero de requerimiento

02

Nombre de requerimiento

ASIGNAR TICKET

Fuente de requisito

Jefe de area de informatica del Gobierno
Regional Junin

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcion

El software permitir4 (agregar, busca, editar y eliminar) asignacion de tickets.

Fuente: Elaboracién propia.

Requerimiento funcional (RF 03).

Identificador

RF 03

Numero de requerimiento

03

Nombre de requerimiento

REGISTRAR TICKET

Fuente de requisito

Técnico en software informatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitird4 (agregar, busca, editar y eliminar) al registrar ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
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Requerimiento funcional (RF 04).

Identificador

RF 04

Numero de requerimiento

04

Nombre de requerimiento

ANULAR TICKET

Fuente de requisito

Técnico en software informéatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitira (agregar, busca, editar y eliminar) al anular tickets.

Fuente: Elaboracion propia.

Requerimiento funcional (RF 05).

Identificador

RF 05

Numero de requerimiento

05

Nombre de requerimiento

MOSTRAR DATOS DE TICKET

Fuente de requisito

Técnico en equipo informatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitir4 (agregar, busca, editar y eliminar) al mostrar datos de ticket.

Fuente: Elaboracion propia.

Requerimiento funcional (RF 06).

Identificador

RF 06

Numero de requerimiento

06

Nombre de requerimiento

DEVOLVER TICKET

Fuente de requisito

Técnico en equipo informatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitir4 (agregar, busca, editar y eliminar) al devolver ticket.

Fuente: Elaboracion propia.

Requerimiento funcional (RF 07).

Identificador

RF 07

Numero de requerimiento

07
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Nombre de requerimiento

LISTAR INCIDENCIA EN PROCESO

Fuente de requisito

Técnico en equipo informatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitir4 (agregar, busca, editar y eliminar) al listar incidencias en proceso.

Fuente: Elaboracién propia.
Requerimiento funcional (RF 08).

Identificador

RF 08

Numero de requerimiento

08

Nombre de requerimiento

LISTAR INCIDENCIA RESUELTA

Fuente de requisito

Técnico en equipo informatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcion

El software permitira (agregar, busca, editar y eliminar) al listar incidencias resueltas.

Fuente: Elaboracién propia.

Requerimiento funcional (RF 09).

Identificador

RF 09

Numero de requerimiento

09

Nombre de requerimiento

CERRAR TICKET

Fuente de requisito

Secretaria de informatica

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitird (agregar, busca, editar y eliminar) al cerrar ticket.

Fuente: Elaboracién propia.

Requerimiento funcional (RF 10).

Identificador

RF 10

Numero de requerimiento

10

Nombre de requerimiento

REGISTRAR CATEGORIA

Fuente de requisito

Técnico en software informatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitird (agregar, busca, editar y eliminar) al registrar categoria.

Fuente: Elaboracion propia.
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Requerimiento funcional (RF 11).

Identificador

RF 11

Numero de requerimiento

11

Nombre de requerimiento

LISTAR CATEGORIA

Fuente de requisito

Técnico en software informéatico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitira (agregar, busca, editar y eliminar) al listar categoria.

Fuente: Elaboracion propia.
Requerimiento funcional (RF 12).

Identificador

RF 12

Numero de requerimiento

12

Nombre de requerimiento

GENERAR REPORTE

Fuente de requisito

Secretaria de informatica

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitird (agregar, busca, editar y eliminar) al generar reporte.

Fuente: Elaboracion propia.

Requerimiento funcional (RF 13).

Identificador

RF 13

Numero de requerimiento

13

Nombre de requerimiento

REGISTRAR USUARIO

Fuente de requisito

Secretaria de informéatica

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional

Descripcién

El software permitira (agregar, busca, editar y eliminar) al registrar usuario.

Fuente: Elaboracion propia.

Requerimiento funcional (RF 14).

Identificador

RF 14

Numero de requerimiento

14

Nombre de requerimiento

ASIGNAR PRIVILEGIO

Fuente de requisito

Secretaria de informéatica

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Deseado / ( )Baja /Opcional
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Descripcién

El software permitira (agregar, busca, editar y eliminar) al asignar privilegio.

Fuente: Elaboracién propia.

Modelo del negocio

Modelar el proceso de negocio es una parte esencial de cualquier proceso de
desarrollo de software. Permite analizar el esquema general y los procedimientos
que gobiernan el negocio. Este modelo provee una descripciébn de donde se va
ajustar el sistema de software considerando dentro de la estructura organizacional
y de las actividades habituales; permite identificar las actividades y procesos que
se realizan dentro de la organizacion para lograr una correcta operacion, y asi lograr
una buena comprension del negocio para automatizar procesos al crear sistemas

computacionales que se ajustan a la medida de una organizacion.
Descripcion del modelo del negocio.

Es una actividad fundamental para la comprension de la institucion,
representa elementos tales como su estructura, su proposito, funcionalidad y

la I6gica del negocio.
Objetivo del negocio.

En la siguiente figura 13, se definié el Objetivo del Negocio que es mejorar
la gestion de incidencias del parque informatico del Gobierno Regional Junin
como tal debera ofrecer una adecuada gestion de incidencia en cada fase en

el cual los trabajadores puedan optimizar su trabajo.
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GESTIONAR INCIDENCIAS

MEJORAR LA GESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE INFORMATICO DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN

2

GESTIONAR ASIGNACION DELPERSONAL GENERAR REPORTE

Figura 11. Modelo del negocio.

Fuente: Elaboracién propia.

Caso de uso del negocio

Un proceso de negocio es un grupo de tareas relacionadas, llevan a cabo

en una determinada secuencia y que emplean los recursos de la organizacion

para dar resultados en apoyo a sus objetivos. En la siguiente figura 14, se

mostré las actividades que se realizaran en cada caso de uso del negocio.

GESTIONAR INCIDENCIAS

GESTIONAR ASIGNACION DELPERSONAL

GENERAR REPORTE

Figura 12. Caso de uso del negocio.

Fuente: Elaboracién propia.

Descripcién del caso de uso del negocio.

~ Bl

(2

GESTIONAR INCIDENCIAS

CODIGO NOMBRE DESCRIPCION
CUN 01 GESTIONAR La secretaria del Regional Institucional vy
INCIDENCIAS Tecnologia de la Informacion del Gobierno

Regional Junin esta encargo de atender todo tipo
de gestién de incidencias para mantener una
eficiente atencién al usuario.
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CUN 02 GESTIONAR El soporte técnico en software informatico esta
ASIGNACION DEL encargado de gestionar las asignaciones del
PERSONAL personal para la buena atencion al usuario.

GESTIONAR ASIGNACION DEL PERSONAL

CUN 03 GENERAR REPORTE | El soporte técnico en software informatico esta
encargado de generar el reporte de las

(J incidencias que se emitieron durante el dia.

GENERAR REPORTE

Fuente: Elaboracion propia.

Actores del negocio.

Un actor es un rol o papel que juega una persona u otro sistema en algun

proceso de negocio de una organizacion.

\

ACTOR
Figura 13. Actor del negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcién de los actores del negocio.
ITEM NOMBRE DEL ACTOR DESCRIPCION

CUN 01
Persona que se encarga

de crear las cuentas de

JEFE DE INFORMATICA .
acceso y asignar los

\ permisos a los usuarios.
CUN 02
Persona que se encarga
SECRETARIA de gestionar los Tickets
\ de atencién
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03

ESPECIALISTA EN EQUIPOS
INFORMATICOS

Persona que se encarga
de atender los servicios

asignados

04
Persona que se encarga
de atender a los
servicios asignados

ESPECIALISTA EN EQUIPO DE RED

05| ESPECIALISTA EN SOFTWARE | Persona que se encarga
INFORMATICO GUBERNAMENTALES de atender a los
servicios asignados

06| USUARIO ADMINISTRATIVO Persona que tiene
acceso a los diferentes
modulos que se

/\ presente en el sistema.

O O O O
©C S @C S @C S @C
pd o pd 2 pd o pd

Fuente: Elaboracién propia.

Objetivos VS Caso de uso del negocio.

Un proceso de negocio es un grupo de tarea relacionadas
l6gicamente que se llevan a cabo en una determinada secuencia y
manera que emplean los recursos de la organizacion para dar resultados
en apoyo a sus objetivos. En la siguiente figura 16, se mostro el modelo
de negocio con los casos de uso encontrados, en este caso se encontrd

tres casos de usos que apoyan a los objetivos del negocio.

/:NERARINCIDENCIA
ESPECIAUSTAEN soh ,‘/~ t
INFORMATICO GUBERNAMENTALES X /

GESTIONAR ASIGNACION DEL PERSONAL

—

GENERAR REPORTE

MEJORAR LAGESTION DE INCIDENCIAS DEL PARQUE
INFORMATICO DEL GOBIERNO REGIONAL JUNIN

JEFE DE INF ORMATICA

Figura 14. Objetivos VS Casos de uso del negocio.
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Fuente: Elaboracion propia.

Trabajadores del negocio.

En la siguiente figura 17, se mostré el trabajador del negocio

representa a un rol jugado por alguien o algo dentro del negocio que

realiza alguna actividad dentro del mismo.

Figura 15. Trabajador del negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcién de los trabajadores del negocio.

©

JEFE DE INFORMATICA

TRABAJADORES DEL NOMBRE DEL TRABAJADOR DESCRIPCION
NEGOCIO
Es el encargado de
= administrar todas
JEFE DE INFORMATICA actividades que se

realizan dentro de la
oficina de informatica.

L

ESPECILISTAENEQUIPOSINFORMATICOS

ESPECIALISTA EN EQUIPOS
INFORMATICOS

Es el encargado de
administrar los equipos
informéticos

7

ESPECIALISTAEN EQUIPOS DE RED

e

ESPECIALISTA EN EQUIPOS
DE RED

Personal que se
encarga de atender a
los servicios asignados

D

TECNICO EN SOFTWARE INFORMATICO

ESPECIALISTA EN SOFTWARE
INFORMATICO
GUBERNAMENTALES

Personal que se
encarga de atender a
los servicios asignados
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Es la encargada de
SECRETARIA regstrar .todos los
Tickets asignados por

los usuarios.

SECRETARIA
o Persona que se dirige a

la Oficina de
USUARIO ADMINISTRATIVO Informatica para la
atencion de

USUARIO ADMINSITRATIVO incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.

Entidades del negocio.

En la siguiente figura 18, se mostr6 una entidad del negocio lo cual
representa un conjunto de informacién con prioridades, comportamiento
y semantica y que es usada, producida o manejada por trabajadores del
negocio cuando ejecutan un caso del negocio. Las entidades del negocio
se encuentran en la informacién que maneja cada trabajador del

negocio.

Figura 16. Entidad del negocio.

Fuente: Elaboracién propia.
Descripcién de la entidad del negocio.

NOMBRE DE LA ENTIDAD
ENTIDAD DESCRIPCION

Es una hoja de calculo
FICHA DE INCIDENCIA donde se registra todas las

incidencias ingresadas.

FICHADE INCIDENCIA

Es una hoja calculo donde
FICHA DE REPORTE se registra todas incidencias

atendidas.

FICHA_DE_REPORTE
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FICHA_DE_ASIGNACION

Es una hoja de célculo
donde se detallan las

FICHA DE ASIGNACION . .
asignaciones de cada

incidencia.

@)

INFORME_TECNICO

Es una hoja de célculo
donde el técnico en equipos

INFORME TECNICO informatico  detalla las

incidencias que se realizd
durante el afio.

Fuente: Elaboracién propia.

Realizacion de casos de uso del negocio.

En la siguiente figura 19, se mostro la realizacion de cada caso de uso

del negocio; a continuacion, se mostrard para cada caso de uso su

respectiva realizacion.

GESTIONAR INCIDENCIAS

GENERAR REPORTE

REAUZACIONDE GESTIONAR ASIGNACION DEL
PERSONAL

REALZACION DE GENERAR REPORTE

Figura 17. Realizacion de caso de uso del negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

Diagramas de actividades

CUN 1: Gestionar incidencias — Diagrama de actividades.
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En la siguiente figura 20, se mostr6 el diagrama de actividades para
Gestionar Incidencias, el cual representa un conjunto de objetos a través

del tiempo.

CLIENTE SECRETARIA ESPECIALISTA EN SOFTWARE INFORMATICO JEFE DE INFORMATICA

Ingresauna
incidencia

Recihe
incidencia
Verifica ipo de
categoria de incidencia
Deriva Recepcion
incidencia
Recepciona informacion Informa solucion
de ncidencia de incidencia

Realiza llamada de
conformidad

Realiza lallamada de
conformidad
sIncidenclasatisfacto..
NO Asigna nuevamente Atenderla
</7 laincidencia incidencia
|
r el Ciene de

incidencia

Realza informe El Jefe supenisa el
de cierre informe de cierre

Recepciona la Reporta solucion
infarmaion de incidencia
Realiza lallamada de

conformidad
Cienala
incidencia

Recepiona
lallamada
Brinda_confarmidad

Figura 18. Diagrama de actividad del CUN 1.

Fuente: Elaboracion propia.

CUN 1: Gestionar incidencias — Diagrama de objeto o clase.
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En la siguiente figura 21, se mostré el diagrama de objeto o clase para
Gestionar Incidencias, el cual representa un conjunto de objetos a traves

del tiempo.

denva da conformidad

NewClass
SECRETARIA atien USUARIO ADMINSITRATINVO

emsa

ESPECIAUSTA EN SOFTWARE INFORMATICO
JEFE DE INFORMATICA

Figura 19. Modelo de objeto o clase del CUN 1.

Fuente: Elaboracién propia.

CUN 2: Gestionar asignacién del personal — Diagrama de actividades.

En la siguiente figura 22, se mostro el diagrama de actividades para
Gestionar Asignacion del Personal, el cual representa un conjunto de

objetos a través del tiempo.
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JEFE DE INFORMATICA ESPECIALISTA EN EQUIPOS INFORMATICOS

Qes_tlona_la Atiende
incidencia incidencia
e —

Busca especialista de
acuerdo a la incidencia
Selecciona
NO especialista

Realiza
diagnostico

NO

Sl

Ciere de
incidencia

Figura 20. Diagrama de actividades del CUN 2.
Fuente: Elaboracion propia.
CUN 2: Gestionar asignacion del personal — Diagrama de objeto o clase.

En la siguiente figura 23, se mostré el diagrama de objeto o clase para

Gestionar Asignacion del Personal, el cual representa un conjunto de

VORDEN o TRABAJO\\
ensa

ESPECIAUSTA EN EQUIPOS INFORMATICOS
crea

objetos a través del tiempo.

Ieer
JEFE DE INFORMATICA

Q

INFORME TECNICO

Figura 21. Modelo de objeto o clase del CUN 2.
Fuente: Elaboracion propia.
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CUN 3: Generar reporte — Diagrama de actividades.

En la siguiente figura 24, se mostro el diagrama de actividades para
Generar Reporte, el cual representa un conjunto de objetos a través del
tiempo.

TECNICO EN EQUIFD DE RED JEFE DE INFORMATICA

p Reune
informacion
FICHA DE INCIDENCIA
Elabora
reporte

Supervisa
el reporte

Figura 22. Diagrama de actividades del CUN 3.
Fuente: Elaboracion propia.

CUN 3: Generar reporte — Diagrama de objeto o clase.

En la siguiente figura 25, se mostré el diagrama de objeto o clase para
Generar Reporte, el cual representa un conjunto de objetos a través del

tiempo.

realiza Q suyenisa

FICHA DE INCIDENCIA

ESPECIALISTA EN EQUIPOS DE RED JEFE DENFORMATICA

Figura 23. Modelo de objeto o clase del CUN 3.

Fuente: Elaboracién propia.
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Especificacién de requerimientos

Se mostré las siguientes especificaciones de requerimientos funcionales,

describiendo los servicios que ha de ofrecer el sistema y las restricciones

asociadas a su funcionamiento.

Especificacion de requerimiento funcional 01.

RF- 01

INICIAR SESION

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestién de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

Los usuario ingresan los datos , obteniendo como resultado
el acceso al sistema El sistema debera permitir el ingreso
autenticado y autorizado

Precondicion

Usuario registrado

Secuencia normal

Pasos | Accion
1 Clic en acceder al sistema.
El interfaz de iniciar sesion muestra el formulario
2 de login.
3 El usuario ingresa su codigo
El sistema inicia sesién y valida los datos
4 ingresados.
La interfaz de iniciar sesion emite un mensaje de
S “Bienvenido al Sistema”.
La interfaz inicia sesién y muestra el menu
6 principal.
7 El flujo termina

Post condiciéon

El sistema registra fecha y hora de inicio de sesion al
sistema, proporcionando su perfil de entrada acorde a los
privilegios establecidos.

Fuente: Elaboracién propia.

Especificacion de requerimiento funcional 02.

RF- 02

ASIGNAR TICKET

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestion de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

El sistema debera asignar ticket al usuario del Gobierno
Regional Junin.

Precondicién

Ticket Asignado

Secuencia normal

Pasos | Accion
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1 Selecciona la pestafia de Asignar Ticket
Selecciona la lista de: Normal, Urgente, Muy

2 urgente.

3 Cambiara el estado de Abierto a Asignado

4 Clic en guarda cambios

5 El flujo termina

Post condicidn

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
el ticket asignado.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracién propia.
Especificacion de requerimiento funcional 03.

RF- 03

REGISTRAR TICKET

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestion de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

El sistema debera registrar el ticket al usuario del Gobierno
Regional Junin.

Precondicién

Ticket Registrado

Secuencia normal

Pasos | Accion

1 El sistema presenta las opciones del menu

2 El sistema muestra el formulario de registrar ticket

El sistema registra los datos solicitados en la

3 plataforma ( Usuario, Nombre de la Oficina,
Cargo)

4 Clic en el botén Guardar

5 El sistema guarda la informacion ingresada

6 El sistema mostrara el nimero de ticket.

7 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
el registro de ticket.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracién propia.

Especificacion de requerimiento funcional 04.

RF- 04

ANULAR TICKET

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestion de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcién

El sistema deberd anular ticket al usuario del Gobierno
Regional Junin
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Precondicién

Secuencia normal

Ticket Anulado
Pasos | Accion
El sistema muestra “Anulado” y se encuentra en la
1 bandeja de tickets.
2 El sistema muestra el formulario de anular ticket
Selecciona Clic en la opcién Anular
3
El sistema anula el estado de ticket
4
5 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracién propia.
Especificacion de requerimiento funcional 05.

RF- 05

MOSTRAR DATOS DE TICKET

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestién de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

El sistema debera mostrar datos del ticket al usuario del
Gobierno Regional Junin.

Precondicién

Ticket Mostrado

Secuencia normal

Pasos | Accion

El sistema muestra el formulario para mostrar datos
1 de ticket

2 El sistema muestra los datos de ticket
3 Clic en el botén Mostrar

4 El sistema reporta los datos de ticket
5 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de requerimiento funcional 06.

RF- 06

DEVOLVER TICKET

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestién de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.
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Descripcién

El sistema debera devolver ticket al usuario del Gobierno
Regional Junin.

Precondicién

Ticket Devuelto

Secuencia normal

Pasos | Accion

1 El sistema muestra el formulario de Devolver
Ticket
Selecciona la lista de: Normal, Urgente, Muy

2 urgente.

3 Clic en el botén urgente

4 El sistema devolvera el ticket ingresado.

5 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de requerimiento funcional 07.

RF- 07

LISTAR INCIDENCIA EN PROCESO

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestién de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcién

El sistema debera listar incidencia en proceso del Gobierno
Regional Junin.

Precondicion

Listado de incidencia en proceso

Secuencia normal

Pasos | Accion
El sistema muestra formulario para listar incidencia
1 en proceso.
2 Selecciona la lista de incidencia
3 Clic en listar incidencia
El sistema muestra el reporte de incidencia en
4 proceso
5 El sistema ingresa datos y ejecuta listar incidencia
El sistema almacena el registro y muestra la lista de
6 incidencia en proceso
7 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Especificacion de requerimiento funcional 08.

RF- 08

LISTAR INCIDENCIA RESUELTA

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestién de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcién

El sistema deberéa listar incidencia resuelta del Gobierno
Regional Junin.

Precondicion

Listado de incidencia resuelta

Secuencia normal

Pasos | Accion
El sistema muestra formulario para listar incidencia
1 resuelta.
2 Selecciona la lista de incidencia
3 Clic en listar incidencia
El sistema muestra el reporte de incidencia
4 resuelta.
5 El sistema ejecuta listar incidencia resuelta
El sistema almacena el registro y muestra la lista de
6 incidencia resuelta.
7 El flujo termina

Post condicion

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Fuente: Elaboracion propia.
Especificacion de requerimiento funcional 09.

RF- 09

CERRAR TICKET

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestién de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcién

El sistema debera cerrar ticket del Gobierno Regional Junin.

Precondicién

Ticket Cerrado

Secuencia normal

Pasos | Accion

1 Men principal de Ticket

2 El sistema permite ver opciones
3 Clic en cerrar ticket
4 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de requerimiento funcional 10.
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RF- 10

REGISTRAR CATEGORIA

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestion de incidencias del Parque
Informéatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

El sistema debera registrar categoria del Gobierno Regional
Junin.

Precondicion

Categoria Registrado

Secuencia normal

Pasos | Accion

1 El sistema muestra registrar categoria
2 Clic en registrar categoria
El sistema permite ingresare los datos para ingresa
3 una nueva categoria
4 Clic en guarda cambios
5 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracién propia.

Especificacion de requerimiento funcional 11.

RF- 11

LISTAR CATEGORIA

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestion de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcién

El sistema debera listar categoria del Gobierno Regional
Junin.

Precondicion

Listar Categoria

Secuencia normal

Pasos | Accion
1 Clic en la opcidn listar categoria
2 El sistema muestra la lista de categoria
3 Clic en la opcién y guardar los datos actualizados
4 El flujo termina

Post condicién

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de requerimiento funcional 12.

RF- 12

GENERAR REPORTE
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Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestion de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

El sistema debera generar reporte del Gobierno Regional
Junin.

Precondicion

Reporte generado

Secuencia normal

Pasos | Accion

1 Ingresa al sistema.
2 El sistema presenta las opciones del mend.
3 Clic en la opcidén generar reporte.
El sistema presenta el formulario para generar
4 reporte del Gobierno Regional Junin.
5 El usuario ingresa datos y ejecuta registrar.
5 El sistema almacena registro en la base de datos y

muestra reporte.

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar
las incidencias registradas y asignadas.

Excepciones

Paso Accién

5 Si los datos ingresados no sean tipos de datos
validos:

e El sistema notificara al usuario el error en los
datos.

e Pide que se introduzcan los datos de nuevo.
Vuelve al paso 4.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.
Especificacion de requerimiento funcional 13.

RF- 13

REGISTRAR USUARIO

Objetivo asociado

Gestionar eficazmente la gestién de incidencias del Parque
Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

El sistema deberd registrar los usuarios del Gobierno
Regional Junin.

Precondicién

Usuario registrado

Secuencia normal

Pasos | Accion

1 Ingresa al sistema.
2 El sistema presenta las opciones del mend.
3 Clic en la opcidn registro de usuario

El sistema presenta el formulario para registrar a los
usuarios del Gobierno Regional Junin
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Clic en ingresar datos y clic en registrar.

6

El sistema almacena registro en la base de datos y
muestra reporte.

Post condicidn

El usua

rio podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar

las incidencias registradas y asignadas.

Excepciones Paso | Accidn
5 Si los datos ingresados no sean tipos de datos
validos:
e El sistema notificara al usuario el error en los
datos.
e Pide que se introduzcan los datos de nuevo.
Vuelve al paso 4.
Comentarios Ninguna

Fuente: Elaboracién propia.

Especificacion de requerimiento funcional 14.

RF- 14

ASIGNAR PRIVILEGIO

Objetivo asociado

Gestion

ar eficazmente la gestion de incidencias del Parque

Informatico del Gobierno Regional Junin.

Descripcion

El sistema debera asignar privilegio del Gobierno Regional

Junin.
Precondicion Privilegio asignado
Secuencia normal Pasos | Accion
1 Ingresa al sistema.
2 El sistema presenta las opciones del menda.
3 Click en la opcién asignar privilegios
El sistema presenta el formulario para asignar
4 privilegios
5 El sistema ingresa datos y ejecuta registrar.
El sistema almacena registro en la base de datos y
6 muestra reporte.
7 El flujo termina

Post condiciéon

El usuario podra agregar, buscar, listar, modificar o eliminar

las incid

encias registradas y asignadas.

Excepciones

Pasos

Accién
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validos:

datos.

Si los datos ingresados no sean tipos de datos
e El sistema notificara al usuario el error en los

e Pide que se introduzcan los datos de nuevo.
Vuelve al paso 4.

Comentarios

Ninguna

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 56 se mostr6 la matriz de la identificaciéon de caso de uso del

sistema que estéa dividido por caso de uso del negocio, actividad del negocio,

numero de requerimiento funcional, requerimiento del sistema, caso de uso

del sistema, actores del sistema y humero de caso de uso del sistema.

Matriz de identificacién de caso de uso del sistema.

GESTIONAR
INCIDENCIA

Realiza el
registro  de
gestion  de
incidencias.

RFO1| Agregar acceso al | Iniciando Administrador | CUS
sistema sesioén 01
RFO02 Agregar asignando | Asighando Administrador | CUS
ticket ticket 02
RF | Buscar asignando
-03 | ticket
RF | Listar asignando
-04 | ticket
RFO5 Modificar
asignando ticket
RFO06| Eliminar asignando
ticket
RFO7| Agregar Registrando | Administrador | CUS
registrando ticket ticket 03
RFO08| Buscar registrando
ticket
RFOQ9 Listar registrando
ticket
RF10| Modificar
registrando ticket
RF11| Eliminar

registrando ticket
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RF12| Agregar anulando | Anulando Administrador | CUS
ticket Ticket 04
RF13| Buscar anulando
ticket
RF14| Listar anulando
ticket
RF15| Modificar anulando
ticket
RF16| Eliminar anulando
ticket
RF17| Agregar datos de Mostrando Administrador | CUS
ticket datos de 05
Ticket
RF18 Buscar datos de
ticket
RF19 Listar datos de
ticket
RF20 Modificar datos de
ticket
RF21] Agregar datos de
ticket
GESTIONAR | Realizar las | RF22| Agregar ticket Devolviendo | Administrador | CUS
ASIGNACION | asignaciones ticket 06
DEL del personal. -
PERSONAL RF23| Buscar ticket
RF24| Listar ticket
RF25| Modificar ticket
RF26| Eliminar ticket
RF27| Agregar lista de Listando Administrador | CUS
incidencia en incidencia 07
proceso en proceso
RF28| Buscar lista de
incidencia en
proceso
RF29| Listar incidencia en
proceso
RF30| Modificar lista de
incidencia en
proceso
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RF31

Agregar lista de
incidencia en
proceso

RF32

Agregar lista de
incidencia resuelta

RF33

Buscar lista de
incidencia resuelta

RF34

Listar incidencia

resuelta

RF35

Modificar lista de
incidencia resuelta

RF36

Eliminar lista de
incidencia resuelta

Listando
incidencia
resuelta

Administrador

CuUs
08

RF42

Agregar atencion

de ticket

RF43

Buscar atencion de
ticket

RF44

Listar atencion de
ticket

RF45

Modificar atenciéon

de ticket

RF46

Eliminar
atencion
de ticket

Cerrando
ticket

Administrador

CuUs
09

VALIDAD
ACCESO

Realiza
registro
usuario de

el
de

RF47

Agregar
registrando
categoria

Registrando
categoria

Administrador

Cus
10
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asignacion

de privilegios
y permite
loguearse al
sistema

RF48

Buscar registrando
categoria

RF49

Listar registrando
categoria

RF50

Modificar
registrando
categoria

RF51

Eliminar
registrando
categoria

RF52

Agregar
listando
categoria

RF53

Buscar
listando
categoria

RF54

Listar listando
categoria

RF55

Modificar listando
categoria

RF56

Eliminar
listando
categoria

Listando
categoria

Administrador

Cus
11

RF57

Listar generando
reporte

Generando
reporte

Administrador

Cus
12

RF58

Agregar
registrando usuario

RF59

Buscar registrando
usuario

RF60

Listar registrando
usuario

RF61

Modificar
registrando usuario

RF62

Eliminar
registrando usuario

Registrando
usuario

Administrador

Cus
13

RF63

Agregar asignacion
de privilegio

RF64

Buscar asignacion
de privilegio

RF65

Listar asignacién
de privilegio

RF66

Modificar
asignacion
privilegio

de

RF67

Eliminar
asignacion
privilegio

de

Asignando
Privilegio

Administrador

Cus
14

Fuente: Elabora i6n propia.
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Requeri niento no funcional
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Se definen como requerimientos no funcionales operacionales aquellas

caracteristicas que afectan al sistema en tiempo de ejecucién, pero no pueden

no ser visibles directamente por el usuario final. Los requerimientos no

funcionales operacionales definidos para este sistema son: robustez,

escalabilidad, seguridad e interoperabilidad.

RNF-01: Interfaz del sistema.

IDENTIFICACION DEL
REQUERIMIENTO

RNF - 01

Nombre del requerimiento

Interfaz del sistema

Caracteristicas

Debera ser implementada como una aplicacion para poder
manejar facil el usuario del sistema

Descripcion del requerimiento

El sistema debe tener una interfaz de uso automética y
sencilla

Prioridad del requerimiento
Alta

Fuente: Elaboracién propia.

RNF-02: Nivel de usuario.

IDENTIFICACION DEL
REQUERIMIENTO

RNF - 02

Nombre del requerimiento

Nivel de usuario

Caracteristicas

Fiabilidad al usuario de acceder a la informacién de acuerdo
al nivel que posee

Descripcion del requerimiento

Facilidad para permitir el acceso a la informacién al personal
autorizado, con la intenciébn de consultar y subir la
informacion correspondiente.

Prioridad del requerimiento
Alta

Fuente: Elaboracién propia.

RNF-03: Consulta de base de datos.

IDENTIFICACION DEL
REQUERIMIENTO

RNF - 03

Nombre del requerimiento

Consultar Base de Datos

Caracteristicas

El sistema tendra que estar funcionado las 24 hora de la
semana,; debido que es un sistema para consultar los datos
correspondientes.

Descripcién del requerimiento

El sistema debe estar disponible las 24 horas de la semana

Prioridad del requerimiento
Alta

Fuente: Elaboracion propia.
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RNF-04: Inicio del sistema.

IDENTIFICACION DEL
REQUERIMIENTO

RNF - 04

Nombre del requerimiento

Inicio de sistema

Caracteristicas

El sistema garantizara a los usuarios el acceso al sistema de
acuerdo al nivel que posee

Descripcion del requerimiento

Facilidades y controles para acceder al acceso del sistema
al personal autorizado, con la intencién de hacer consultas y
subir informacion.

Prioridad del requerimiento
Alta

Fuente: Elaboracion propia.

Escalabilidad.

Por escalabilidad se hace referencia a la capacidad del sistema de

creer sin mejorar la calidad del servicio que presta. La escalabilidad del

sistema depende tanto del disefio de la herramienta como de la

infraestructura tecnoldgica de hardware y de software que lo soporta.

Seguridad.

Por seguridad se hacer referencia a la habilidad del sistema de

controlar el acceso a los servicios e informacion del negocio. Asi como

la capacidad de detectar, aislar y restablecer continuidad ante una falta

de seguridad.

Seguridad de acceso al sistema.

De acuerdo al nivel de seguridad, la aplicacion permitira a los usuarios

registrados en el Sistema el ingreso hacia las diversas funcionalidades,

permitiendo el filtrado de datos de acuerdo al rol o perfil del usuario.

Navegacion en el sistema.

El usuario solo podra navegar entre las paginas del sistema a través

de las opciones que le presenta la aplicacion y solo podra acceder a

aquellas autorizadas para el rol correspondiente.

Manejo de contrasefia.

El manejo debe proveer las funcionalidades de autenticacion. Para tal

fin debe proveer las interfaces de usuario necesarias para permitir las

siguientes funcionalidades:
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- Pantalla para autentificacion del usuario en el sistema (login y

password).

- Pantalla para cambio de contrasefia del usuario. Debe pedir la

contrasefa anterior para una nueva contrasefa.

- Retroalimentacion hacia el usuario si producen errores durante el

proceso de autenticacion.

GESTIONAR
INCIDENCIA

Validacion de requerimientos de caso de uso del sistema.

RFO01| Agregar acceso al Iniciando sesion | CONFORME | CUS
sistema 01
RFO02 Agregar asignando | Asignando ticket | CONFORME | CUS
ticket 02
RFO03| Buscar asignando
ticket
RFO4| Listar asignando
ticket
RFO5| Modificar
asignando ticket
RFO06| Eliminar asignando
ticket
RFO7| Agregar registrando | Registrando CONFORME | CUS
ticket ticket 03
RFO08| Buscar registrando
ticket
RFOQ9| Listar registrando|
ticket
RF10| Modificar
registrando ticket
RF11] Eliminar registrando
ticket
RF12 Agregar  anulando Anulando Ticket | CONFORME | CUS
ticket 04
RF13 Buscar anulando|
ticket
RF14 Listar anulando|
ticket
RF15| Modificar anulando
ticket
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RF16

Eliminar anulando
ticket

RF17| Agregar datos de Mostrando datos | CONFORME | CUS
ticket de Ticket 05
RF18| Buscar datos de
ticket
RF19| Listar datos de
ticket
RF20| Modificar datos de
ticket
RF21| Agregar datos de
ticket
GESTIONAR | RF22| Agregar ticket Devolviendo CONFORME | CUS
ASIGNACION ticket 06
DEL RF23| Buscar ticket
PERSONAL
RF24| Listar ticket
RF25| Modificar ticket
RF26| Eliminar ticket
RF27| Agregar de Listando CONFORME | CUS
lista en incidencia en 07
incidencia proceso
proceso
RF28| Buscar de
lista en
incidencia
proceso
RF29| Listar incidencia en
proceso
RF30| Modificar lista de
incidencia en
proceso
RF31| Agregar de
lista en
incidencia
proceso
RF32| Agregar listade Listando CONFORME | CUS
incidencia resuel a incidencia 08
RF33| Buscar lista de resuelta

incidencia resuelta

RF34

Listar incidencia
resuelta

RF35

Modificar lista de
incidencia resuelta
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RF36

Eliminar lista de
incidencia resuelta

RF38

Buscar registro de
atencion de ticket

RF39

Listar registro de
atencion de ticket

RF40| Modificar registro de
atencion de
ticket
RF41| Eliminar registro de
atencion de ticket
RF42| Agregar atencién | Cerrando ticket | CONFORME | CUS
de ticket 09
RF43| Buscar atencion de
ticket
RF44 | Listar atencion de
ticket
RF45 | Modificar atencion
de ticket
RF46 | Eliminar  atencién
de ticket
VALIDAD RF47| Agregar registrando Registrando CONFORME | CUS
ACCESO categoria categoria 10
RF48| Buscar registrando
categoria
RF49| Listar registrando
categoria
RF50| Modificar
registrando
categoria
RF51| Eliminar registrando
categoria
RF52| Agregar Listando CONFORME | CUS
listando categoria 11
categoria
RF53| Buscar listando
categoria
RF54 | Listar listando
categoria
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RF55| Modificar
listando
categoria
RF56 | Eliminar
listando
categoria
RF57| Listar generando Generando CONFORME | CUS
reporte reporte 12
RF58| Agregar registrando Registrando CONFORME | CUS
usuario usuario 13

RF59

Buscar registrando
usuario

RF60

Listar registrando
usuario

RF61

Modificar
registrando usuario
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RF62| Eliminar registrando
usuario

RF63| Agregar asignacion Asignando CONFORME | CUS
de privilegio Privilegio 14

RF64| Buscar asignacion
de privilegio

RF65| Listar asignacion de
privilegio
RF66| Modificar
asignacion de
privilegio

RF67| Eliminar asignacion
de privilegio

Fuente: Elabora i6n propia.

alisis y disefic
tema ] L . e
)logia RUP consistio en realizar el analisis detallado, el

1 donde se identificaron los actores del sistema, se
s de uso del sistema, y se desarrolla los diagramas de
S respectivos prototipos de interfaz del sistema.

Actores o roles del sistema.

Se realiz6 una breve descripcion de la iteracion de los actores con el
sistema, en la tabla 62 se muestra a los actores del sistema, como: Jefe
de informatica, secretaria, técnico en equipos informaticos, técnico en
equipo de red, técnico en software informéatico gubernamentales y el

cliente.

Actores del sistema.

TRABAJADOR Y ACTOR NOMBRE DEL DESCRIPCION
TRABAJADOR

JEFE DE Persona que supervisa los
INFORMATICA tickets y verifica los reportes de

incidencias.

JEFE DE INFORMATICA
SECRETARIA Persona que genera tickets de
incidencia y los deriva a los
- técnicos.
SECRETARIA

ESPECIALISTA EN Persona encargada de
EQUIPOS solucionar las incidencias

/9( INFORMATICOS registradas.

ESPECIAUSTAEN EQUIPOS INFORMATICOS
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ESPECIALISTA EN Persona encargada de
EQUIPOS DE RED solucionar las incidencias
% asignadas.
ESPECIAUSTA EN
EQUIPOS DE RED
ESPECIALISTA EN Persona encargada de

X

USUARIO ADMINISTRATIVO

ADMINISTRATIVO

9 SOFTWARE supervisar los tickets y verificar
i INFORMATICO los reportes de incidencias.
ESPECIALISTAEN SOFTWARE INFORMATICO GUBERNAMENTALES G U B ER NAM ENTALES
USUARIO Persona que tiene acceso a

diferentes  categorias
presentar una incidencia.

para

Fuente: Elaboracion propia.

CASO DEUSO

LIMETE DE UN SISTEMA

ASIGNACION DE COMUNICACION

L HTENDEE EXTENSION
<<INCLUDE>> INCLUSION
e 5
e GENERALIZACION

Figura 24. Leyenda de caso de uso.

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion de los casos de uso del sistema.

En la tabla 63 se mostré la descripcion de las actividades de cada

caso de uso del sistema.

Casos de uso del sistema.

tickets por categorias.

CODIGO | CASO DE USO DESCRIPCION REPRESENTACION
DEL SISTEMA
Cuo1 Iniciar Sesién Permite validar el usuario,
contrasefia y acceder a los Q
privilegios del sistema.
Iniciar Sesion
Cuo02 Asignar Ticket Permite al usuario asignar los

§

Asignar Ticket
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Cu03

Registrar Ticket

Permite al usuario registrar
las incidencias del Gobierno
Regional Junin.

0

Registrar Ticket
Cuo4 Anular Ticket Permite al usuario anular los
tickets que han sido ©
registrados en el sistema.
Anular Ticket
Cu05 Mostrar datos de | Permite al usuario respectivo
Ticket mostrar los datos de Ticket O
asignados.
Mostrar datos de Ticket
Cuo06 Devolver Ticket Permite al usuario visualizar
para devolver el ticket Q
registrado.
Devolver Ticket
Ccuo7 Listar incidencia| Permite al usuario visualizar
en Proceso la lista de incidencias de O
urgencia en el sistema.
Ligtar incidencia en Proceso
cuos8 Listar incidencia | Permite al usuario visualizar
Resuelta la lista de incidencia resuelta O
en el sistema.
Listar incidencia Resuelta
Cu09 Cerrar Ticket Permite al usuario respectivo

cerrar los tickets en el

sistema.

U

Cerrar Ticket

Fuente: Elaboracién propia.
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<<gxtend==

ANULAR TICKET )Q\

R— USTHR INCIDENCIS EN REGETRAR CATEGORIA LISTAR CATEGORIA
EQUIPOS INFORMATICO ';
O \—_/ <<ifclude==
e L ESPECILISTAEN L SECRETARIA ::
O EQUIPOS DE RED ;
ESPECIALISTAEN SOFTWARE
MOSTRAR DATOS DE TICKET

INF ORMATICO GUBERNAMENTALES

<<include> i

JEFE DE
REGISTRAR TICKET INFORMATICA
ASIGNAR TICKET

CERRAR TICKET

Fuente: Elaboracién propia

GENERAR REPORTE
A

1 <=gytend=>

\

-

REGISTRAR USUARIO

LISTAR INCIDENCIARESUELTA

S ";c' 55
P include

ASIGNAR PRIVILEGIO

Figura 25. Diagrama de caso de uso del sistema del parque informatico del Gobierno Regional Junin

Realizaciéon del caso de uso

En la siguiente figura 28, se mostro los casos de uso con su respectiva realizacion
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DEVOLVER TICKET

REAUZACION DE REGISTRAR
TICKET

REAUZACION DE MOSTRAR DATOS

DE TICKET

-~ S -
________________________ i N
xS 7,

REAUZACION DE DEVOLVER
TICKET

Figura 26. Realizacion de caso de uso del sistema.

Fuente: Elaboracién propia.
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ASIGNAR PRIVILEGIO

REALUZACION DE LISTAR
INCIDENCIAEN PROCESO

REAUZACIONDE LISTAR
INCIDENCIARESUELTA

REAUKZACION DE REGISTRAR
CATEGORIA

REAUZACION DE LISTAR
CATEGORIA

REAUZACION DE GENERAR

REPORTE
f/ h\
~ 7

REAUZACION DE REGISTRAR

USUARIO
¢ i - ~3
\ — - /

REAUZACION DE ASIGNAR
PRIVILEGIO

Figura 27. Realizacion del caso de uso para el sistema.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de caso de uso del sistema.
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En las siguientes tablas se mostré las especificaciones del cada caso de uso

del sistema como:

Especificacién de caso de uso del sistema 01 Iniciar sesion.

CASO DE USO: CUS 01

INICIAR SESION

ACTORES Jefe de Informatica (administrador)
Especialista de equipos informatico
DESCRIPCION El caso de uso comienza cuando el usuario decide loguearse
al sistema web.
FLUJO BASICO | 1. Elusuario digita la URL del sistema Help Desk en el
DE TRABAJO navegador.
2. El servidor muestra la interfaz para ingresar al sistema,
el usuario debe digitar su usuario y contrasefa.
3. Elsistema valida los datos.
4. Silos datos son incorrectos sale el mensaje contrasefia
incorrecta.
5. Silos datos son correctos sale el mensaje Bienvenido al
Sistema Help Desk.
6. Elflujo termina.

FLUJO ALTERNATIVO

Si los datos ingresados no son correctos, se muestra un
mensaje de error.

El flujo termina.

PRE CONDICION

El nombre de usuario y contrasefia deben estar previamente
registrados en el sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracién propia.

Especificacion de caso de uso del sistema - 02 Asignar ticket.

CASO DE USO: CUS 02

ASIGNAR TICKET

ACTORES Secretaria
DESCRIPCION El caso de uso permite al usuario poder asignar un ticket para
proceder con la incidencia.
FLUJO BASICO | 1. La secretaria selecciona la opcion “Seleccionar Ticket” de
DE TRABAJO la bandeja de incidencias.

El sistema Help Desk permite ingresar los datos

necesarios para ingresar un nuevo ticket.

Para registrar datos de ticket el usuario debe presionar el
botdn asignar datos.

El flujo termina.

3.

4.

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.
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POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 21. Especificaciéon de

caso de uso del sistema - 03 Registrar ticket.

CASO DE USO: CUS 03

REGISTRAR TICKET

ACTORES Secretaria
DESCRIPCION El caso de uso permite registrar el ticket dentro del formulario
web su incidente y el sistema inmediatamente le genera un
ticket de atencion.
FLUJO BASICO | 1. El sistema Help Desk muestra el formulario de crear un
DE TRABAJO ticket.

2. El usuario- administrativo registra los datos solicitados
en la plataforma web.
3. Clic en el botén Registrar.
4. El sistema guarda la informacion registrada.
5. El sistema web  muestra mensaje
“Registrado exitosamente”
6. El sistema muestra el registro del ticket.

FLUJO ALTERNATIVO

En el punto 2 si el usuario — administrativo no registra todos
los campos solicitados no se activara el botdn registrar.

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de caso de uso del sitema - 04 Anular ticket.

CASO DE USO: CUS 04

ANULAR TICKET

ACTORES

Secretaria

DESCRIPCION

El caso de uso permite al usuario poder anular el ticket,
siempre en cuando se cumpla las politicas establecidas.

BASICO
DE TRABAJO

FLUJO

1. La secretaria revisa dentro del menu principal las

atenciones de ticket y elige la opcién anular ticket.
Identificara el codigo de ticket asignado
Analizara el caso asignado

4. Anulara el ticket en “Actualizacion del estado” 5.
Guardar cambio

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.
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POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de caso de uso del sistema 05 Mostrar datos de ticket.

CASO DE USO: CUS 05

MOSTRAR DATOS DE TICKET

ACTORES

Especialista en Software Informatico Gubernamentales.

DESCRIPCION

El caso de uso permite al usuario poder mostrar los datos del
ticket de acuerdo a la categoria que necesita.

BASICO
DE TRABAJO

FLUJO

En el médulo de consultas selecciona mostrar datos de
ticket

El sistema muestra un listado de los ultimos 30 tickets
registrados en la plataforma web.

El sistema de consultas hacer clic Numero de consulta y
se habilitara un campo para digitar el nimero de ticket a
buscar

Clic en buscar
Mostar informacidon el nimero de ticket ingresado.

1.

4.
5.

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracién propia.

Especificacion de caso de uso del sistema - 06 Devolver ticket.

CASO DE USO: CUS 06

DEVOLVER TICKET

ACTORES Especialista en Software Informatico Gubernamentales.
DESCRIPCION El caso de uso permite al usuario poder devolver el ticket
asignado. Tiene la opcion de devolver ticket, siempre en
cuando se cumplan las politicas establecidas.
FLUJO BASICO | 1. El especialista en Software Informatico
DE TRABAJO Gubernamentales revisara dentro del sistema Help

Desk el menu de atenciones y elegir el submenu
detalles.

Identificard un caso nuevo asignado

Analizar el caso asignado

Devolver el ticket “Actualizando el estado” 5. Afiadird un
comentario en el historial de ticket

6. Guardar cambio.

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.
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POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracién propia.
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Especificacion de caso de uso del sistema 07 Listar incidencia en proceso.

CASO DE USO: CUS 07

LISTAR INCIDENCIA EN PROCESO

ACTORES Especialista en Software Informatico Gubernamentales.
DESCRIPCION El caso de uso permite al usuario generar un informe de
incidencias durante el periodo determinado.
FLUJO BASICO | 1. El sistema Help Desk muestra la interfaz del Nivel de
DE TRABAJO incidencias en proceso.

El usuario (administrador) seleccion fecha de inicio.
El administrador hace clic en el botén Buscar.

El sistema Help Desk muestra el porcentaje de
incidencias en proceso.

w

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de caso de uso del sistema - 08 Listar incidencia resuelta.

CASO DE USO: CUS 08

LISTAR INCIDENCIA RESUELTA

ACTORES Especialista en Software Informatico Gubernamentales.
DESCRIPCION El caso de uso permite al usuario poder listar incidencia
resuelta durante el periodo determinado.
FLUJO BASICO | 1. El sistema Help Desk muestra la interfaz Nimero de
DE TRABAJO Tickets resuelto por especialistas.

El usuario (administrador) selecciona fecha desde.
El usuario (administrador) selecciona fecha hasta.

El usuario (administrador) hace clic en el botén
Consultar.

El sistema Help Desk filtra las incidencias resueltas por
el especialista segun fecha seleccionada.

El sistema Help Desk muestra el NUmero de Tickets
Resueltos por especialistas y su grafico estadistico
segun fecha seleccionada.

w

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.
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Fuente: Elaboracién propia.

Especificacion de caso de uso del sistema 09 Cerrar ticket.

CASO DE USO: CUS 09

CERRAR TICKET

ACTORES Especialista en Equipos Informaticos
DESCRIPCION El caso de uso permite al usuario poder finalizar la atencion
de incidencias, procedera a cerrar el caso de atencion del
usuario.
FLUJO BASICO | 1. El usuario selecciona el menu del portal Web de Help
DE TRABAJO Desk y el subsistema de incidencias.

2. El sistema busca los datos necesarios de las incidencias.
3. El sistema Help Desk realiza los calculos segun los
parametros establecidos para generar los reportes
configurados.

4. El sistema Help Desk mostrara el reporte de incidencias
encontradas.

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacién de caso de uso del sistema - 10 Registrar categoria.

CASO DE USO: CUS 10

REGISTRAR CATEGORIA

ACTORES Secretaria
DESCRIPCION El caso de uso permite al solicitante presiona la opcion
registrar categoria del Menu Principal.
FLUJO BASICO | 1. El sistema Help Desk muestra la interfaz de tipos de
DE TRABAJO categorias.

2. El solicitante (usuario) ingresa servicio u oficina, anexo,

ubicacion, direccién IP, asunto y descripcion.
El solicitante (usuario) presiona en el botén Grabar.
El sistema Help Desk registra los datos.

El sistema Help Desk muestra el mensaje Registrado
exitosamente.

El sistema Help Desk muestra el registro de la incidencia
en la grilla.
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FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de caso de uso del sistema 11 Listar categoria.

CASO DE USO: CUS 11

LISTAR CATEGORIA

ACTORES Secretaria
DESCRIPCION El caso de uso permite a la secretaria ingresar a la opcion
listar categoria del Menu Principal.
FLUJO BASICO | 1. El administrador presiona la opcién de Categoria de
DE TRABAJO Incidencias.

2. El sistema Help Desk muestra la interfaz de la lista de

categoria.
El administrador hace clic en la opcién categoria.

El administrador hace clic en la opcion registro de
categoria.

El sistema muestra la lista de categoria registrada.

3.
4.

5.

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Especificacion de caso de uso del sistema - 12 Generar reporte.

CASO DE USO: CUS 12

GENERAR REPORTE

ACTORES

Especialista en equipos Informaticos

DESCRIPCION

El caso de uso permite al Especialista en equipos
Informaticos generar el reporte de las incidencias por
distintos pardmetros establecidos.
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FLUJO BASICO
DE TRABAJO

1. El usuario selecciona el menu principal dentro de la
plataforma web de Help Desk

2. El sistema busca los datos necesarios de las
incidencias.

3. El sistema realiza los célculos establecidos para generar
los parametros establecidos configurados.

4. El sistema mostrar el reporte de las incidencias
encontradas.

FLUJO ALTERNATIVO

No hay flujo alternativo

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22. Especificacion de caso de uso del sistema - 13 Registrar usuario.

CASO DE USO: CUS 13

REGISTRAR USUARIO

ACTORES Jefe de Informatica
DESCRIPCION El caso de uso permite al jefe de informatica (administrador)
agregar, buscar, listar, modificar, eliminar un tipo de usuario.
FLUJO BASICO | FLUJO BASICO
DE TRABAJO

1. El administrador presiona la opcion Nuevo tipo de
usuario.

2. El sistema Help Desk muestra la interfaz Nuevo tipo de
usuario.

3. El administrador ingresa nombre y selecciona el estado
de las siguientes incidencias, categorias, y
mantenimiento.

4. El administrador presiona la opcién Grabar.
5. El sistema Help Desk muestra el mensaje “Usuario
Registrado”

6. El sistema Help Desk muestra el registro de tipo de
usuario.

SUB FLUJO BASICO: BUSCAR TIPO DE USARIO

1. El administrador seleccion el nUmero de registro a
mostrar.

2. El administrador ingresa la descripcion de la busqueda
de tipo de usuario.

3. El sistema Help Desk busca vy filtra lo solicitado.

4. El sistema Help Desk muestra los registros encontrados.
SUB FLUJO BASICO: EDITAR TIPO DE USUARIO 1.

El administrador hace click en la opcién Editar.

2. El sistema Help Desk muestra la interfaz Editar Tipo de
Usuario con los datos registrados.

3. El administrador modifica los datos del tipo de usuario.

4. El administrador presiona la opcién Actualizar.

5. El sistema Help Desk actualiza los datos del tipo de
usuario.

6. El sistema Help Desk muestra el mensaje “Se actualizo
correctamente”.

7. El sistema Help Desk muestra los datos actualizados del
tipo de usuario en la grilla.

SUB FLUJO BASICO: ELIMINAR TIPO DE USUARIO

1. El administrador selecciona la opcién Eliminar.

2. El sistema Help Desk elimina el registro.

3. El sistema Help Desk muestra el mensaje “Tipo de
Usuario Eliminado”.

4. El sistema Help Desk muestra los datos actualizados del
tipo de usuario en la grilla.

FLUJO ALTERNATIVO

CAMPOS EN BLANCO

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en blanco
mostrara el mensaje “Completa este Campo”.

SUB FLUJO
ALTERNATIVO

Buscar Tipo de Usuario
“Grilla vacia”
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Si al realizar el punto 2 se ingresa un dato desconocido
se mostrara la grilla en blanco indicando “no se
encontraron registros coincidentes”.

Editar Tipo de Usuario

“Campo en Blanco”

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completas los campos”

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 23. Especificacion de

caso de uso del sistema - 14 Asignar privilegio.

CASO DE USO: CUS 14

ASIGNAR PRIVILEGIO

ACTORES Jefe de Informética (administrador)
DESCRIPCION El caso de uso permite al jefe de informatica (administrador)
de haberse logueado en el software.
FLUJO BASICO Ingresar al sistema Help Desk
DE TRABAJO

Hacer Clic en el registro de usuarios
Hacer Clic

Clic en el botén Privilegios

Muestra la pantalla Asignhar Privilegios
Hacer clic en detalle de Privilegios

Agregar y mostrar la lista de formulario asignado al
usuario

Clic en Grabar
Capturar la seleccion, valida y guarda privilegios.

No g sMwhRE

© ©

FLUJO ALTERNATIVO
QUITAR

Clic en el botén Privilegios
Muestra pantalla y asignar privilegios
Hacer doble clic en detalle de privilegio

Agregar y muestra la lista de formulario asignado al
usuario.

Hacer doble clic en el formulario asignado para que se
quite de la lista.

Muestra la lista de formulario asignado modificada.
Hacer clic en Grabar
Capturar la seleccion, valida y guarda privilegios

A wnhpP

6.
7.
8.

PRE CONDICION

Debe estar registrado el usuario y contar con los privilegios
respectivos para que pueda hacer uso del sistema.

POST CONDICION

Todos los registros quedan almacenados en la base de datos
del sistema Help Desk.

Fuente: Elaboracion propia.

Modelo de caso de uso:

CU 01 - Iniciar sesién.
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En la figura 30 se mostro el caso de uso n°01 iniciar sesién donde el

usuario ingresa al sistema.

=

1. Peticion Acceso ()
3: Introducir Datos ()

4: Comprobar Datos()
=

SISTEMA

2: ldentificacion
: USUARIO

0

Figura 28. CU 01 - Iniciar sesion.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 31 se mostro el diagrama de clase n°01 iniciar sesion donde el

usuario administrativo inicia sesion y se registra con su cédigo y clave del

sistema.

E_INICIAR SESION

T

X

USUARIOADMINISTRATIVO

,;Q

I_INICIAR SESION

()

E_USUARIO

&ld_usuario

Codigo
Clave

Figura 29. Diagrama de clase - Iniciar sesion.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 32 se mostro el diagrama de colaboracion del caso de uso 01

iniciar sesion donde el usuario administrativo inicia sesion hace la consulta de

datos y valida sus datos.
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6:Verifica los datos
R —

5:Consultar datos (j

—
e
7:Confirmar usuario

E_USUARIO

E_INICIAR SESION

8:Validar datos, fnuestra menu principal 4 Emviardatos

I
S I
1:Ingresa Usuario

2:Ingresa Contrasefia
USUARIO ADMINISTRATIVO  3:Elige la opcionAceptar igllClAh-SESION

Figura 30. Diagrama de colaboracidn - Iniciar sesion.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 02 — Asignar ticket.

En la figura 33 se mostré el caso de uso n° 02 asignar ticket donde el jefe de

informatica pueda crear, editar, buscar, asignar ticket y listar ticket.

-

CREARTICKET
==exend==
BB, .1 55 ST\ RO
EDIT%R TICKET LISTAR TICKET
JEFE DE
INFO RMATICA
BUSCARTICKET

ASIGNAR TICKET

Figura 31. CU 02 - Asignar ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 34 se mostré el diagrama de clase n°02 asignar ticket 1donde el
jefe de informética ingresa al menud, edita ticket, edita los datos

correspondientes y asigna un ticket.

X——+O—O—0

JEFE DE INFORMATICA MA_MENU ADMINISTRATIVO ET_EDITAR TICKET ED_EDITAR DATOS

UA_USUARIOADMINISTRATIVO

Figura 32. Diagrama de clase - Asignar ticket.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 35 se mostro el diagrama de colaboracion del caso de uso n°02
asignar ticket donde el jefe de informatica ingresa al menu principal, transfiere
el procedimiento identifica los datos del usuario, agrega el ticket, otorga a la

opcion asignar ticket para conceder al usuario.

M_MODULOS

Identicar ‘D 4. Conseder

2Transfere pvoted mientos GAgregar

(ﬂ 1 hgu..u Menu Principal
N\ 10 Visualzar a'lgna ticket +—© 9 Yran;nzw asignarticket O 7 Otorgar %

FRM_NTERFAZASIONAR TICKET IAT_ INTEFAZASIONAR TICKET T_TICKET

JEFE DE INF CRMATICA

Ts Kentficar

UA_USUARICADMINISTR
ATIVO

Figura 33. Diagrama de colaboracidn - Asignar ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 03 — Registrar ticket.

En la figura 36 se mostro el caso de uso n°03 registrar ticket, donde el usuario

administrativo pueda seleccionar motivo, registra fecha y hora, realiza la
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descripcion de la falla, selecciona usuario administrativo y selecciona el tipo

de incidencia.

SELECCIONAMOTIVO O
P

-7

<<inlcude>>§ =<include=> .-~~~ REGISTRAFECHAY HORA

—_— g e =<include==
i b s T 5
REGISTRAR TICKET

USDARID_ ADMINIS REAUZADESCRIPCION DE FALLA

TRATIVO

‘<<include>>
<<|nclude>> ©

SELECCIONAUSARIOADM.
SELECIONAINCIDENCIA

Figura 34. CU 03 - Registrar ticket.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 37 se mostro el diagrama de clase n°03 registrar ticket donde el

usuario administrativo ingresa al menu principal, verifica atenciones y registra

nuevo ticket, valida la incidencia para ser atendida.

O @,

INTERFAZ PRINCIPAL UA_USUARIO
ADMINISTRATIVO

x -O) O O

ATENCIONES VI_VALIDAR INCIDENCIA DI_DETALLE
usumlOADMINISTRATNO\ INCIDENCIA

NUEVYO TICKET Q

INCIDENCIA

Figura 35. Diagrama de clase - Registrar ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 38 se mostré el diagrama de colaboracion del caso de uso n°03
registrar ticket donde el usuario administrativo registra incidencia, valida los

datos de las incidencias.

()
—— —_—
I_INCIDENCIA 3Malldar datos naresados
@) J’f{
= > — :
/7 . 1.Regiskarincidencia 2.Emvardatos
USUARIO ADMINISTRATIVO NI PMEVOTIGRET VLVALIDAR INCIDENCIA
v",
N
of 3
— \/ —
4: Erwiar datos registrados 2 S:Ennardalos regsirados
DI_DEWLLE
INCIDENCHK

Figura 36. Diagrama de colaboracion - Registrar ticket.

Fuente: Elaboracién propia.
Modelo de caso de uso: CU 04 — Anular ticket.

En la figura 39 se mostro el caso de uso n°04 anular ticket, donde el jefe de

informatica genera el ticket y anula el ticket de atencién de incidencias.

JEFE DE GENERARTICKET ANULAR TICKET

INFO RMATICA

Figura 37. CU 04 - Anular ticket.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 40 se mostrd el diagrama de clase n°04 anular ticket donde el
especialista en software informatico ingresa al menu principal, ingresa a la
opcion de tickets, hace clic en anular ticket; dentro de ticket se detalla el
nombre del usuario administrativo, detalle de la incidencias y tiempo de

incidencia.
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O

UA_USUARIO
ADMINISTRATVO

X -O—+0O—0O @)

ESPECIAUSTAEN SOFTWARE MP_MENU PRINCIPAL PT_PRODUCCIONTICKET =~ AT_ANULAR TICKET DT_DETALLE
INFORMATICO INCIDENCIA

-,

I_INCIDENCIA

Figura 38. Diagrama de clase - Anular ticket.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 41 se mostro el diagrama de colaboracién del caso de uso n° 04
anular ticket, donde el especialista en software informatico ingresa al menu
principal, transfiere los procedimientos, identifica los médulos de ticket, agrega

ticket, identifica al usuario y anula el ticket asignado.

M_MODULOS

4 Consede
3dentfca

2 Transfiere procedirmenio

1 ngresar menu peincipal 7.Agregs
T — A (e >
10Visualeaanuar Sdket —~ Transfiere anularticket ./ £ 0brga >
ESPECIALISTAEN SOFTWARE MP_MENU PRINCIPAL AT_ANULAR TICKET T TICKET
INFORMATICO =

B:C u‘.ﬂa.leT 1 lﬁ Idertitca

Figura 39. Diagrama de colaboracion - Anular ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 05 — Mostrar datos de ticket.

En la figura 42 se mostro el caso de uso n°05 mostrar datos de ticket, donde
la secretaria ingresa al sistema y registra incidencias, registra al usuario

administrativo y asigna el ticket al especialista que le corresponde.
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-

REGISTRAR INCIDENCIA

<=gxtend==
A\
<<e>ctend>>©
SECRETARIA ACCESOAL SISTEMA REGISTRAR USUARIO
¥
==extend==

-

ASIGNAR TICKET

Figura 40. CU 05 - Mostrar datos de ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
En la figura 43 se mostr6 el diagrama de clase n°05 mostrar datos de ticket

donde el especialista en software informéatico ingresa al menu principal, hace
clic en atenciones de incidencias y detalla cada incidencia registrada. Al
mostrar datos de ticket en el sistema le reporta los datos del usuario y detalles

de las incidencias.

UA_USUARIO
/MP MENU PRINCIPAL / ADMINISTRATIVO
ESPECIALSTAEN SOFTWARE A_ATENCION MDT_MUESTRADATOS DE TICKET DT_DETALLE
INFORMATICO \ / INCIDENCIA

DI_DETALLE INCIDENCIA I_INCIDENCIA

Figura 41. Diagrama de clase - Mostrar datos de ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 44 se mostro el diagrama de colaboracién del caso de uso n° 05
mostrar datos de ticket donde el especialista en software informatico muestra
los destalles de incidencias, envia datos de ticket, valida los datos de las

incidencias y guarda los cambios actualizados.

9

4:Valida datos actualizados

A

I_INCIDENCIA

1:Muzstra ticket
—ux .

3:Ervia dalos

2:Cambia estado e ticket o
T - O

=1
ESPECIALISTAEN SOFTWARE DI_DETALLE INCIDENCIA MDT_MUESTRADSTOSDE TICKET
NFORMATICO \ =7
S: Ouamvwoﬁ\
=

O

OT_DETALLE
INCIDENCIA

(

Figura 42. Diagrama de colaboracion - Mostrar datos de ticket.
Fuente: Elaboracion propia.

Modelo de caso de uso: CU 06 — Devolver ticket.

En la figura 45 se mostro el caso de uso n°06 devolver ticket donde el jefe de

informatica genera el ticket de atencion de incidencias.

GENERAR TICKET ANULAR TICKET
JEFE DE INFORMATICA g
i=z<include==
DEVOLVER TICKET

Figura 43. CU 06 - Devolver ticket.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 46 se mostr6 el diagrama de clase n°06 devolver ticket donde el

jefe de informatica genera ticket, devuelve el ticket correspondido al usuario.
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=
I
JEFE DE INFORMATICA GEMNERARTICKET
N
TD_TICKET DEVUELTO T_TICKET

Figura 44. Diagrama de clase - Devolver ticket.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 47 se mostr6 el diagrama de colaboraciéon del caso de uso n° 06
devolver ticket donde el jefe de informética ingresa el menu principal, el

usuario administrativo registra incidencia, valida los datos de las incidencias.

e 1:Digita datos o
—T—" 2 i | {
] ™\
JEFE DE INFORMATICA FRM_INTERFAZ PRINCIPAL
l:’:Transﬂere
4 3:Valida datos .
, //é\‘ et \‘/ )
o |
S Tm— \ /
\\v/) 4:Datos validos W
TD_TICKET DEVUELTO T_TICKET

Figura 45. Diagrama de colaboracion - Devolver ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 07 — Listar incidencia en proceso.

En la figura 48 se mostro el caso de uso n°07 listar incidencias en proceso
donde el jefe de informatica ingresa al sistema, ingresa a moédulos y lista

incidencias en proceso.
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D

LISTAR INCIDENCIAEN PROCESO

A

E«extend»
JEFE DE INFORMATICA !
i :
=<include==
D @
-__,_z-/
ACCESOALSISTEMA MODULOS

Figura 46. CU 07 - Listar incidencia en proceso.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 49 se mostro el diagrama de clase n°07 listar incidencia en
proceso; donde el jefe de informatica ingresa al menu principal, selecciona el
modulo de incidencias, hace clic en listar incidencias en proceso y le muestra

el tipo de categoria, detalles y lista de incidencias.

£

/C_CKTEGORIA
% L) LY A5 ( )
\_/ N Lo
JEFE DE INFORMATICA MP_MENU PRINCIPAL PI_PRODUCCION DE INCIDENCIAS LISTAR INCIDENCIAEN PROCESO DET_DETALLE
&

o

LINCIDENCIA

Figura 47. Diagrama de clase - Listar incidencia en proceso.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 50 se mostré el diagrama de colaboracion del caso de uso n°07
listar incidencias en proceso, donde el jefe de informatica selecciona el tipo
de incidencia, envia formularios de incidencias, ingresa al modulo de
incidencias para que pueda generar y devuelve la lista de incidencia en

proceso.
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Y
“Ne S5:Generar d20s
\
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3y, X
> )
\ (S

INCIDENCIA

Figura 48. Diagrama de colaboracion - Listar incidencia en proceso.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 08 — Listar incidencia resuelta.

En la figura 51 se mostro el caso de uso n°08 listar incidencia resuelta, donde
el especialista en equipo de red ingresa al sistema, lista incidencias resueltas

del dia y selecciona modulos del sistema.

LISTAR INCIDENCIARESUELTA

==gxtend==

ESPECIAUSTAEN EQUIPO DE

RED Y
/—'/\‘ ==include== >©

ACCESOAL SISTEMA

modulos

Figura 49. CU 08 - Listar incidencia resuelta.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 52 se mostr6 el diagrama de clase n°08 listar incidencia resuelta
donde el especialista en equipo de red ingresa al menu principal, ingresa al
modulo de incidencias, lista incidencias resueltas, donde muestra el tipo de
incidencia, detalle de incidencia y la categoria de incidencia que se debe

tomar.
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ESPECIALISTREN EQUIPO DE MP_MENU FRINCIPAL \

PI_PRODUCCION DE INCIDENCIAS LIR_LISTAR INCIDENCIARESUELTA

O

D_DETALLE

BNV
O——

C_CATEGORIA

Figura 50. Diagrama de clase - Listar incidencia en resuelta.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 53 se mostr6 el diagrama de colaboracion del caso de uso n°08

listar incidencia resuelta; donde el especialista en equipo de red selecciona

incidencia, envia incidencias en el modulo de produccién de incidencia, luego

genera las incidencias resueltas, genera las incidencias y una vez que el

especialista verifique devuelve los datos de incidencias.

1:Selecdonaincidencia

2. Emviarnumero de Incidencia ____4:Generar Inddencia resuelta - -
\J —> 5 ("‘l p— L fE RS
1 - ()

3.Emvarformuiario A

ESPECIALUSTAEN EQUIPO DE  PI_PRODUCCION DE INCDENCIAS IR_INCIDENCIARESUELTA
RED \ /

: / 5:Generar datos
6. Devuelves datos de incidencia

I_INCIDENCIA

INCIDENCIA

Figura 51. Diagrama de colaboracién - Listar incidencia resuelta.

Fuente: Elaboracion propia.

Modelo de caso de uso: CU 09 — Cerrar ticket.
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En la figura 54 se mostro el caso de uso n°09 cerrar ticket, donde el jefe de
informatica accede al sistema, ingresa al modulo de ticket para guardar y

cerrar cada moédulo del sistema.

D
/CERRAR TICKET

\ :ezcze;gtend»»

{

JEFE DE INFORMATICA \\:’\‘ z<include== O

ACCESOAL SIASTEMA MODULOS

Figura 52. CU 09 - Cerrar ticket.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 54 se mostro el diagrama de clase n°09 cerrar ticket donde el jefe
de informatica ingresa al menu principal, hace clic en el médulo de atenciones
de ticket, verifica a los usuarios y detalles de cada incidencia para poder cerrar

el ticket de atencion.

: UA_USUARIO

/P INTERFAZ PRINCIPAL ADMINISTRATIVO
l /ﬁ Q

£
"R

AT_ATENCIONES DEIN_DETALLE
JERE DENFORMNCA\ CERRAR_TCKET\ INCIDENCIA

I_INCIDENCIA

T_TICKET

Figura 53. Diagrama de clase - Cerrar ticket.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 56 se mostro el diagrama de colaboracion del caso de uso n°09

cerrar ticket, donde el jefe de informatica registra nueva incidencia, envia

datos para validar la incidencia, ver detalles de incidencias y cierra el ticket en

el mdédulo del sistema.

£

C_CAEGORIA

2\ cegona

5

L Emmardatos

,\"] o 1 Registar Incidentia P

6 Cemarboket

ANRG =
o N_NUEAINCDENCIA VD_VALDAR DATOS
JEFE DEINFORMATICA \\3:-' etate A
/

; /./"%'Ernar datos
A(\)

DEIN_DETALLE
INCIDENCIK

= ()

e

CT_CERRAR TICHET

Figura 54. Diagrama de colaboracion - Cerrar ticket.
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Fuente: Elaboracion propia.

Modelo de caso de uso: CU 10 — Registrar categoria.

En la figura 57 se mostré el caso de uso n°10 registrar categoria, donde el jefe

de informatica accede al sistema, registra categoria e ingresa a los modulos

del sistema.

-

REGISTRAR CATEGORIA
7 i

/ E.::e%(end::
% % - :
'\\_\%\‘- E
JEFE DE INFORMATICA \ :
O =<include==

ACCESOAL SISTEMA MODULOS

Figura 55. CU 10 - Registrar categoria.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 58 se mostro el diagrama de clase n°10 registrar categoria donde

el jefe de informética ingresa al menud principal, registra categoria, edita

categoria de tipo de incidencias y accede a las opciones de agregar, buscar,

eliminar y editar categoria.

O

AGREGAR CATEGORIA.

7
PARSN
| /\// e ™
LN

. i
. N
e REINEORMAICA MP_MENUPRINCIPAL ~ RC_REGISTRAR CATEGORIA  CUMINAR CATEGORIA
EDITAR CATEGORIA EDITAR CAREGORIA

0

CATEGORIA

Figura 56. Diagrama de clase - Registrar categoria.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 59 se mostré el diagrama de colaboracion del caso de uso n°10
registrar categoria donde el jefe de informética ingresa al médulo de categoria,

registrar categoria, envia datos de categoria, valida los datos y envia los datos

@,

registrados.

C_CATEGOR®
=1
/' 3\alidar dalos ngresados
—
P / 1:Regisyar categoria 2:Erwviar dstos
Q i~ il <
| > >
AN . >
JEFE DE INfORMKTICA\ NC_NUEVA CATEGORIA VALIDAR DATCS
\ s
4 Erwlar datos ln:vesados\\ /

DC_DETALLE CATECORIA

Figura 57. Diagrama de colaboracion - Registrar categoria.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 11 - Listar categoria.

En la figura 60 se mostré el caso de uso de listar categoria, donde el jefe de

informética lista la categoria de incidencias y verifica los datos de categoria

€«

LISTAR CATEGORIA

de cada moédulo.

==extend=:=

JEFE DE INFORMATICA \é illieasite O

DATOS DE CATEGORIA MODULOS

Figura 58. CU 11 - Listar categoria.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 61 se mostro el diagrama de clase n°11 listar categoria donde el

jefe de informatica ingresa al menu principal, ingresa al médulo de categorias

para que pueda buscar, eliminar y editar categorias en el sistema.

(3

/WBUSCAR CATEGORIA\
}_Q ;

ELIMINAR CATEGORIA

O

EDITAR CAREGORIA

O

CATEGORIA

O

-O

MP_MENU PRINCIPAL LC_LISTADO DE CATEGORIA

X

JEFE DE INFORMATICA

Figura 59. Diagrama de clase - Listar categoria.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 62 se mostr6 el diagrama de colaboracion del caso de uso n°11

listar categoria donde el jefe de informatica registrar categoria, valida los datos

y envia los datos actualizados para g se pueda imprimir.

o 1. Registar calegona 4
- —— >{

e

N

C GORIA
JEFE DE INFORMATICA it

2: Validar dabsl

3: Erwviar datos
e

—_—T

DC_DATOS DE
CATEGORIA

LC_LISTAR CATEGORAK

Figura 60. Diagrama de colaboracion - Listar categoria.

Fuente: Elaboracion propia.
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Modelo de caso de uso: CU 12 — Generar reporte.

En la figura 63 se mostré el caso de uso n°12 generar reporte, donde el
especialista en software gubernamentales ingresa al sistema, genera reporte

de incidencias de cada modulo del sistema.

-

GENERAR REPORTE

| =<exend ==

ACCESOAL SISTEMA MODULO

ESPECIAUSTAEN SOFTWARE INFORMATICO GUBERNAMENTALES

Figura 61. CU 12 - Generar reporte.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 64 se mostro el diagrama de clase n°12 generar reporte donde el
especialista en software informéatico gubernamentales ingresa al menu
principal, hace clic en el médulo reporte de incidencias y generar reporte de

categoria de incidencias, detalles de incidencias y modulos de indigencias.

X O

MP_MENUPRINCIPAL

l
O O

RI_REPORTE DE INCIDENCIA C_CATEGORW

GR_GENERAR REPORTE D_DETALLE

ESPECIALISTAEN SOFTWARE INFORMATICO GUBERNAMENTALES

I_INCIDENCIA

Figura 62. Diagrama de clase - Generar reporte.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 65 se mostro el diagrama de colaboracion del caso de uso n°12
generar reporte donde el especialista en software informatico
gubernamentales hace clic en el médulo de generar reportes, procede los

reportes por especialistas e imprima los reportes de las incidencias.

1 Reﬂ'ﬁa :' : :

GR_GENERAR REPORTES

lz Protes: repones

v

O 3 imprime reﬂfws de incidencia [/ )
\
L..;

/

ESPECIALUSTREN SOF TVARE INFORMATICO GUBERNAMENTALES

GRE_GENERAR REPORTE I_INCDENCA
POR ESPECIRUSTA ﬁ
&Generar J;u
& imprimir star
Spsir &Visualzar
Srodficar

Figura 63. Diagrama de colaboracion - Generar reporte.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 13 — Registrar usuario.

En la figura 66 se mostré el caso de uso n°13 registrar usuario donde el
usuario administrativo, informa al especialista de equipos de red o al jefe de

informatica que le registra para que le pueda asignar privilegio para su
atencion de incidencias.

ESPECIALISTAEN EQUIPO DE RED
REGISTRAR USUARIO SAnpcess
USUARIO ADMINISTRATIVO
i INGESARAL SISTEMA
JEFE DE INFORMATICA
=<include=»
ASIGNAR PRIVILEGIO

Figura 64. CU 13 - Registrar usuario.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 67 se mostré el diagrama de clase n°13 registrar usuario donde el
jefe de informética se encarga de registra al usuario administrativo para que

pueda tener acceso a las atenciones de incidencias.

A -O

JEFE DE INFORMATICA

MP_MENU PRINCIPAL

i

OO0

EP_EDITAR PERFIL EDITAR PERFIL U_USUARIO

Figura 65. Diagrama de clase - Registrar usuario.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 68 se mostr6 el diagrama de colaboracion del caso de uso n°13
registrar usuario donde el jefe de informatica digita los datos, transfiere los

datos y valida los datos del usuario.

A O

RU_REGISTRAR USUARIO

B
1:Digita datos 2:Trans%’&@ 3valida datos U_USUARIO

5.Datosva R / 4:Datos validados

JEFE DE INF ORMATICA O

‘RU_REGISTRAR USUARIO

f:Muestra mensaje

Figura 66. Diagrama de colaboracion - Registrar usuario.

Fuente: Elaboracion propia.
Modelo de caso de uso: CU 14 — Asignar privilegio.

En la figura 69 se mostrd el caso de uso n°14 asignar privilegio, donde el jefe de

informatica asigna privilegios para cada usuario.
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7
<<include>/>,»' PRIVILEGIOS

JEFE DE INFORMATICA ASIGNAR PRIVILEGIO MODULOS

~

r&<=include==

USUARIOS

Figura 67. CU 14 - Asignar privilegio.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 70 se mostr6 el diagrama de clase n°14 asignar privilegio donde,
el usuario ingresa sus datos al sistema, valida sus datos, verifica sus datos en

el médulo de privilegios.

.'/_A_\'\
o
Sxerifica privilegio /./ ~ PRIMLEGOS
%f SGNAR ()
>3 accncede privdegios BAUTAR ()
3validad dalos // STAR()
= Q} -|°uauan 0
~,  1.escribe datos == 7 —
& AT 2hansfiersdatos oS S N
e 1_§ 1 I ":’ ( ‘
A e ) \ ) | J
¥ E Muestra mensaje de bien enida’ - T.datos validados /4 datosvalidados \ -/
USUARIO INTERFAZ _LOGUEARSEAL CON_LOGUERASEAL USUARIOS
SOFTVARE SOFTWARE
Ol W e ———— AGREGAR ()
8HCARGAR VENTANA() &/ALIDAR DATOS | il
INICIAR SESION() &/NICIAR SESION() G
&CANCELAR OPERACION [} &SALIR DEL SISTEMA() %‘MNU‘LLQ RO
SMODIFICAR ()

Figura 68. Diagrama de clase - Asignar privilegio.

Fuente: Elaboracion propia.
En la figura 71 se mostrd el diagrama de colaboracion del caso de uso n°14

asignar privilegio donde el jefe de informatica otorga privilegio, transfiere los
procedimientos, idéntica cada modulo del sistema, concede a la asignacion

de privilegios y le otorga privilegios del sistema.

178



O

U_MODULOS
3:ldentifica
4:Consede
1:Otroga Privilegio 2:Transfiere procedimiento i 7:Agrega
—_ | == et
y y - [—\\_/ 9:Transfiere privilegios U
10: Visualiza privilegios 8: Otorga
JEFE DEINFORMATICA <«———  FROM_INTERFAZ ASIGNAR FROM_INTERFAZ_ASIGN <+———
PRIMLEGIOS AR PRIVILEGIO

6:Consede -
5 ldentifica

O

U_USUARIO

O

U_PRIVILEGIOS

Figura 69. Diagrama de colaboracién - Asignar privilegio.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexos 10. Consentimiento Informado

[

7 TNyl paer Lo freempe Wk puniie

ACTA DE IMPLEMENTACION Y DESARROLLO

Mediante el presente documento Sr. Jefe de la Oficina regional de Desarrollo
Institucional y tecnologia de la Informacion del Gobierno Regional Junin: Ing.
José Luis Medina Aliaga; solicito vuestra autorizacion comrespondiente para el
desarrollo y elaboracion del Sistema Help Desk, para mejorar la Gestion de
Incidencias del Parque Informatico del Gobierno Regional Junin, donde se centra
el desarrollo de mi Tesis para optar el Titulo de Ingeniero de Sistemas y
Computacion, lo cual se desarrollara entre los meses de Agosto a Diciembre del

2019, habiéndose programado de la siguiente manera:

- Entre los meses de agosto y diciembre del 2019 se hara la
implementacion correspondiente cumpliendo todas las necesidades del
usuario.

- En el mes de enero del 2020 se hara los medios probatorios del
Sistema Help Desk.

- Habiendo cumplido con todas las necesidades requeridas, los
resultados optimos y aprobacion se obtendra en el mes de febrero del
2020.

Atentamente

sciof Kegiondy de
> Techologla de la Informacion
GOBylERNO REGIONAL JUNIN
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oJ

7 Pl ymeds poa o frerge Aot puolin’

Sr. Ing. José Luis Medina Aliaga
Jefe de la Oficina Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia de la
Informacion

CONSTANCIA
Que la Srta. IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA con DNI 70347473,
estudiante de la escuela profesional de Ingenieria de Sistema y Computacion de
la Universidad Peruana los Andes, actualmente se encuentra realizando de

forma satisfactoria su proyecto de investigacion en nuestras instalaciones.

Se expide el presente documento a solicitud del interesado para los fines que

crea conveniente.

Atentamente

- -

Bach. CHAVEZ COTERA, lvette Siamahra

g p
2 Tecnologia de la Informacion
oosyusano REGIONAL JUNIN
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Anexos 11. Interfaz reportes del sistema Help Desk para mejorar la gestion de

incidencias

Sistema de Help Desk
El Sistema de Help Desk conllevd a una implementacién rapida y

simplificada, requerida que el Gobierno Regional Junin gaste menos en
esfuerzo en hacer funcionar la herramienta, y permitiendo alcanzar los
beneficios sin incrementos de gastos inesperados.

El Sistema de Help Desk actia como una herramienta de primer contacto
con las atenciones de tickets de los usuarios. Las solicitudes de atencion
de incidencias requieren contacto constante para tener rapidas atenciones.

Funcionalidades y seguimiento excepcionales de los tickets

Al dar las respuestas a las incidencias solicitadas, la base de cualquier
Sistemas de Help Desk debe ser manejado por especialistas de la Oficina
Regional de Desarrollo Institucional y Tecnologia de la Informacién del
Gobierno Regional Junin.

Acceso a las Estadisticas

El Sistema de Help Desk permiti6é el analisis y evaluacion de las
respuestas y tratamientos de todas las incidencias reportados. De manera
gue se muestran las barras estadisticas, se pudo medir la retroalimentacion
usuario administrativo.

MANUAL DE USUARIO — SISTEMA DE SOPORTE POR TICKET (SST)

ROLES DEL SISTEMA: El sistema contempla los siguientes roles: >
NIVEL ADMINISTRADOR:

Tiene acceso a:

- Mobdulos y submodulos del sistema
- Creacion usuarios

- Crear categorias de incidencias

182



- Subcategorias de incidencias
- Asuntos de incidencias
- Acceso de los reportes de incidencias
- Asignar Incidencias a los técnicos
» NIVEL USUARIO:
Tiene acceso para poder generar incidencias segun el tipo de categoria,
subcategoria y asunto.
> NIVEL SOPORTE TECNICO:
Tiene acceso a los tickets asignados y generar comentario a la incidencia

atendidas.

> ICONOS HABITUALES
Tabla 78: Icono Habituales

Icono para editar el registro

Icono para editar eliminar el registro

i)

» VENTANA DE BIENVENIDA:

Se debe ingresar el usuario y la contrasefia asignada.

Anexos 12. Acceso al Sistema
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SISTEMA DE HELP DESK PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS

Bienvenidos

Usuario:

Contrasefa:

Ingrese su nombre de usuario y contrasena

Fuente: Elaboracion Propia

> ACCESOS DIRECTO A LOS DIVERSOS MODULOS DEL SISTEMA:

Menu principal del Sistema

SISTEMA DE SOPORTE POR TICKETS

IVETTE

DE ARROLLO
OFICINA: IN TITUACIONAL Y

U UARIO: IAMAHRA
TECNOLOGIA DE
CHAVEZ COTERA INFORMACION
ZONA: EDE CENTRAL AREA: OPORTE TECNICO

4

Zonas

4

Categorias

P

Soporte Técnico

L ®

Oficinas Areas Cargos
“o
b . Asuntos Usuarios
Categorias

b 49

Estadisticas Reportes Perfil de Usuario

Salir del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia
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>
PRINCIPALES FORMULARIOS »
FORMULARIO DE ZONAS:
Ingreso de zonas, nivel mas alto para la identificacion de entidad (Gobierno regional Junin) que hace uso del SST.

Figura 71. Ingreso de Zonas

GESTION DE ZONAS

Registros encontrados: 2
3
EaSEES=====——====—————————————— = ===

Usuario: IVETTE |AMAHRA CHAVEZ COTERA

- Awea B
[] SEDE CENTRAL @ B

W m i

Fuente: Elaboracion Propia

» FORMULARIO DE OFICINAS:
Donde se registra las diversas oficinas o gerencias que cuenta la entidad (Gobierno regional Junin)
Figura 72: Formulario de Oficinas

GESTION DE OFICINAS

Registros encontrados: 33

Usuario: :IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA
— N T s |
e e . )
L ADMINISTRACION
| SEDE CENTRAL CONCEJO DE COORDINACION REGIONAL @ ﬂ
= SEDE CENTRAL DESARROLLO INSTITUACIONAL Y TECNOLOGIA DE INFORMACION @ B
i SEDE CENTRAL GERENCIA REGIONAL Z B
| SEDE CENTRAL GERENCIA REGIONAL DE DESARROLLO ECONOMICO @ @
m SEDE CENTRAL GERENCIA REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA (28}
o SEDE CENTRAL GERENCIA REGIONAL DE PL o} 0 Y ACONDIC 0 @ @
= SEDE CENTRAL GERENCIA REGIONAL DE RR.NN. Y GESTION DEL MEDIO AMBIENTE = B
L SEDE CENTRAL GERENCIA REGIONAL DE SUPERVISION Y LIQUIDACIONES @ B
L SEDE CENTRAL GOBERNACION REGIONAL @ B

cacE=

1234 Siguiente &

Fuente: Elaboracion Propia
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>

FORMULARIO DE AREAS:
Donde se registra las diversas areas que existe dentro de una oficina. Formulario

de Areas

GESTION DE AREAS
£~

Registros encontrados: 21

SEDE CENTRAL
'SEDE CENTRAL
SEDE CENTRAL
'SEDE CENTRAL
SEDE CENTRAL
SEDE CENTRAL
SEDE CENTRAL
'SEDE CENTRAL

SEDE CENTRAL

LT R TR O TR T T T TN

SEDE CENTRAL

m m o

Buscar: Zona: | [Todos]

SUB GERENCIA DE COOPERACION TECNICA Y PLANEAMIENTO
'ORGANO DE CONTROL INSITITUCIONAL

PROCURADURIA PUBLICA REGIONAL

'VICE GOBERNACION

SUB GERENCIAS DE PRESUPUESTO Y TRIBUTACION

SUB GERENCIA DE RECURSOS NATURALES

SUB GERENCIA DE PROMOCION DE INVERSIONES

SUB GERENCIA DE PROGRAMACION MULTIANUAL DE INVERSIONES
SUB GERENCIA DE OBRAS

SUB GERENCIA DE GESTION AMBIENTAL

» FORMULARIO DE CARGOS:
Los principales cargos identificados dentro del GRJ son: Administrativo, Gerente y Sub-Gerente Formulario

de Cargos

GESTION DE CARGOS

Registros encontrados: 2

. —

r ADMINISTRATIVO
r GERENTE
| SUB GERENTE

m

] oficina: [ Todos]

3 . N BN

Buscar:

1234 Siguiente &

Fuente: Elaboracion Propia

Mostrar

Fuente: Elaboracion Propia

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

SECRETARIA

Usuario: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

@B
ZB
B
B
B
Z B
Z B
“ B
Z B

Usuario: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

“ B
“ B
23]
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>
FORMULARIO DE CATEGORIA:
Nivel mas alto de identificacién de una incidencia.
Formulario de Categoria

GESTION DE CATEGORIAS

Registros encontrados: 4
Usuario: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA
=

E— e s

r ACCESO A LA INFORMACION Y OTROS & B
r EQUIPOS DE COMPUTO @ B
r INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES > B
r SOFTWARE GUBERNAMENTAL * B

B

Fuente: Elaboracion Propia

» FORMULARIO DE SUBCATEGORIA:
Subdivisiéon de la categoria de incidencias.
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Formulario de SubCategoria

GESTION DE SUBCATEGORIAS

Registros encontrados: 24

Categoria

SOFTWARE GUBERNAMENTAL

SOFTWARE GUBERNAMENTAL

INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES

EQUIPOS DE COMPUTO

n DETEL

SOFTWARE GUBERNAMENTAL

/ACCESO A LA INFORMACION Y OTROS

EQUIPOS DE COMPUTO

EQUIPOS DE COMPUTO

CTMET TS CTHE TN TE N TN B T

'SOFTWARE GUBERNAMENTAL

Categoria: [ [Todos] =l @

Subcategoria

APLICACION CLENTE - SERVIDOR: SIAF, SIGA, SISGEDO, OTROS

APLICACION WEB: PORTAL PROTRANSP ORTE , INTRANET

CABLE DE RED

COMPUTADORA/LAPTOP

COMUNICACIONES

CORREQ.

DESARROLLO DE PROYECTOS INFORMATICOS

ESCANER

IMPRESORA

OFIMATICA

FORMULARIO DE ASUNTO:
Descripcién de la incidencia.

123 Siguiente @

Fuente: Elaboracion Propia

Usuario: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

OB
OB
B
8
Z8
OB
OB
(74}
(74}
24}
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>
Formulario de Asunto

GESTION DE ASUNTOS

Registros encontrados: 72

‘SOFTWARE GUBERNAMENTAL
EQUIPOS DE COMPUTO

SOFTWARE GUBERNAMENTAL
SOFTWARE GUBERNAMENTAL
SOFTWARE GUBERNAMENTAL
/ACCESO A LA INFORMACION Y OTROS
EQUIPOS DE COMPUTO

EQUIPOS DE COMPUTO

INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES

LN U TG TSN TR T TR IR T

INF DE TELECC IONES

FORMULARIO DE REGISTRO DE USUARIOS:
Registro de usuarios segun el rol(tipo) asignado.

Buscar: Categoria: [ [Todos]

T S R S B

CORREO

SERVIDOR: FILE SERVER

APLICACION WEB: PORTAL PROTRANSP ORTE , INTRANET
APLICACION WEB: PORTAL PROTRANSP ORTE , INTRANET
PROGRAMAS

REPORTES

SERVIDOR: ACTIVE DIRECTORY

SERVIDOR: CORREQ

COMUNICACIONES

TELEFONIA FIUA O ANEXOS

=] subcategoria: [ [Todos] =l

ACCESO AL CORREO DE UN USUARIO GUARDADO

ACCESOS Y PRIVILEGIOS A LOS USUARIOS A CARPETAS COMPARTIDAS

ACTUALIZACION DE CARGOS DIRECTIVOS (PORTAL) Y DIRECTORIO (INTRANET)

ACTUALIZACION DE PORTAL WEB( DOCUMENTOS DE GESTION, RESOLUCIONES, DIRECTIVAS, COMUNICADOS)
ACTUALIZACION DE SOSFTWARE

ACTUALIZACION INVENTARIO DEL PARQUE INFORMATICO Y LICENCIAS DE SOFTWARE

ADMINISTRACION DE GRUPO DE USUARIOS

ADMINISTRACION DE GRUPOS DE DISTRIBUCION DE CORREOS

ADMINISTRACION Y CONFIGURACION DE SWITCHES

AGREGAR O QUITAR LA CONFIGURACION DE DESVIO DE LLAMADAS

12345678 Siguiente &

Fuente: Elaboracion Propia

Usuario: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

B
“ B
“8
Z B
Z B
Z B
Z B
Z B
Z B
ZB
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Formulario de Registro de Usuarios

INGRESO DE USUARIO

*Zona:

* Oficina:

* Area:

* Nombres:
* Apeliidos:
* N° DNI:

Contrasefia:

Fecha de Nacimiento:

* Cargo:
E-mail:
Teléfono:
*Tipo:

* Estado:

* Son obligatorios

SEDE CENTRAL ¥

l CONCEJO DE COORDINACION REGIONAL

SECRETARIA ¥
70347473 (user)
ssssssse (pass)

| 1001 =] | tmm] ]| (aaaa) ]|
I ADMINISTRATIVO "I

l Usuario vI
I Activo vl

Fuente: Elaboracion Propia

FORMULARIO DE LISTA DE USUARIOS:

&
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GESTION DE GISTRO

Formulario de Lista de Usuarios

Registros encontrados: 90

n“m S s F;ecgn!:t!d: @

r

-

r

‘GERENCIA REGIONAL DE
'SEDE CENTRAL INFRAESTRUCTURA ‘SECRETARIA

SEDE CENTRAL ‘GOBERNACION REGIONAL SECRETARIA

OFICINA REGIONAL DE
DEFENSA NACIONAL,
SEDE CENTRAL SEGURIDAD CIUDADANA  SECRETARIA
'Y GESTION DE RESGOS
DE DESASTRES

‘GERENCIA REGIONAL DE
'SEDE CENTRAL RRNN.Y GESTIONDEL ~ SECRETARIA
MEDIO AMBIENTE

‘GERENCIA REGIONAL DE
PLANEAMENTO

SEDE CENTRAL PRESUPUESTO Y SECRETARIA
ACONDICIONAMIENTO
TERRITORIAL

‘GERENCIA REGIONAL DE
SEDE CENTRAL INFRAESTRUCTURA. SECRETARIA

SEDE CENTRAL OFICINA DE TESORERIA ~ SECRETARIA

CENTR OFICINA DE R
Scze COMUNICACIONES SECHED

‘GERENCIA REGIONAL DE
SEDE CENTRAL 'SUPERVISION Y 'SECRETARIA
LIQUIDACIONES

SUB GERENCIA DE
'SEDE CENTRAL COOPERACION TECNICA Y SECRETARIA
PLANEAMEENTO

FORMULARIO DE GESTION DE TICKET:

Buscar:

Zona:

Tipo: [ Todos] - Estado: [ [Todos]
[ modos] =l Oficina: [ [Todos] x| Area: [modos]

40652862

41791412

44758427

62276426

71280540

75193183

48146274

41507060

44263315

42802310

AGUSTO

ALBERTO

ALBERTO VALENTINO

ALVARO ANDRES

ANDERSON

ANTHONY ROLANDO

ARNOLD WILLIAMS

ARTURO ALFREDO

AURELHIO JHONATTAN

CARLOS

ACOSTA ASTO ADMINISTRATVO
CRISPIN TAIPE ADMINISTRATIVO
PILLCO CHAVEZ ‘GERENTE

CURIPACO TAYPE ADMINISTRATVO
RAMOS CURI ADMINISTRATVO
‘CERRON SALOME ADMINISTRATVO
LAGOS YUPANQUI ADMINISTRATVO
FARJE ALVAREZ ADMINISTRATVO
CALCINA LOPEZ ADMINISTRATVO
LIMALLYA SALGADO ADMINISTRATVO

123456789 Siguiente &

Fuente: Elaboracion Propia

Mostrar

Usuario: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

1810812021 Activo @ B

18/08/2021

1910812021

18/08/2021

1810972021

180872021

19/08/2021

19/08/2021

180872021

18/09/2021

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo.

Activo

ZB
“B
ZB
B

ZB
B
B
“8
ZB
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Es a través de este formulario donde se asignan los tickets a los diversos usuarios con rol de técnicos.

Formulario de Gestion de Ticket

GESTION DE TICKETS

Registros encontrados: 11

Administrador: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

Buscar: Categoria: |r|'odos] _'_| Subcategoria: | [Todos] ﬂ
Zona: I [Todos] br? Oficina: I [Todos] zl Area: [Todos] 'I
Estado: | [Todos] ~ ¥| Técnico: | [Todos] >| Prioridad: | odos] x| Fecha de inicio: 011012021 | Fecha de Final: 30112021 |

n bl

Oficina Asunto

m Sertsils . it i

[ 00000017 cﬁN‘rRAL 'nGEEDREDII:'«uBEEN?EDNAL DE RR.NN. Y GESTION DEL SECRETARIA &L;I;:g(ﬁ;o\;ﬁs &?’TALACION DEPUNTODE  |NSTALACION DE PUNTO DE RED... 104210295[2’0:11 Asignado 10421\;98'2')0:1 D @ a
™ 00000016 CSEEND:RAL SUB GERENCIA DE PROMOCION DE INVERSIONES ~ SECRETARIA dﬁ:;:ﬁ":;mm SOFTWARE GUBERNAMENTAL A?&ggicﬁ%%maz CREACION DE USUARIO EUBCKNGRENID IEE = Cl cu0 113%?33 |~ waumer Atendido Lmﬁo;‘: O 8
I 00000015 CSEEND:RAL CONCEJO DE COORDINACION REGIONAL SECRETARIA é‘SRS:sL:AIS TABRAI FORMATEAR PC mws"sf&?wfos mﬁ | éuu':il?:imos Asignado 11::?;2‘,0:: O& 8
I SR e e secRETARIA 17RO SHCHE EQUIPOS DE COMPUTO PROYECTOR CONPGURACION OE OFCNA DE PLANEAWENTO PRESUPUESTO ek e Atendido (S22 1) & B
TERRTORIAL PROYECTOR
™ 00000013 SENE.IE'RAL GERENCIA REGIONAL DE NFRAESTRUCTURA  SECRETARIA #0010 ACOSTA EQUIPOS DE COMPUTO IMPRESORA O SO AiascotedG mﬁ’ |~ JOHANBENTO Atendido m‘?ﬁ'ﬁ O# 8
I™ 00000012 S0E | GERENCIAREGIONALDE NFRAESTRUCTURA  SECRETARIA AGUSTOACOSTA EQUIPOS DE COMPUTO ESCANER et S NTCURACON IRCENTE. mﬁ JOHANBENTO  Atendido m’_ﬁf O% B8
I 00000011 SEDE  OFICNADE RECURSOS HUMANOS SECRETARIA D'Oﬁes"Es COMES e P CABLE DE RED e S Bamecr e dend ﬁ’mﬁ MARIA Asignado g’;i’zp'_':: O s
o S, o e ATON | ASOA UGN CNTUIX TS SSOUSTE aeon seon. R e [ Q@
I 00000708 SE0E | GOBERNACION REGIONAL seCRETARIA /ABERTO CRSPIN - soervyane GuBERNAMENTAL CORREO e T (ACCEIERBLOS CoRREDS = e WALTER OSCAR Asignado L’:’"zi'i":: Oz 8
I 00000008 E0E | GERENCIAREGIONALDENFRAESTRUCTURA  SECRETARI /SUSTOACOSTA ehE R CABLE DE RED SEIAEAEON O BNTORE | STALCONRUNIOSTERED S g WALTER Asignado m‘_’:: O# 8

Men( Principal

12 Siguiente &

Fuente: Elaboracién Propia
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REGISTRO DE TICKET:

Se hace el filtro por categoria, subcategoria y asunto para una mejor descripcion de la incidencia.

Formulario de Registro de Ticket

NUEVO TICKET

Por favor, utiice el siguiente formulario para enviar un ticket. Los campos obligatorios estén marcados con el *

* Categoria:
* Subcategoria:

r

* Asunto:

* Descripcion:

N* Serie:

* Prioridad:

[Equros o compuTo =l
COMPUTADORA/LAPTOP -]

[ PROBLENMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PERFERICOS |

DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS TECLAS DE MIPC

Medio fod

* Estos campos son obligatorios.

» TICKET GENERADO POR EL USARIO
Formulario de Ticket Generado por el Usuario

(o [

Fuente: Elaboracion Propia

ARCHIVOS ADJUNTOS

Archivo 1: Examinar ... I No se ha seleccionado ninglin archivo.
Archivo 2: Examinar... l No se ha seleccionado ningGn archivo.
Archivo 3: Examinar.. ’ No se ha seleccionado ningdn archivo.
Archivo 4:

Examinar... I No se ha seleccionado ningGn archivo.

Usuario: ALBERTO CRISPIN TAIPE
SECRETARIA

NUEVO TICKET
Ticket ingresado: 00000018

* Categoria:
* Subcategoria:
* Asunto:
* Descripcion:
N° Serie:

* Prioridad:

Ticket ingresado correctamente

EQUIPOS DE COMPUTO
COMPUTADORAJ/LAPTOP

PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PERIFERICOS

DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS TECLAS DE MIPC

Medio

ARCHIVOS ADJUNTOS

Archivo 1: No se encontrd archivo adjunto.
Archivo 2: No se encontr archivo adjunto.
Archivo 3: No se encontrd archivo adjunto.
Archivo 4:

No se encontrd archivo adjunto.

Usuario: ALBERTO CRISPIN TAIPE
SECRETARIA
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Fuente: Elaboracion Propia

ASIGNACION DE TICKET:

La asignacion se raliza con el usario administrador del sistema
Formulario de Asignacion de Ticket

GESTION DE TICKETS

Registros encontrados: 1

Administrador: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

Buscar: Categoria: [ [Todos] = Subcategoria: [ [Todos] =l
Zona: |rrms1 v| Oficina: [ [Todos] x| Area: [Todos] v|
— o
Estado: | [Todos]  ¥|  Técnico: | Todos] =] Prioridad: [ Todos] x| Fecha de Inicio: 01/11/2021 | Fecha de Final: 30/11/2021

m
n il --m o - Focha nres ey

000000° ‘GOBERNACION ALBERTO CRISPIN EQUIPOS DE PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS 10/1172021 07:21 1W11f2021 07:21
Ll = CENTRAL REGIONAL SECRETARIA COMPUTO COMBHADORALSHIOE PERIFERICOS TECLAS DE MIPC... am. Ao D @ B

Men(i Principal

1

Fuente: Elaboracion Propia

» Se selecciona el ticket a asiganar

Formulario de Seleccionar Ticket
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GESTION DE TICKETS
Registros encontrados: 1

Administrador: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

Buscar: Categoria: | [Todos] =l Subcategoria: | [Todos] =l
Zona: [ [Todos] -1 Oficina: | [Todos] > Area: [Todos) >
Estado:[[Todos]  ¥] Técnico: [ Todos] =] Prioridad: [ [Todos) ¥| Fecha de Inicio: 01/112021 | Fecha de Finak: 301112021 -] m

CaCIE=T e
. —t “ ST e Reseouea m

‘GOBERNACION ALBERTO CRISPIN EQUIPOS DE PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS 10/11/2021 07:21
P oo0000ts GETL REGONAL SECREPNIA 7 computo  COMPUTADORALAPTOP peprepicos

10’1"2021 07:21
PEj TECLAS DE MIPC... am Amert oes

1

Fuente: Elaboracion Propia

ASIGNACION DEL TECNICO:
En este caso el tecnico: Walter Soto

Asignacion del Técnico
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) Asignar Técnico - Mozilla Firefox -IQ I)_Cl

ASIGNAR TECNICO

Técnico : | WALTER S0TO =]

Fuente: Elaboracién Propia
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TICKET ASIGNADO
Ticket Asignado

GESTION DE TICKETS

Registros encontrados: 1

Administrador: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

Buscar: Categoria: | [Todos] | Subcategoria: | [Todos] =l
Zona: [[Todos] ~ Oficina: [ [Todos] | Area [Mocost =]
Estado:[[Todos] v Técnico: [ [Todos] | Prioridad: [ odos] =] Fechade inicio: 01/112021 | FechadeFinak 30/112021 |

n e il et PR

seDE GOBERNACION ALBERTO CRISPIN EQUPOS DE PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMENTODELOS  DES DE LAS 9 Al TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS 101172021 0721
I 00000013 coyranl  RecionaL SECRETARA 1ape computo  COMPUTADORAILAPTOP peprenicos TECLAS DE MIFC... am. !

Meni Principal

Asignado 10/41/2021 07:31 D @ a

am.

WALTER

Fuente: Elaboracion Propia

» ATENCION DEL TICKET:
Por parte del tecnico Walter Soto

Atencion de ticket

GESTION DE TICKETS
Registros encontrados: 1

Soporte Técnico: WALTER SOTO

Buscar: Categoria: | [Todos] | Subcategoria: [ [Todos] |
Zona: ]rrodos] 'I Oficina: | [Todos] | Area: lrrodos] v]
Estado: | [Todos] ] Prioridad: | [Todos] v] Fechade iicio: 01/11/2021 | Fecha de Finak 3012021 |

[ ]
n b “m R Comendos

SEDE GOBERNACION ALBERTO CRISPHN EQUIPOS DE PROBLEMAS CON EL FUNCIONAWENTO DE LOS DES DE LAS 9 Alf TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS TECLAS DE 101172021 07:21 101172021 07:31
I 00000018 cevroal  REGIONAL SECRETARA (e compuro  COMPUTADORALAPTOP pepcepicos MiPC... am I am

Meni Principal

Asignado

Fuente: Elaboracion Propia
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Visualizacion de ticket

VER TICKET

Vista del ticket:

* Fecha de Ingreso:
*Hora de Ingreso:
* Zona:

* Oficina:

* Area:

* Usuario:

* Asunto:

* Descripcion:
N° Serie:

* Prioridad:
Fecha Ingreso:
Fecha Asignado:
Fecha Proceso:

Fecha Atendido:

00000018

10/11/2021

07:21

SEDE CENTRAL
‘GOBERNACION REGIONAL
SECRETARIA
ALBERTO CRISPIN TAIPE

PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PERIFERICOS
DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS TECLAS DE MIPC

Medio

10/11/2021 07:21 a.m.
10/1172021 07:31 a.m,
No En Proceso

No Atendido

* Campos mostrados para el usuario.

Soporte Técnico: WALTER SOTO
SECRETARIA

EQUIPO PERIFERICOS RED

No se encontré informacion No se encontré informacion. No se encontré informacion.

ARCHIVOS ADJUNTOS
Archivo 1: No se encontrd archivo adjunto.
Archivo 2: No se encontrd archivo adjunto.
Archivo 3: No se encontrd archivo adjunto.
Archivo 4:

No se encontrd archivo adjunto.

Retornar
Nuevo Mensaje

Fuente: Elaboracion Propia
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Para la atencion se realiza el comentario en area de mensaje y chek de atencion del ticket, con eso la incidencia se encuentra
atendida

Agregar comentario de atencion de ticket

) AGREGAR COMENTARIO - Mozilla Firefox =] 3]

| (3) localhost:8080/sst/manager_ticket.php?id=18&nid=&option=add l

AGREGAR COMENTARIO

* Categoria: | EQUIPOS DE COMPUTO >
* Subcategoria: | COMPUTADORA/LAPTOP |
* Asunto: PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PERIFERICOS

DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS TECLAS DE MIPC

Descripcion:

SE ATENDIO LA INCIDENCIA, SE REALIZO LIMPIEZA DE TECLADO
* Mensaje :
Atender Ticket : I~

Fuente: Elaboracion Propia
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Agregar comentario de atencion de ticket

VER TICKE

Vista del ticket: 00000018
* Fecha de Ingreso: 10/11/2021
* Hora de Ingreso: 07:21
*Zona: SEDE CENTRAL
* Oficina: ‘GOBERNACION REGIONAL
* Area: SECRETARIA
* Usuario: ALBERTO CRISPIN TAIPE
* Asunto: PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PERIFERICOS
* Descripcion: DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS TECLAS DE MIPC
N° Serie:
* Prioridad:

Fecha Ingreso:
Fecha Asignado:
Fecha Proceso:

Fecha Atendido:

Medio

10/11/2021 07:21 a.m.
10/11/2021 07:31 a.m.
101172021 07:40 a.m,
10/11/2021 07:40 a.m.

* Campos mostrados para el usuario.

WALTER

SE ATENDIO LA INCIDENCIA, SE REALIZO LIMPIEZA DE TECLADO

@ B Fecha: 10/11/2021 07:40 a.m.

Soporte Técnico: WALTER SOTO
SECRETARIA

EQUIPO PERFERICOS RED

No se encontrd informacion. No se encontrd informacion. No se encontrd informacion.

ARCHIVOS ADJUNTOS
Archivo 1: No se encontrd archivo adjunto.
Archivo 2: No se encontro archivo adjunto.
Archivo 3: No se encontré archivo adjunto.
Archivo 4:

No se encontrd archivo adjunto.

Nuevo Mensaje

Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente ticket atendido
Visualizacion de ticket atendido

GESTION DE TICKETS

Registros encontrados: 1

Administrador: IVETTE SIAMAHRA CHAVEZ COTERA

Buscar: Categoria: | [Todos] | Subcategoria: [ [Todos] =l
Zona: | [Todos] ~1 Oficina: | [Todos] x| Area: [ odos] =l
Estado: [ [Todos] ¥ Tecnico: | [Todos] x| Prioridad: [ Todos] x| Fecha de nicio: 01/1122021 || Fecha de Finak 3011172021 |

n_m Sheae E Y 0 Fospanentie

SEDE ‘GOBERNACION ALBERTO CRISPIN EQUIPOS DE PROBLEMAS CON EL FUNCIONAMIENTO DE LOS DES DE LAS 9 AM TENGO PROBLEMAS CON ALGUNAS 10/11/2021 07:21 ’]0”12021 07:40
I 00000018 coraal  ReGioNAL SECREIARA v compuro  COMPUTADORALAPTOP pepicepicos TECLAS DE MIPC... am Atsncida O @ B

Meni Principal

1

Fuente: Elaboracion Propia

» FORMULARIO DE REPORTE:
A traves del formulario se tiene acceso a los diversos reportes

Formulario de Reporte

=< Meni Principal | Estadisticas

W Tickets por categorias. »
W Tickets por subcategorias. >»
W Tickets por asuntos mas comunes. »
& Tickets por Area. »
W Tickets por Usuario. »
W Tickets por Dia con mas incidencias reportadas »
W Tickets por Técnico. »
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Fuente: Elaboracion Propia
» FORMULARIO DE REPORTE DE ATENCIONES:
Se puede realizar exportacion de tiempos de atencion de los diversos tickets generados por los usuarios

Formulario de Reporte de atenciones

<< Men( Principal

‘ W Tiempo de demora en atencion de tickets. »
|

Fuente: Elaboracion Propia
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Modelo Logico de la Base de Datos

f <s nota_ticket [
¢ nota_ticket_id : int{10) unsigned|

# ticket_id : int(10) unsigned »

(2} usuario_id : varchar(20)
[ nota_ticket_fecha : datetime
=) nota_ticket_texto : text

v o) sshusuario
|'¢ usuario_id : varchar(20)
|2} usuario_pass : varchar(50)
|8 area_id : int{10) unsigned

]
)
~! usuario_cargo : varchar(100)
I usuario_telefono : varchar{S0)
|=} usuario_email : varchar{S0)

& usuario_fecnac : date

|2} usuario_tipo : char{1)

|# usuario_estado : int(1)

|& usuario_fecins : datetime

& usuario_fecact : datetime

|# usuario_online : int(1})

|El usuario_foto : varchar{100)

v ) sst.cargo
¥ cargo_id : int{10) unsigned |
=) cargo_nombre : varchar(100)|

usuario_nombres : varchar{150)
usuario_apellidos : varchar{150)

<<t ticket

« ¢ ticket_id : int{10) unsigned

# area_id : int(10)

) usuario_id : varchar(20)
# categoria_id : int{10)

# subcategoria_id : int{10)

| ticket_fecha : datetime

! ticket_asunto : varchar{250)
() ticket_texto : text
[} ticket_serie : warchar{100)

(=) ticket_prioridad : varchar{20)
|! ticket_estado : varchar(20)

(! ticket_user : varchar(20)

# ticket_caja_zona : int{10)

# ticket_caja_oficina : int{10)

# ticket_caja_importe : decimal(12,2)

&) ticket_caja_moneda : char{1)

(! ticket_tipo : char{1)
# ticket_view1 : int{1)
# ticket_view?2 : int{1)
I ticket_Filel : warchar{100)

() ticket_File2 : varchar{100)

(=) ticket_Ffile3 : varchar(100)
(! ticket_File4 : varchar{100)
i ticket_Ffecasig : datetime
[ ticket_fecpro : datetime
[ ticket_fecaten : datetime

& ticket_Fecins : datetime

[ ticket_fecact : datetime
) ticket_usu : varchar(20)

Anexos 13. Modelo légico de la base de datos

ﬂo szt.ﬂona

'¥ zona_id : int{10) unsigned »
! zona_nombre : varchar(100)

'I
e
v 1=

‘-« ¢ categoria_id : int(10) unsigned

v e =st.asunto
|¢ asunto_id : int{10) unsigned

€ # subcategoria_id : int{10) unsigned

|2} asunto_nombre : varchar(S00)

:‘-ﬁa ==t subcategoria
« ¢ subcategoria_id : int{10) unsigned
€ # categoria_id : int{10) unsigned

|2} subcategoria_nombre : varchar{100)

=st.categoria

! categoria_nombre : varchar{100)

Fuente: Elaboracion Propia

v 1= =st.oficina

¢ oficina_id : int{10) unsigned  »-
€ # zona_id : int{10) unsigned

1=} oficina_nombre : varchar(100)

=) oficina_telefono : varchar(20)

v [ =<t area

¢ area_id : int{10) unsigned
|# oficina_id : int{10) unsigned »
|£} area_nombre : varchar(100)!

) area_telefono : varchar(20)
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Anexos 14. Diccionario de datos

Tabla 01. Tabla area

ENTIDAD: area

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO
area_id int 10 Cdédigo de area
oficina_id Int 10 Clave foranea
oficina
area_nombre varchar 100 Nombre del area
area_teléfono varchar 20 Teléfono del area

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 02. Tabla asuntos

ENTIDAD: asunto

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO
asunto_id int 10 Clave primaria de
la tabla asunto
subcategoria_id int 10 Clave foranea
asunto
asunto_nombre varchar 500 Nombre del asunto

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 03. Tabla cargo

ENTIDAD: cargo

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO
cargo_id Int 10 Clave primaria de
la tabla cargo
cargo_nombre Varchar 100 Nombre del cargo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 04. Tabla categoria
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ENTIDAD: categoria
CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO

categoria_id Int 10 Clave primaria de
la tabla categoria

categoria_nombre varchar 100 Nombre de la
categoria

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 05. Tabla nota de ticket
ENTIDAD: nota_ticket
CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO

nota_ticket id int 10 Clave primaria de
la tabla nota ticket

ticket_id int 10 Clave foranea nota
ticket

usuario_id varchar 20 Clave de usuario
de ticket

nota_ticket fecha datetime Fecha de atencién
de ticket

nota_ticket texto tex Nota de ticket

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 06. Tabla oficina

ENTIDAD: oficina

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO

oficina_id int 10 Clave primaria de
la tabla oficina

zona_id int 10 Clave foranea
zona

oficina_nombre varchar 100 Nombre de la
oficina

oficina teléfono varchar 20 Teléfono de la
oficina

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 07. Tabla subcategoria
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ENTIDAD: subcategoria
CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO

subcategoria_id int 10 Clave primaria de
la tabla
subcategoria

categoria_id int 10 Clave foranea
subcategoria

subcategoria_nombre varchar 100 Nombre de la
subcategoria

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 08. Tabla ticket

ENTIDAD: ticket
CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO

ticket_id int 10 Clave primaria de
la tabla ticket

area_id int 10 Clave foranea area

usuario_id varchar 20 Clave del usuario

categoria_id int 10 Clave de la
categoria

subcategoria_id int 10 Clave de la
subcategoria

ticket_fecha datetime Fecha de ticket

ticket_asunto varchar 250 Asunto de ticket
generado

ticket_texto text Descripcion del
ticket

ticket_serie varchar 100 Clave de la serie
de ticket

ticket_usu varchar 20 Ticket del usuario

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 09. Tabla usuario
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ENTIDAD: usuario

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO
usuario_id varchar 20 Clave primaria de
la tabla usuario
usuario_pass varchar 50 Contrasefia del
usuario
area_id int 10 Cddigo del area
usuario_nombres varchar 150 Nombre del
usuario
usuario_apellidos varchar 150 Apellidos del
usuario
usuario_cargo varchar 100 Cargo del usuario
usuario_telefono varchar 50 Teléfono del
usuario
usuario_email varchar 50 Correo del usuario
usuario_fecnac date Fecha de
nacimiento
usuario_tipo char 1 Tipo de usuario
usuario_estado int 1 Estado de usuario
usuario_fecins datetime Fechay direccion
del usuario
usuario_fecact datetime Fecha de
actualizacion del
usuario
usuario_online int 1 Usuario en linea
usuario_foto varchar Foto del usuario

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10. Tabla zona

ENTIDAD: zona

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO
zona_id int 10 Clave primaria de
la tabla zona
zona_nombre varchar 100 Nombre de la zona

Fuente: Elaboracion propia.
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