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RESUMEN

La presente investigacion se centré en estudiar el Area Itil de la empresa TICSE E.I.R.L, cuyo
problema general fue ;Coémo el disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Précticas de
ITIL y enfoqgue OPEN SOURCE mejora la Gestion de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL
20237?, se tuvo como objetivo el disefiar un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de
ITIL y enfoque OPEN SOURCE para la Gestion de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL
2023. Ademas, la investigacion se hizo mediante el uso de fichas de observacion en dos
situaciones distintas: primero, durante el pre-test para evaluar la situacién inicial de la empresa,

y luego, después de la implementacion del modelo, con el fin de valorar los cambios y mejoras.

Igualmente se ejecutd la investigacion siguiendo un enfoque por etapas las cuales fueron
divididas en tres secciones: La primera se fue en la recopilacién de la muestra de tiempo donde
se incluyeron 40 muestras relacionadas con el indicador de tiempo de espera que evalto la
variable dependiente. La segunda etapa fue la recopilacién de 40 muestras relacionadas con el
indicador de prevencion, Finalmente, la tercera etapa abarcé la recopilacion de 40 muestras en

relacion con el indicador de Monitoreo que evallo la variable dependiente.

La investigacion del sistema web optimizo de la gestidn de incidencias mediante la ejecucién
de cddigo abierto basado en OPEN SOURCE. Esto se logré con el proposito de las buenas
practicas establecidas en ITIL v.3.0, con el fin de gestionar eficazmente el sistema actual en la
plataforma web de la empresa. Finalmente se observa que hay una mejora entre las variables
Sistema web basado en Itil OPEN SOURCE vy la gestion de incidencias se ve que existe un

grado de significancia asintética de un 0.17%

PALABRAS CLAVES: Sistema web basado en Itil basado en OPEN SOURCE y gestion de

incidencias.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
Realidad Problematica

En la actualidad, en la era de la interconexién digital, el empleo de la tecnologia se ha
vuelto fundamental y primordial en las empresas que basan su funcionamiento en la tecnologia
web. Esto se hace con el propdsito de satisfacer las necesidades de los clientes y mantener un
negocio de alta calidad y ventas sin comprometer el servicio. Para abordar estos desafios,
existen estrategias de negocio y herramientas tecnoldgicas, como el enfoque de cddigo abierto
basado en OPEN SOURCE para la gestién de incidencias. Esta metodologia nos permite
abordar todas las incidencias que pueden surgir en los nuevos sistemas web de la empresa, lo
que a su vez nos permite identificar posibles mejoras en los servicios ofrecidos en linea,
aplicando también las practicas recomendadas de ITIL.

Ocrospoma y Romero (2021) nos contaron como la incorporacién de tecnologia en
diversas areas de una empresa facilitd notablemente la mejora continua y la automatizacion de
sus servicios, lo cual llevé a un incremento significativo en las ganancias. La informacion que
recopilaron fue utilizada para optimizar la manera en que se asignaban los recursos dentro de
la organizacion. Su meta principal era agilizar la respuesta frente a cualquier incidente. Al final,
nos compartieron que la adopcion del modelo ITIL v3 logré disminuir los periodos de
inactividad, aumentd la disponibilidad de los servicios y permitié que las actividades de la
organizacion se ajustaran en tiempo real. Todo esto resulté en una mayor satisfaccion entre los
usuarios.

En un contexto global, diversas empresas en EE.UU., de gran importancia, se basaron
en ITIL para gestionar sus sistemas web. Ellas consideraban que el estandar mas exhaustivo en
la gestidn de servicios de tecnologia de la informacion era el basado en OPEN SOURCE. Este

enfoque tenia como objetivo medir y mejorar constantemente la calidad de los servicios

Edgar Eduardo Tello Cruzado Pag. 13
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proporcionados por el &rea de TI, teniendo en cuenta la perspectiva tanto del cliente como de
la organizacion. (Quintero y Pefia, 2017).

En Latinoamérica (Puentes y Maestre, 2019) afirmaron que, en Colombia, la calidad
del servicio se habia convertido en un factor determinante para las empresas del sector de
Tecnologias de la Informacion (TI). Esto resaltaba la necesidad de que estas empresas
mejoraran sus procesos Yy actividades centradas en la atencion al cliente. Ademas, destacaron
que la planificacion interna de las empresas jugaba un papel estratégico crucial para asegurar
la continuidad de sus modelos de negocio. Este enfoque subrayaba la importancia de una
gestion efectiva del servicio, dada la constante evolucion tecnolégica y la competencia en el
entorno empresarial. Por lo tanto, se volvia esencial el desarrollo de un plan estratégico de TI
enfocado en la atencion al cliente para una empresa del sector de las telecomunicaciones. El
proyecto de investigacion que presentaron tenia como objetivo compartir informacién
relevante a través de su articulo sobre diversas herramientas y actividades relacionadas con la
caracterizacion, analisis, disefio e implementacion de dicho plan estratégico. También
abordaban estrategias para una gestion eficiente del servicio, basandose en las mejores
practicas de ITIL® (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion), en su
version 3.

Actualmente en el Perq, en Palmas del Shanusi la administracién de tecnologias de
informacién se centra en afrontar el desafio que supone el alto nimero de incidencias
informadas al departamento de sistemas, ocasionado por la gestion inadecuada de los procesos
y la falta de comprension de las normativas relacionadas con el uso de tecnologias de
informacién. ITIL representa un conjunto de mejores practicas que permiten la gestion de
servicios de TI de alta calidad y costos apropiados. Este enfoque busca mejorar la calidad del

servicio, respaldar de manera explicita al negocio, proporcionar una vision clara de la
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capacidad del departamento de TI, aumentar la satisfaccion en el trabajo al comprender mejor
las expectativas y las capacidades del servicio, reducir los tiempos de cambio y perfeccionar

los resultados de los procesos. Huallpa et al. (2019).

Esta investigacion se centrd en el departamento de Tecnologias de la Informacion (TI)

encargado de gestionar las solicitudes y problemas que surgen en la empresa TICSE E.I.LR.L.

La compaiiia actualmente se dedica a la prestacion de diversos servicios fue fundada el
01 de diciembre de 2018 en el distrito de Ate. Actualmente la empresa enfrenta desafios
relacionados con las incidencias en su sistema web lo que ha llevado a que los usuarios tengan

dudas acerca de la eficacia y rapidez de las soluciones proporcionadas por el sistema web.

Por lo tanto, se buscé aplicar metodologias que ayudaran a abordar estos problemas,
como por ejemplo las buenas practicas de ITIL, que representaban un enfoque completo para
la eficaz gestidn de los servicios de T1 con un enfoque en la implementacién de soluciones de

cddigo abierto para optimizar la gestion de incidencias.

Siguiendo lo mencionado anteriormente, la investigacion buscaba tener un sistema web
basado en OPEN SOURCE para mejorar la gestion de incidencias con el propdsito de poder
gestionar eficazmente el sistema actual de la plataforma.

Justificacion

Justificacion Teodrica: En términos tedricos, se enfatizd la importancia de respaldar la
aplicacion de la metodologia ITIL v3, también conocida como la Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion. El proposito fundamental de esta metodologia fue mejorar la
capacidad de resolver incidencias, lo cual, a su vez, se tradujo en una atencion mas eficaz a las
solicitudes y en la mejora general del servicio ofrecido a los usuarios de la empresa TICSE

EIRL.
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Justificacion Préctica: El propdsito fundamental de esta investigacién radicé en su capacidad
para elevar el valor ofrecido por los servicios de ITIL en TICSE EIRL. Esto se logro al
estandarizar la entrega de servicios y mejorar la gestion de incidencias en el &mbito especifico
bajo analisis. Ademas, el objetivo principal del sistema web basado en ITIL V 3.0 fue el
desarrollo de la plataforma que aplicé las buenas précticas de ITIL para mejorar la gestion de
incidencias en TICSE EIRL en el afio 2023. Esto mejoro los procesos de atencion en el sistema
web, asi como también se obtuvo una mayor consolidacion de datos y disponibilidad de
consultas, demostrando su eficiencia.
Justificacion Metodoldgica: Desde una perspectiva metodoldgica la razén que respalda esta
investigacion se baso en la aplicacion de un modelo siguiendo las buenas précticas establecidas
en un marco teodrico fundamentado en ITIL para la gestion de incidencias de la empresa.
Formulacion del problema
Problema general

¢Como el disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE mejora la Gestion de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL 2023?
Problemas especificos

PE1: ;Cdmo el disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Préacticas de ITIL y
enfoque OPEN SOURCE mejora la Eficiencia del Sistema en la Empresa TICSE EIRL 2023?

PE2: ;Cdémo el disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y
enfoque OPEN SOURCE mejora la Planificacion del Sistema en la Empresa TICSE EIRL
20237

PE3: ;Cdmo el disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Préacticas de ITIL y

enfoque OPEN SOURCE mejora la Calidad del Sistema en la Empresa TICSE EIRL 2023?
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Objetivos
Objetivo General

Disefiar un Sistema Web Basado en las Buenas Précticas de ITIL y enfoque OPEN
SOURCE para la Gestion de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL 2023.
Obijetivos Especificos

OEZ1: Disefiar un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE para mejorar la Eficiencia del Sistema en la Empresa TICSE EIRL 2023.

OEZ2: Disefiar un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE para mejorar la Planificacion del Sistema en la Empresa TICSE EIRL 2023.

OE3: Disefiar un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE para mejorar la Calidad del Sistema en la Empresa TICSE EIRL 2023.
Hipotesis
Hipétesis general

El disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque OPEN
SOURCE mejora significativamente la Gestidén de incidencias en la Empresa TICSE EIRL
2023.
Hipdtesis especificas

HE1: El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE mejora significativamente la Eficiencia del Sistema en la Empresa TICSE
EIRL 2023.

HEZ2: El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE mejora significativamente la Planificacion del Sistema en la Empresa TICSE

EIRL 2023.

Edgar Eduardo Tello Cruzado Pag. 17



UNIVERSIDAD

PRI Sistema web basado en las buenas practicas de
Itil y enfoque OPEN SOURCE para la gestion de
incidencias en la empresa TICSE E.I.R.L 2023.

HE3: El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE mejora significativamente la Calidad del Sistema en la Empresa TICSE EIRL
2023.
Marco Teorico

Describen las fuentes bibliograficas y teorias de la investigacion contiene los
antecedentes internacionales, nacionales y locales, las bases tedricas y la definicion de términos
bésicos todo esto nos ayuda a comprender los temas de la investigacion.
Antecedentes Nacionales e Internacionales
A. Antecedentes Nacionales

(Mena, 2021) en su tesis titulada "Sistema Web Open Source basado en el framework
angular para el proceso de control de incidencias en La Ugel 04", discutié como la evaluacion
de un sistema web podria impactar positivamente en la mejora del proceso de supervision de
incidencias en la UGEL 04. Finalmente, se asumio que, de acuerdo con lo establecido en el
primer objetivo, el proposito era aumentar el indicador relacionado con la tasa de resolucion
de incidencias. Los resultados obtenidos indicaron que este propdsito se alcanz6 exitosamente,
logrando un aumento del 13.25% en dicho indicador. En consecuencia, se concluyé que la
introduccidén de un sistema web mejora efectivamente este indicador, lo que respalda la nocién
de que las implementaciones de tecnologia de la informacion aportan beneficios al proceso
empresarial.

Quispe et al. (2022) en su tesis titulada "Sistema Web para la Gestidn de Incidencias de
la Mesa de Ayuda de la Empresa Nexus Technology" discutieron como el objetivo era crear y
poner en marcha una plataforma en linea con el propésito de optimizar la gestién de incidentes
en el servicio de asistencia técnica de la compafiia Nexus Technology aplicando las mejores

practicas recomendadas por ITIL. Para ello, realizaron un analisis cuantitativo sobre un sistema
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de informacion empresarial, logrando mejorar los procesos en un 67%. Finalmente, el proposito
general busco afirmar que se alcanzd una mejora efectiva en el proceso de gestion de incidentes
en un 50% con relacién al servicio de asistencia técnica de la empresa Nexus Technology
mediante la aplicacion de las mejores practicas de ITIL.

Vasquez (2019) en su tesis titulada "Aplicacion para la gestion de incidencias de TI
bajo la perspectiva ITIL y el enfoque Open Source para Departamento de TI de la Caja Rural
de Ahorro y Credito Cajamarca S.A", tuvo como objetivo examinar el modelo de gestion de
servicio de asistencia técnica basado en el marco de referencia ITIL y cédmo esto afectd la
gestion de incidentes y la gestion de problemas en la empresa CRAC Cajamarca S.A. Se
determind que, al crear los procedimientos correspondientes a la Gestion de Incidentes y la
Gestion de Problemas y realizar un andlisis inicial para establecer los parametros esenciales
necesarios para instaurar un modelo de administracion de un centro de asistencia basado en el
marco de referencia ITIL, se evidencid la necesidad de definir previamente varios aspectos
criticos que resultaron en mejoras significativas en la gestion de incidentes.

Castro (2019) en su tesis titulada "Sistema Service Desk para la gestion de incidencias
del Porte", plante6 como objetivo analizar como un sistema de servicio de asistencia técnica
contribuye a la mejora de la gestion de incidentes en el departamento de soporte de Tecnologia
y Creatividad S.A.C. A traves del servicio de asistencia técnica, la empresa pudo resolver
eficazmente las incidencias, lo que impulso el rendimiento de la empresa y, por consiguiente,
la satisfaccion de los usuarios. Los resultados en la implementacién del sistema mostraron un
cambio significativo de un indice bajo del 92% y un indice medio del 7% a un alto indice del
100% después de la implementacién, lo cual fue respaldado por el andlisis Wilcoxon que

sugiere la efectividad del sistema de servicio de asistencia técnica en la gestion de incidencias.
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Rodriguez (2020) en su tesis titulada "Aplicacién web de gestion de Incidencias para la
mejora del servicio de soporte técnico en la Municipalidad Distrital de Santa Rosa" se propuso
evaluar como el desarrollo de la aplicacion web y gestion de incidencias influye en la mejora
del servicio de soporte técnico proporcionado por la Municipalidad Distrital de Santa Rosa. Al
concluir la gestion del incidente, se obtuvo un 95% de mejora, lo que llevo a una revision
conjunta por parte de los administradores del equipo de soporte técnico. Finalmente, se
considerd que el nivel de adaptacion y la efectividad de la aplicacion tuvieron un impacto
significativo en la mejora del servicio de soporte técnico en un 95%, facilitando una gestion
completa y un seguimiento exhaustivo de todo.

B. Antecedentes Internacionales

Guamaén (2018), en su tesis titulada "Implementacion de un Sistema Web para la
Automatizacion de la Gestion de Incidentes en Instituciones Financieras de Tipo Cooperativa
en la Ciudad de Quito™, desarroll6 el objetivo de implementar la aplicacién Mantisbt, un
software de codigo abierto utilizado para la depuracion de errores en el desarrollo de software.
Adaptd la funcionalidad de este software con el fin de automatizar la gestion de incidentes en
una institucién financiera cooperativa ubicada en Quito, manteniendo un registro historico de
las incidencias reportadas en diversas plataformas tecnoldgicas. La implementacién del modelo
requirié modificaciones tanto tecnolégicas como estructurales dentro de la institucion, llevando
a la reconfiguracion de los procesos de atencion de incidentes en un 78%, centralizando la
gestion y estableciendo un nuevo nivel de coordinacion entre los equipos de trabajo. A pesar
de que el modelo mostr6 mejoras en un 96%, no fue suficientemente aceptado debido a la

resistencia al cambio por parte de algunas personas.
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Khawam (2020), en su tesis titulada “Desarrollo de un Sistema Help Desk para la
Gestion de Incidencias e Inventarios Tecnoldgicos de la Gerencia de Informatica de la Empresa
Fapco, C.A.”, se propuso crear un sistema de ayuda técnica para administrar incidentes y
controlar el inventario tecnoldgico. El anélisis del proceso actual demostr6 una mejora del 78%
en la gestion de incidencias e inventarios, confirmando la necesidad de un sistema mas efectivo,
rapido y automatizado para la empresa.

Barreto (2022), en su tesis titulada “Implementacion de un Sistema Web para la Gestion
Administrativa y Operativa en la Empresa Repuestos Automotrices Almazul del Cantdn
Naranjito”, tuvo como objetivo adoptar una aplicacion web basada en software de codigo
abierto y enfoques agiles para optimizar los procedimientos y facilitar la toma de decisiones.
Se planifico automatizar los procesos clave de la empresa en un 75%, identificando las tablas
necesarias para el desarrollo del sistema, incluyendo registros de usuarios, empleados, némina,
ventas, y compras.

Tumaille y Murillo (2022), en su tesis titulada “Desarrollo e Implementacion de
Aplicacion Web para la Gestion de Incidencias en Soporte Técnico a la Empresa Eco Vitali”,
se propusieron crear una aplicacion web para administrar incidentes en el soporte técnico de
"Ecovitali S.A.”. La implementacion de la aplicacion web alcanz6 una satisfaccion del 100%
entre los usuarios, demostrando ser una herramienta eficaz que automatiza la generacion de
incidentes, previene la pérdida de datos, reduce el tiempo de notificacidn de incidentes en un
75%, y ofrece un proceso de gestion claro.

Condori (2020), en su tesis titulada “Sistema Web de Control y Seguimiento de
Servicios y Gestion de Clientes para la Empresa Consultora Contadores Publicos & Auditores
AyS SRL”, se enfocé en desarrollar un sistema web para el control y seguimiento de servicios

y gestién de clientes. EI modulo de clientes y servicios permitié a los usuarios acceder a
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informacion detallada sobre los clientes, incluyendo formas de pago y fechas de vencimiento.
Ademas, se implementd un modulo de reportes que ofrece la posibilidad de generar informes
semanales, mensuales y anuales sobre los servicios proporcionados.
Bases Teodricas

Son los fundamentos tedricos o el marco tedrico sobre los cuales se construye una
investigacion, proyecto, estudio o cualquier tipo de analisis especifico. Este marco incluye las
teorias, conceptos, postulados, principios y modelos existentes que estadn directamente
relacionados con el tema de estudio.
Variable independiente: Sistema Web de las Buenas practicas en ITIL basado en OPEN

SOURCE

Laudon y Laudon (2012) destacaron el punto de interaccion entre el usuario y el ambito de las
tecnologias de la informacion, en el cual la mesa de ayuda no solo cumplié con un proceso
organizado, sino que también desempefié una funcién dentro de la estructura de servicios de la
empresa. En este contexto, se puso de manifiesto directamente la imagen de la organizacion y
la calidad de servicio que ofrecia en el &mbito de las tecnologias de la informacion. Para
alcanzar este objetivo, fue esencial reclutar un equipo adecuado y capacitarlo debidamente en

la gestion de incidentes después de su incorporacion.

Complementando con la informacidn anterior se tiene que Musayon y Vasquez (2011)
caracterizaron el sistema web en ITIL por un conjunto de etapas funcionales que operan en
conjunto, con un enfoque detallado en los requisitos de la organizacién. Esto implicd
proporcionar informacion especifica y atil que contribuy6 a optimizar la transformacion de las
actividades dentro de un area y apoyo el crecimiento de la organizacion. El objetivo principal
fue facilitar la toma de decisiones acertadas mediante la oferta de documentacion precisa y

digitalizada, lo cual, a su vez, fortalecid la posicién competitiva en el mercado.
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Tras lo expuesto, se definid que un sistema web basado en ITIL generalmente
proporciona herramientas y funcionalidades que permitieron a las organizaciones automatizar
y optimizar sus procesos de gestion de servicios de TI. Ademas, se observé que suele ofrecer
capacidades de seguimiento, reporte y andlisis para evaluar el rendimiento de los servicios de
T1y mejorar continuamente la entrega de servicios.

e Dimension 01: Proveedor de servicios

Los proveedores de servicios operan en diversos sectores de la economia y pueden ser
empresas con fines de lucro, organizaciones sin fines de lucro o incluso entidades
gubernamentales. El objetivo principal de estos proveedores es brindar soluciones y satisfacer
las demandas de sus clientes de manera efectiva y eficiente, a menudo en el marco de acuerdos
o0 contratos especificos que detallan los términos y condiciones de los servicios prestados.
Laudon y Laudon (2012)

Adicionalmente, se comprende que la Gestion de Servicios de Tl se fundamenta en la
ejecucidn de procesos orientados a alinear los Servicios de Tl con los requerimientos de la
organizacion. Se enfoca en los beneficios que el cliente final puede obtener, alejandose de una
concentracion exclusiva en la tecnologia empresarial. En su lugar, se pone énfasis en la calidad
de los servicios proporcionados y en la relacion con los clientes y usuarios. Esto conlleva a que
las Areas de TI adopten una perspectiva mas centrada en el cliente y en el negocio al brindar
servicios, asegurando al mismo tiempo una gestion de costos adecuada, como destaca Oz
(2008).

Complementando lo anterior, se identifica que la gestion de servicios se asienta sobre
dos pilares fundamentales: la entrega y el respaldo de los servicios de tecnologia de la

informacion, ajustados a los requerimientos especificos de la organizacion, segun Pérez (2017).
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Por otro lado, un proveedor de servicios es descrito como una entidad, empresa o
individuo que ofrece servicios a otros, ya sea a nivel empresarial o personal, a cambio de una
compensacion o pago. Estos servicios pueden incluir una amplia variedad de actividades y
sectores, tales como tecnologia de la informacion, servicios financieros, salud, educacion,
transporte, entretenimiento y méas. Los proveedores de servicios pueden ser empresas
especializadas en un &rea particular o profesionales autbnomos que ofrecen sus habilidades y
conocimientos en un campo especifico, con el objetivo principal de satisfacer las necesidades
y requisitos de los clientes al proporcionar soluciones, asistencia o valor en forma de servicios,
como sefala Peltader (2023).

Tras lo expuesto, se definid que un proveedor de servicios es una entidad, organizacion
0 empresa que ofrece y presta servicios a otras personas, organizaciones o empresas en lugar
de productos fisicos. Los servicios proporcionados por un proveedor de servicios pueden variar
ampliamente y abarcar una amplia gama de actividades, desde servicios profesionales como
consultoria legal o contable, servicios de tecnologia de la informacion, servicios de atencion
médica y educacion, hasta servicios minoristas como hospedaje en hoteles o servicios de
transporte.

e Dimension 02: El ciclo de vida del servicio

El Ciclo de Vida del Servicio es un concepto fundamental dentro del marco de ITIL
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion), que describe las etapas por
las que un servicio de tecnologia de la informacion pasa, desde su concepcion y desarrollo
hasta su retirada o finalizacién. Este ciclo estd compuesto por cinco fases interconectadas que
guian la gestion de los servicios de Tl a lo largo de toda su duracion. Laudon y Laudon (2012)

Complementando lo anterior Adicionalmente, se afirma que el Ciclo de Vida del

Servicio es crucial en el contexto de ITIL, delineando las fases por las que atraviesa un servicio
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de tecnologia de la informacion, desde su inicio hasta su conclusidon. Este proceso incluye cinco
etapas interrelacionadas que dirigen la administracion de los servicios de TI durante su
existencia, tal como lo sefiala Carrillo (2014).

Tras lo expuesto, se definid el Ciclo de Vida del Servicio, ofrece un marco estructurado
para la planificacion, disefio, implementacion, operacion y mejora continua de los servicios de
TI. Este enfoque garantiza que los servicios estén en consonancia con los objetivos
empresariales y cumplan con las expectativas de usuarios y clientes.

e Dimension 03: Funcionamiento del ordenador

Una computadora se compone de dos elementos fundamentales: los componentes
fisicos, que abarcan méaquinas y circuitos conocidos como hardware, equiparables a la parte
mecanica de la computadora, y los programas e instrucciones, llamados software, que dotan a
la maquina de su inteligencia operativa. EI hardware de cualquier computadora incluye, de
manera imprescindible, la Unidad Central de Procesamiento (CPU) y los dispositivos
periféricos. Los principios basicos que rigen el funcionamiento de las computadoras se
articulan en torno a varios componentes clave: un dispositivo de entrada, una unidad de control,
memoria, una unidad aritmética y logica, asi como un dispositivo de salida, como detalla Castro
(2018).

Adicionalmente, el proceso elemental de funcionamiento de una computadora se
resume en cuatro etapas esenciales: ingreso, ejecucion, retencion y emision de informacion.
Las primeras computadoras desarrolladas se utilizaron principalmente para realizar céalculos
numéricos, segun Murillo (2020).

Tras lo expuesto, se definio que se determina que el funcionamiento de la computadora
se distingue por su habilidad para procesar grandes volimenes de informacion de manera

rapida y precisa. Esta capacidad se logra gracias a la interaccion sinérgica entre el hardware y
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el software, permitiendo que la computadora ejecute complejas operaciones y satisfaga las
demandas computacionales actuales.
Variable Dependiente: Gestion de Incidencias

Un evento es descrito como una interrupcion inesperada en un servicio o una
disminucion en la calidad del mismo. En contraposicion, el propdsito de las practicas de gestion
de incidentes consiste en minimizar el impacto negativo de un incidente mediante la
restauracion de la funcionalidad del servicio de la manera mas rapida posible. VVan Bon et al.
(2008).

Se ha determinado que la gestion de incidentes basada en software de cddigo abierto se
refiere al uso de software de cddigo abierto para administrar y controlar incidentes dentro de
una organizacion o sistema. En este marco, el término "cddigo abierto" indica que el software
en cuestion esta disponible publicamente, permitiendo que su cddigo fuente sea accesible y
modificable por cualquier interesado. La adopcion de herramientas de codigo abierto en la
gestidn de incidentes implica el uso de aplicaciones especificamente disefiadas para rastrear,
registrar, priorizar y resolver incidentes de manera eficiente.

e Dimension 01: Eficiencia del Sistema

La eficiencia del sistema llevada a cabo por un proveedor de servicios de TI se logra
mediante una combinacion adecuada de recursos humanos, procesos y tecnologia de la
informacidn. Generalmente, la gestion de servicios implica un conjunto especializado de
habilidades organizativas disefiadas para crear valor para los clientes mediante la entrega de
servicios. De acuerdo con el Glosario de ITIL 2011, la gestion de servicios de TI se define
como la planificacion y supervision de servicios de Tl de alta calidad que satisfacen las

necesidades de la empresa y generan satisfaccion en los clientes. Van Bon et al. (2008)
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En linea con los principios de ITIL, la eficiencia del sistema de TI sostiene que la
transformacion de servicios incluye la supervision y coordinacion de los procedimientos,
sistemas y actividades necesarios para desarrollar, evaluar e implementar servicios nuevos o
modificados. La transformacion del servicio se enfoca en la creacion de servicios de acuerdo
con los requisitos establecidos durante la etapa de disefio del servicio, considerando las
necesidades de los clientes y las partes interesadas, tal como se explica en Pérez (2017).

La eficiencia del sistema también implica proporcionar direccion en cuanto al
desarrollo y la capacidad para llevar a cabo la transicion de servicios nuevos y modificados a
través de varias operaciones, asegurando que los requisitos establecidos en la estrategia del
servicio estén definidos en el disefio del servicio. Rincon (2008)

Se ha concluido que la eficiencia del sistema es una forma de proporcionar valor a los
clientes al ayudarles a alcanzar los resultados deseados sin que tengan que soportar los gastos
y riesgos asociados con la obtencion de esos resultados.

1. Tiempo de Espera. Tiempo: se refiere a la eficiencia y el periodo de desarrollo
asociado con un proyecto de cddigo abierto. Esto implica evaluar cuanto tiempo toma
desarrollar, mantener y mejorar el software de codigo abierto. Ademas, también se considera
la velocidad de respuesta en términos de correccion de errores, actualizaciones y la comunidad
de desarrollo activa detrds del proyecto. Un proyecto de codigo abierto que evoluciona
rapidamente y se adapta a las necesidades cambiantes puede ser considerado mas valioso en
términos de tiempo. Martinez et al. (2015)

Se concluye que al evaluar el tiempo en el contexto del software de codigo abierto, se
busca determinar la eficacia y la viabilidad de una solucién de software. La utilidad se refiere
a la medida en que el software satisface las necesidades y aporta valor a los usuarios, mientras

que el tiempo se relaciona con la eficiencia en el desarrollo, actualizacién y soporte del
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proyecto de cddigo abierto. Una solucién de codigo abierto valiosa es aquella que ofrece
funcionalidades Utiles y beneficios a sus usuarios, satisfaciendo sus necesidades sin costos ni
riesgos excesivos. Ademas, un proyecto de cdodigo abierto eficiente en términos de tiempo es
aquel que se desarrolla, actualiza y mantiene de manera oportuna, respondiendo rdpidamente a
las demandas cambiantes y las necesidades de la comunidad de usuarios.

e Dimension 02: Planificacion del Sistema

La responsabilidad de la ejecucion de una tarea y los resultados obtenidos de dicha
labor recae en el individuo o grupo encargado. Dicha responsabilidad engloba todos los
recursos y habilidades necesarios para llevar a cabo las actividades de manera efectiva. Van
Bon et al. (2008)

Dentro del proceso se incluyen programas de entrenamiento, cuyo objetivo es capacitar
a los usuarios para familiarizarlos con los nuevos procedimientos y herramientas desde una
perspectiva operativa. Durante estas sesiones, se destacan las ventajas de los procesos
implementados y el uso adecuado de las herramientas disefiadas para tal fin. La formalizacién
del procedimiento implica comunicar la introduccién del proyecto ITIL en el departamento de
Tecnologias de la Informacién de la Cooperativa de Caficultores de Manizales antes, durante
y después de su desarrollo. Es crucial mantener informado adecuadamente al personal de Tl, a
los usuarios y a los proveedores para asegurar el éxito de estas implementaciones. Quintero et
al. (2017)

Se determina que la Planificacion del Sistema se enfoca en facilitar la accesibilidad,
fomentar la colaboracién comunitaria, permitir la personalizacion, asegurar la transparencia y
proveer flexibilidad. Estas caracteristicas hacen de la Planificacion del Sistema una opcion
atractiva para numerosas organizaciones y usuarios que buscan soluciones de software

economicas y adaptables.
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1. Prevencion. se resalta la importancia de mejorar la gestion de incidentes,
implementar directrices para el uso adecuado de la tecnologia de la informacién y proporcionar
formacion al personal que utiliza estas tecnologias. Se establece que los usuarios deben realizar
una revision exhaustiva de sus dispositivos antes de contactar al departamento de sistemas, ya
que siguiendo los procedimientos detallados es probable que puedan resolver el problema
inicialmente mencionado por ellos mismos, tal como indican Valles y Huaméan (2016).

Se concluye que la administracion de tecnologia de la informacion abarca un conjunto
de practicas efectivas que incluyen aspectos como la infraestructura del departamento, el
mantenimiento y la operacion de los servicios de TI. Su utilidad se extiende tanto a las areas
operativas como a las estratégicas, contribuyendo significativamente al funcionamiento y éxito
organizacional.

e Dimension 03: Calidad de Sistema

En el marco de ITIL v3, la calidad se define como la medida en la que un cambio o
incidencia afecta un proceso de negocio. Dicho efecto puede ser positivo, como un retorno de
inversion o un incremento en el nivel de satisfaccion del cliente, derivado de la introduccion
de nuevas caracteristicas 0 mejoras en el producto. Van Bon et al. (2008)

Las tareas realizadas por el Service Desk incluyen atender solicitudes de usuarios, tales
como la peticidn de una licencia para una aplicacion, el restablecimiento de contrasefias o la
adquisicion de nuevas computadoras portatiles. Estas solicitudes, siendo comunes y
recurrentes, tienen un impacto significativo en el rendimiento general de los procesos, como
sefiala Becerra (2021).

Se ha determinado que la calidad del sistema tiene una influencia considerable en las

operaciones de un negocio, y estos efectos pueden ser positivos, como generar un retorno de
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inversion o elevar la satisfaccion del cliente mediante la adicion de nuevas funciones o mejoras
en el producto.

1. Monitoreo. los resultados de este se plasman en informes claros y comprensibles
que ofrecen a los responsables de tomar decisiones una vision general del rendimiento de los
servicios de Tly la infraestructura. Ortiz y Hoyos (2005)

El monitoreo, dentro del contexto de ITIL, es crucial para asegurar la entrega continua
y eficaz de servicios de Tl de alta calidad, reduciendo los tiempos de inactividad y optimizando
el rendimiento de la infraestructura de TI. Pérez (2018)

Se concluye que el monitoreo en ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
la Informacidn) es una préactica esencial que consiste en la supervision continua de los servicios
de Tl y los sistemas de infraestructura para asegurar su funcionamiento eficiente y el
cumplimiento de los requisitos de rendimiento y disponibilidad acordados. EI monitoreo en
ITIL es un componente fundamental de la gestion de servicios de TI, centrado en la
recopilacion, analisis y presentacion de datos relevantes sobre el rendimiento de los servicios

de Tly la infraestructura subyacente.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

La investigacion de este estudio se realizd bajo el enfoque de tipo aplicado, puesto que
su objetivo fue disefiar un Sistema Web basado en las Buenas Précticas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE para la Gestion de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL en el afio 2023.

El proposito de la investigacion aplicada fue generar conocimiento que resultara
inmediatamente Util y beneficioso en la sociedad o en el &mbito de la produccion a corto y
mediano plazo. Este tipo de investigacion se caracterizd por afiadir valor al aprovechar la
informacion obtenida directamente de investigaciones primarias. Como resultado, contribuy6
a la diversificacion y al desarrollo del sector productivo, impactando positivamente en el
sustento de las personas y en la generacién de empleo. En este sentido, la categoria de
investigacion incluyo la incorporacion de conocimientos previos, la utilizacion de datos para
la toma de decisiones estratégicas y la capacidad para descubrir hechos novedosos y
beneficiosos a partir de dicha informacion. (Lozada, 2014).
Método de Investigacion

La investigacion presentada optd por un enfoque cuantitativo, centrado en el analisis de
datos cuantificables, como porcentajes, magnitudes, tasas, costos, y otros indicadores. Estos
datos fueron recopilados a través de una ficha de observacién realizada en la empresa TICSE
EIRL.

Conocida también como empirico-analitica, l6gica o positivista, la investigacion
cuantitativa empleé datos numéricos para examinar, evaluar y cuantificar informacion.
Diversos autores proporcionaron definiciones de este tipo de investigacion, que se presentaron

en el estudio (Alan y Cortez, 2018).
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Disefio de Investigacién

En lainvestigacion realizada, se emplearon y evaluaron tratamientos, estimulos, efectos
0 intervenciones, denominados variables independientes, con el objetivo de analizar su
influencia sobre otras variables, conocidas como variables dependientes, en un entorno
controlado.

El tipo de disefio utilizado fue Pre-experimental y se aplicd en una variedad de campos
que incluyeron la ciencia, la psicologia, la medicina, la ingenieria y la investigacion social.
Mediante la manipulacién controlada de las variables y la recopilacién de datos estructurada
cuidadosamente, el disefio experimental busc6 proporcionar evidencia sélida y confiable para

respaldar o refutar hipétesis y teorias cientificas. (Hernandez y Mendoza, 2018).

Edgar Eduardo Tello Cruzado Pag. 32



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Operacionalizacion de Variables

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables

Sistema web basado en las buenas préacticas de Itil y enfoque OPEN SOURCE para la gestién
de incidencias en la empresa TICSE E.I.R.L 2023

VARIABLE Definicion Conceptual Definicion Operacional DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE Se refiere a una interrupcion La primera se centrdé en la recopilacion de  D.1 Eficienciadel  Tiempo de Espera
DEPENDIENTE no anticipada en un servicio muestras de tiempo incluyendo alrededor de Sistema
0 a una disminucién en la 40 muestras relacionadas con el indicador de  D.2 Planificacion Prevencion
D.- Gestién de calidad del servicio. Tiempo de Espera que evalud la Variable del Sistema
Incidencias Contrariamente, el objetivo Dependiente: gestiobn de incidencias. La
de las précticas de gestion de segunda etapa implic6 la recopilacion de D.3 Calidad de Monitoreo
incidentes es minimizar el muestras de tiempo también alrededor de 40 Sistema
impacto negativo de un muestras relacionadas con el indicador de
incidente restaurando la Prevenciébn que evalu6 la Variable
funcionalidad del servicio lo Dependiente:  gestion de incidencias.
méas rapidamente posible. Finalmente, la tercera etapa abarca la
Van Bon et al. (2008) recopilacion de muestras de numeracion
aproximadamente 40 muestras en relacion con
el indicador de Monitoreo, que evalué la
Variable Dependiente: gestion de incidencias.
INSTRUMENTO UNIDAD DE MEDIDA FORMULA

Guia de observacion

Tiempo

Tiempo de finalizacion (Minutos) - Tiempo de inicio (Minutos)= Calidad de atencion
Tiempo de finalizacion de incidencias (Minutos) - Tiempo de inicio de incidencias
(Minutos)= Calidad de Resultados
Tiempo de finalizacion (Minutos) - Tiempo de inicio (Minutos)= Calidad del plan
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Poblacion y Muestra

Poblacion: La poblacién se tratd de un conjunto de unidades, individuos u
organizaciones, que podian ser tanto en nimero limitado como en ndmero indeterminado,
dedicadas a la investigacién mientras se establecian los problemas y objetivos de la misma,
segun Arias (2012).

En la investigacion realizada, se consideré una poblacién finita, la cual estuvo
conformada por 80 observaciones de la empresa TICSE E.I.R.L.

Muestra: La muestra consistio en el conjunto de individuos pertinentes de los cuales
se obtuvieron los datos, y en lugar de ser representativos de la poblacion, fueron
cuidadosamente identificados y seleccionados de antemano, segin Herndndez et al. (2014).

Con el fin de seleccionar la muestra, se utilizé un método probabilistico que implico la
eleccién de 40 observaciones de la empresa TICSE E.IL.R.L.

La muestra es probabilistica de tipo: Muestreo Aleatorio simple, cuya férmula
estadistica es la siguiente:

Figura 1
Férmula de Muestreo Probabilistico

. ijqN
NE? +ijq

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza = 95 % = 1.96
P = Variabilidad positiva = 0.5

q = Variabilidad negativa = 0.5

N = Tamafio de la poblacion = 80
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Para determinar la muestra, se establecieron criterios de inclusion y exclusion. En lo
que respecta a los criterios de inclusion, se consideraron los siguientes: que sean medibles,
cuantificables que se relacionen con el tipo de procesos de la empresa bajo estudio y que
involucren tanto al personal interno como a los clientes externos. Por otro lado, en cuanto a los
criterios de exclusion, se aplicaran a aquellos procesos que no sean medibles, que estén
incompletos o que no sean propios de la empresa.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica empleada fue la observacion, valorada por su capacidad para obtener datos
detallados sobre comportamientos, interacciones sociales, patrones de conducta, eventos
naturales, y otros aspectos que pueden ser dificiles de captar mediante otros métodos de
recopilacion de datos, como cuestionarios o entrevistas. No obstante, se tuvo en cuenta que la
observaciéon también podia estar sujeta a sesgos del observador y requirié una cuidadosa
planificacion y registro de datos para garantizar la validez y confiabilidad de los resultados,
segun Behar (2010).

Por lo tanto, esta técnica fue la que se empled para la recoleccion de datos de la
investigacién, y como instrumento de recoleccion se utilizaron las fichas de observacion.

En cuanto al instrumento, se utilizé la ficha de observacion que fue completada de
manera imparcial, asegurando de esta manera la precision y confiabilidad de la informacion
contenida en las fichas. Para lograr resultados 6ptimos, se aconsejé que en la observacion y el
registro participaran dos o mas investigadores, con el objetivo de supervisar y regular la
informacidn registrada en las fichas, tal como mencionaron Del Cid et al. (2011).

Validacion del Instrumento

Para evaluar la fiabilidad del instrumento utilizado en la recopilacion de datos, se llevo
a cabo una revision por expertos. En este proceso, se conté con la colaboracion de profesionales

especificos: (ver anexo 06)
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Tabla 2

Cuadro de validacion de Instrumentos por expertos

DNI Grado académico Institucion donde labora

Apellidos y nombres

40234321 Christian Ovalle Paulino Universidad Privada del Norte

46601743 Eduardo Bruno Quispe Universidad Privada de Tacna

40368313 Santillan Aching Nilton Universidad Peruana Union
Omar

2.1.1 Confiabilidad del instrumento

Todos los datos e informacion recolectados fueron llevados a un proceso de analisis
que fueron tratados para responder a las preguntas del problema, para finalmente ser mostrados
mediante su presentacion con la finalidad de que estos ayudaran a interpretar y encontrar
soluciones al problema. Estos pudieron ser demostrados mediante técnicas estadisticas o
descritos segun fuera el caso.

La validacion de Instrumentos

La validacion de los instrumentos se llevo a cabo utilizando el alfa de Cronbach, un
coeficiente que se utiliza para medir el grado de fiabilidad de una escala o preguntas. Ademas,
se empled la prueba de normalidad para determinar qué prueba aplicar, si la prueba de
Kolmogorov-Smirnov o la prueba de Shapiro-Wilk. Estos resultados fueron mostrados en la
presentacion de la tesis, la cual cont6 con la validacion por parte de expertos metodoldgicos.
2.2 Método estadistico de analisis de datos

La ficha técnica de observacion fue estructurada en tres etapas, cubriendo tanto el
periodo previo como posterior a la implementacion de nuestro analisis de datos. La primera
etapa consistio en evaluar la situacion actual del proceso de datos sin la aplicacion del sistema
web basado en las buenas practicas de ITIL y el enfoque OPEN SOURCE para la gestion de

incidencias. Tras esto, se aplicd la metodologia mencionada al proceso en cuestion. El

Edgar Eduardo Tello Cruzado Pag. 36



1 EEE{‘EEET‘:‘" Sistema web basado en las buenas practicas de
Itil y enfoque OPEN SOURCE para la gestion de
incidencias en la empresa TICSE E.I.R.L 2023.

proposito de estas etapas fue recoger informacion sobre la situacion antes y después de la
implementacién. Cada una de estas etapas se dividié en tres secciones. La primera se enfoco
en la recopilacion de muestras de tiempo, incluyendo alrededor de 40 muestras relacionadas
con el indicador de Tiempo de Espera que evalué la Variable Dependiente: gestion de
incidencias. La segunda etapa implico la recopilacion de muestras de tiempo, también
alrededor de 40 muestras relacionadas con el indicador de Prevencion que evalud la Variable
Dependiente: gestion de incidencias. Finalmente, la tercera etapa abarco la recopilacién de
muestras de numeracion, aproximadamente 40 muestras en relacion con el indicador de

Monitoreo, que evaluo la Variable Dependiente: gestion de incidencias.

Se evalu6 la validez y fiabilidad del instrumento propuesto, y se obtuvo
retroalimentacion de expertos en el campo de estudio relacionado con la carrera profesional
analizada, que en este caso es Ingenieria de Sistemas. Después de esto, se organizo la
informacion tanto en Excel como en el programa SPSS, facilitando la creacion de tablas

dinamicas que reflejan los resultados finales de las variables y dimensiones.

2.3 Aspectos éticos

Este estudio se adhirid a los principios éticos que gobiernan toda investigacion
académico-cientifica, con el objetivo primordial de asegurar la integridad del trabajo realizado.

Se comprometio a evitar cualquier forma de fraude cientifico o manipulacion de datos,
asi como a garantizar la veracidad y precision de la informacion utilizada para respaldar las
conclusiones. Se hizo hincapié en el respeto a la propiedad intelectual y en el reconocimiento
adecuado de todas las fuentes empleadas.

Ademas, se asegurd que las opiniones personales de los investigadores no afectaron de

ninguna manera los resultados obtenidos. Es importante destacar que este estudio no
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comprometi6 el bienestar de la entidad investigada, ya que se llevo a cabo en colaboracion con
la empresa, con la intencién mutua de beneficiarse de los resultados obtenidos.

Durante el proceso, se mantuvo una comunicacion constante y transparente con la
entidad para discutir avances y hallazgos, reforzando asi la confianza y la colaboracion entre
las partes involucradas.

Este enfoque colaborativo no solo enriquecio la investigacion, sino que también facilitd
la implementacion de las recomendaciones derivadas del estudio, contribuyendo de manera

significativa al desarrollo y mejora de la empresa.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS
3.1 Confiabilidad del Instrumento por Alfa de Cronbach
3.1.1 Estadistico de Fiabilidad de la VVariable Independiente: Sistema Web de las Buenas
practicas en ITIL basado en OPEN SOURCE

Tabla 3
Estadistico de Fiabilidad - Sistema Web de las Buenas practicas en ITIL basado en OPEN
SOURCE

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los N de elementos

elementos tipificados
74,9% 79.4% 3

Existe muy buena consistencia interna entre los componentes de la herramienta, por lo

que existe muy buena confiabilidad para recopilar datos para la tesis de la variable
independiente Sistema Web de las Buenas practicas en ITIL basado en OPEN SOURCE es de
79,4%.

3.1.2 Estadistico de Fiabilidad de la VVariable Dependiente: Gestidn de Incidencias

Tabla 4

Estadistico de Fiabilidad - gestion de incidencias

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
los elementos tipificados
80,2% 81.5% 3

Existe muy buena consistencia interna entre los componentes de la herramienta por lo
que existe muy buena confiabilidad para recopilar datos para la tesis, de la variable dependiente
la gestién de incidencias es de 81,5%.

3.2 Resultados Estadisticos Descriptivos de la Investigacion

Tabla5
Medidas de media, mediana y moda del pre test y post test de la dimension de Eficiencia del
Sistema de la variable gestion de incidencias de la empresa TICSE E.I.R.L.
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Eficiencia del Sistema Pre Test Post Test
Media 25.40 26.74
Mediana 27.34 27.71
Moda 29.57 31.41

Figura 2
Medidas de media, mediana y moda del pre test y post test de la dimension de Eficiencia del

Sistema de la variable gestion de incidencias de la empresa TICSE E.L.R.L.
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Media 25.4 26.74
B Mediana 27.34 27.71
B Moda 29.57 31.41

En la tabla 5, dedicada a la dimension de eficiencia del Sistema, se evidencié que el
pretest de los resultados indicaba que la dimension 01 de la variable dependiente, la gestion de
incidencias, tenia una media del 25.40%. Ademas, se observé que su mediana fue de 27.34 y,
por ultimo, que su moda fue de 29.57%.

Por otro lado, el pos-test de los resultados revel6 que la dimensién 01 de la variable
dependiente, la gestion de incidencias, presentd una media del 26.74%. Se observé ademas que
su mediana fue de 27.71y, por ultimo, que su moda result6 ser del 31.41%.

Se concluyé que el tiempo de espera empleado en el proyecto si mejoré la eficiencia

del sistema en un 1.34% respecto al sistema web basado en las buenas précticas de ITIL en la
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empresa TICSE E.I.LR.L. Este incremento en la eficiencia refleja una mejora tangible en la
gestion de incidencias, demostrando el impacto positivo de las estrategias implementadas en el
marco del proyecto.

Tabla 6
Medidas de media, mediana y moda del pre test y post test de la dimension de Planificacion

del Sistema de la variable gestion de incidencias de la empresa TICSE E.L.R.L.

Planificacion del Sistema  Pre Test  Post Test

Media 24.34 28.54
Mediana 25.28 29.30
Moda 26.17 31.31

Figura 3
Medidas de media, mediana y moda del pre test y post test de la dimension de Planificacion

del Sistema de la variable gestion de incidencias de la empresa TICSE E.L.R.L.
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En la tabla 6, dedicada a la dimension de Planificacion del Sistema, se evidencié que el
pretest de los resultados indicaba que la dimension 02 de la variable dependiente, la gestion de
incidencias, tenia una media del 24.34%. Ademas, se observd que su mediana fue de 25.28 y,

por ultimo, que su moda fue de 26.17%.
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Por otro lado, el pos-test de los resultados reveld que la dimensién 02 de la variable
dependiente, la gestion de incidencias, presenté una media del 28.54%. Se observo ademas que

su mediana fue de 29.30% y por Gltimo, que su moda resulto ser del 31.31%.

Se concluyo que la Prevencion empleada en el proyecto si mejor6 la Planificacion del
Sistema en un 5.14% respecto al sistema web basado en las buenas préacticas de ITIL en la
empresa TICSE E.L.R.L. Este incremento significativo en la eficiencia refleja una mejora
sustancial en la gestion de incidencias, demostrando el impacto positivo y la efectividad de las

medidas preventivas implementadas en el contexto del proyecto.

Tabla 7
Medidas de media, mediana y moda del pre test y post test de la dimension de Calidad de
Sistema de la variable gestion de incidencias de la empresa TICSE E.I.R.L.

Calidad de Sistema Pre Test Post Test

Media 27.14 29.32
Mediana 28.16 30.85
Moda 29.24 32.57

Figura 4
Medidas de media, mediana y moda del pre test y post test de la dimensién de Calidad de

Sistema de la variable gestion de incidencias de la empresa TICSE E.I.R.L.
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En la tabla 7, concerniente a la dimension de Calidad de Sistema, se evidenci6 que el
pretest de los resultados mostro que la dimension 03 de la variable dependiente, la gestion de
incidencias, tenia una media del 27.14%. Se observo, ademas, que su mediana fue de 28.16 y,
por ultimo, que su moda fue de 29.24%.

En cuanto al pos-test de los resultados, se indico que la dimension 03 de la variable
dependiente, la gestion de incidencias, presentd una media del 29.32%. Ademas, se observo
que su mediana fue de 30.85 y, por Gltimo, que su moda resulté ser de 32.57%.

Se concluy6 que el monitoreo empleado en el proyecto si mejord la Calidad de Sistema
en un 3.14% respecto al sistema web basado en las buenas practicas de ITIL en la empresa
TICSE E.I.LR.L. Este aumento en la calidad refleja una mejora notable en la gestion de
incidencias, subrayando el impacto positivo del monitoreo efectivo implementado dentro del
proyecto.

3.3 Resultados Estadisticos Inferenciales de la Investigacion
3.3.1 Aplicacion de la Estadistica Inferencial de las Variables Normalizacion de la

Influencia de las Variables 1y 2
Ho:” La variable independiente Sistema Web de las Buenas practicas en ITIL basado en OPEN
SOURCE y la variable dependiente gestion de incidencias se distribuyen en forma normal”
H1: “La variable independiente Sistema Web de las Buenas practicas en ITIL basado en OPEN
SOURCE y la variable dependiente gestion de incidencias no se distribuyen en forma normal”

Tabla 8

Pruebas de normalizacion

Pre-test Post-test

Kolmogorov-Smirnov Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
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V1: Sistema Web de las Buenas 0,001 40 0,001 0,001 40 0,000
practicas en ITIL basado en OPEN
SOURCE
V2: gestion de incidencias 0,001 40 0,001 0,001 40 0,000

Se leyo en la columna significativa de Kolmogorov-Smirnov de los resultados
posteriores que todos eran menores que 0.05, lo cual llevo a rechazar la hipétesis nula y aceptar
la hipdtesis alternativa.

Se concluyd que la variable independiente, el Sistema Web de Buenas Practicasen ITIL
basado en OPEN SOURCE, y la variable dependiente, la gestion de incidencias, no se
distribuian de forma normal. Por lo tanto, se utiliz6 la prueba estadistica no paramétrica de
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon para el analisis subsiguiente.

a) El Planteo de las Hipdtesis General
Ho: “El disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE no mejora significativamente la Gestion de incidencias en la Empresa
TICSE EIRL 2023~
H1: “El disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE si mejora significativamente la Gestion de incidencias en la Empresa
TICSE EIRL 2023~

Tabla 9

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipdtesis general

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Antes de la mejora - Rangos negativos 18 21,28 383,00
después de la mejora Rangos positivos 22 19,86 437,00
Empates 0
Total 40
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Se observd que en un total de 22 reportes si se vio mejora en el sistema web basado en
las buenas préacticas de ITIL después de la aplicacion del enfoque OPEN SOURCE en la gestion
de incidencias en la empresa TICSE E.l.R.L.

Por otro lado, en un total de 18 reportes no se percibid ninguna mejora en el sistema
web tras la aplicacion del mencionado enfoque en la gestién de incidencias en la misma
empresa.

Visto lo anterior, se observd que la variable Sistema Web Basado en las Buenas
Précticas de ITIL y enfoque OPEN SOURCE mejor6 en un 52% en relacion a la variable de
Gestion de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL durante el afio 2023.

Tabla 10
Estadisticos de prueba de hipotesis general

Estadisticos de prueba

Antes de la mejora -

después de la mejora
Z -,363
Sig. asintdtica (bilateral) ,017
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Finalmente, se ve que existe un grado de significancia asintotica de un 0.17%.
Conclusién: Por lo tanto, se concluyé que se rechazaba la hipotesis nula 'y se aceptaba
la hipdtesis alternativa.
a) El Planteo de las Hipotesis Especifica 1
Ho: “El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Préacticas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE no mejora significativamente la Eficiencia del Sistema en la Empresa

TICSE EIRL 2023~
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H1: “El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE si mejora significativamente la Eficiencia del Sistema en la Empresa

TICSE EIRL 2023~

Tabla 11
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipotesis especifica 1
Rangos
N Rango promedio  Suma de rangos

Antes de la eficiencia Rangos negativos 0 ,00 ,00
del Sistema - después Rangos positivos 40 20,50 820,00

de la eficiencia del Empates 0

Sistema Total 40

Se observé que un total de 40 reportes si se vio mejora en el sistema web basado en las
buenas préacticas de Itil después de la aplicacion de la Eficiencia del Sistema en la empresa
TICSE E.LLR.L.

Visto lo anterior, se observd que la variable Sistema Web Basado en las Buenas
Précticas de ITIL y enfoque OPEN SOURCE mejor6 en un 100% en relacién a la dimension
de Eficiencia del Sistema en la Empresa TICSE EIRL durante el afio 2023.

Tabla 12
Estadisticos de prueba de hipotesis especifica 01

Estadisticos de prueba

Antes de la Eficiencia del Sistema -
después de la Eficiencia del Sistema

z -5,511
Sig. asintdtica ,001
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Finalmente, se ve que existe un grado de significancia asintética de un 0.01%.
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Conclusidn: Por lo tanto, concluimos que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna.
a) El Planteo de las Hipdtesis Especifica 2
Ho: “El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Précticas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE no mejora significativamente la Planificacion del Sistema en la Empresa
TICSE EIRL 2023~
H1: “El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Précticas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE si mejora significativamente la Planificacion del Sistema en la Empresa

TICSE EIRL 2023~

Tabla 13
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipdtesis especifica 2
Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Antes de la Planificacibn ~ Rangos negativos 0 ,00 ,00
del Sistema - después de Rangos positivos 40 20,50 820,00
la Planificacién del Empates 0
Sistema Total 40

Se observé que un total de 40 reportes si se vio mejora en el sistema web basado en las
buenas practicas de Itil después de la aplicacién de las Planificacion del Sistema en la empresa
TICSE E.I.R.L.

Visto lo anterior, se observo que la variable Sistema Web Basado en las Buenas
Practicas de ITIL y enfoqgue OPEN SOURCE mejoro6 en un 100% en relacién a la dimension

de Planificacion del Sistema en la Empresa TICSE EIRL durante el afio 2023.
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Tabla 14
Estadisticos de prueba de hipotesis especifica 02

Estadisticos de prueba

Antes de la Planificacion del Sistema -
después de la Planificacion del Sistema
z -5,520
Sig. asintdtica (bilateral) ,001
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Finalmente, se ve que existe un grado de significancia asintética de un 0.01%.

Conclusion: Por lo tanto, concluimos que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipétesis alterna.

a) El Planteo de las Hipotesis Especifica 3
Ho: “El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE no mejora significativamente la Calidad del Sistema en la Empresa
TICSE EIRL 2023
H1: “El Disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Préacticas de ITIL y enfoque

OPEN SOURCE si mejora significativamente la Calidad del Sistema en la Empresa TICSE

EIRL 2023~
Tabla 15
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de hipotesis especifica 3
Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Antes de la Calidad del Rangos negativos 0 ,00 ,00
Sistema - después de la Rangos positivos 40 20,50 820,00
Calidad del Sistema Empates 0
Total 40

Se observd que un total de 40 reportes si se vio mejora en el sistema web basado en las

buenas practicas de Itil después de la Calidad del Sistema en la empresa TICSE E.I.R.L.
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Visto lo anterior, se observd que la variable Sistema Web Basado en las Buenas
Précticas de ITIL y enfoque OPEN SOURCE mejor6 en un 100% en relacién a la dimension
de Calidad del Sistema en la Empresa TICSE EIRL durante el afio 2023.

Tabla 16
Estadisticos de prueba de hipotesis especifica 03

Estadisticos de prueba
Antes de la Calidad del Sistema -

después de la Calidad del Sistema
Z -5,525
Sig. asintdtica (bilateral) ,001
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Nota. Elaboracion propia de autoria.
Finalmente, se ve que existe un grado de significancia asintotica de un 0.01%.
Conclusion: Por lo tanto, concluimos que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.

3.3.2 Pre Test de Variable Independiente Sistema Web de las Buenas préacticas en ITIL
basado en OPEN SOURCE vy Variable Dependiente Gestion de Incidencias

Tabla 17

Modelo y estimaciones de parametro de variable dependiente

Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: v1 pre

Ecuacion Resumen del modelo Estimaciones de parametro
R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl b2
Lineal ,662 74,377 1 38 ,000 1,011 514
Cuadratico ,662 36,235 2 37 ,000 ,809 551 -,002

La variable independiente es v2 pre.
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Figura 5
Representacion grafica de estimaciones de pardmetro de variable dependiente

vipre
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— Lineal
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500 10,00 15,00 20,00

v2pre
Interpretacion:
Parece ser una ecuacion lineal del 66.20 % con una constante de 1,011 y una pendiente de
0,514 en comparacion con una ecuacion cuadratica con una proporcion del 66,20 %, una
constante de 0,809 y una proporcién fija de 0,551.
3.3.3 Post Test de Variable Independiente Sistema Web de las Buenas practicas en ITIL

basado en OPEN SOURCE vy Variable Dependiente Gestion de Incidencias

Tabla 18
Modelo y estimaciones de parametro de variable independiente

Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: v1 post

Ecuacion Resumen del modelo Estimaciones de parametro

R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl b2
Lineal ,235 11,704 1 38 ,002 6,345 ,861
Cuadratico 235 5,699 2 37 ,007 5,231 1,009 -,005

La variable independiente es v2 post.
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Figura 6
Representacion gréfica de estimaciones de parametro de variable independiente
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Interpretacion: Se puede ver que hay una ecuacion cuadratica del 23,50% con constantes de
5,231 y una pendiente de 1,009, en contraposicion a una ecuacion lineal del 23,5% con una

constante de 6,345 y una pendiente de 0,861.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

En este estudio se investigd la siguiente pregunta de investigacion general: ;Como el
disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Practicas de ITIL y enfoque OPEN SOURCE
mejora la Gestion de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL 2023? Y la hipoétesis principal
planteada: El disefio de un Sistema Web Basado en las Buenas Préacticas de ITIL y enfoque
OPEN SOURCE si mejora significativamente la Gestion de incidencias en la Empresa TICSE
EIRL 2023.

Basandonos en el andlisis de los resultados obtenidos y en las teorias examinadas,
afirmamos que la hipétesis propuesta se verifico. Esto se sustentd en los siguientes argumentos:
Con respecto a la primera y segunda variable, que se refieren al Sistema web basado en las
buenas practicas de ITIL basado en OPEN SOURCE y la gestion de incidencias en la empresa
TICSE E.I.R.L durante el afio 2023, se obtuvieron los resultados siguientes: Se concluy6 que
la variable independiente, Sistema web basado en las buenas practicas de ITIL basado en OPEN
SOURCE, tiene un impacto positivo significativo del 80,02% en relacion con la variable
dependiente, gestidn de incidencias.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostienen los siguientes estudios: Quispe
et al. (2022), en su estudio titulado "Sistema Web para la Gestion de Incidencias de la Mesa de
Ayuda de la Empresa Nexus Technology", indicaron como objetivo principal la elaboracién y
puesta en marcha de una plataforma en linea destinada a optimizar la administracion de
incidentes en un 60% en el departamento de asistencia técnica de Nexus Technology, aplicando
las mejores pautas establecidas por ITIL. Se llegd a la conclusion de que, en relacion al

objetivo, se logré un incremento en el porcentaje de incidentes en un 70%, y fueron clasificados
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en el proceso de gestion de incidencias en el departamento de asistencia técnica de Nexus
Technology.

Este hallazgo también encontrd resonancia en la tesis de Valerio (2018), titulada
"Aplicacion Web de Gestion de Incidencias Basado en ITIL para Mejorar el Servicio de
Soporte Técnico de la Empresa Cisesac”. Valerio destacdé como objetivo desarrollar una
plataforma en linea de administracion de incidentes inspirada en ITIL con el propésito de elevar
la calidad del servicio de asistencia técnica en la organizacion Cisesac. Se concluyé que la
introduccion de la aplicacion web redujo significativamente el tiempo necesario para registrar
incidencias, cumpliendo con el objetivo establecido en el estudio.

De manera similar, los hallazgos de Guzman (2022) en su trabajo "Aplicacion de ITIL
4 para la gestion de incidentes en la CMAC Santa SA - 2021" mostraron un incremento
significativo en el porcentaje de incidentes resueltos en primer nivel tras la implementacion de
ITIL 4, lo que facilitd la labor de los colaboradores en el registro y priorizacion de incidencias.

Ademas, Ramos (2022) en su estudio "Implementacién de Osticket para optimizar la
gestion de incidencias del area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia de Lima,
2022", determind la influencia positiva del sistema web Osticket en la gestion de incidencias,
evidenciando una mejora en el seguimiento y resolucién de tickets.

Todos estos estudios citados son coherentes con los hallazgos presentados en esta
investigacion, demostrando la relevancia y el impacto positivo de la aplicacion de sistemas web
basados en las buenas practicas de ITIL y enfoques OPEN SOURCE en la gestion de
incidencias en diversas organizaciones.

4.2 Implicacién
El disefio del sistemas web para la gestion de incidentes en empresas del mismo sector

se mostro recomendable, ya que estos sistemas proporcionaron una ventaja competitiva al hacer
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la administracion més eficiente, acortar los tiempos de respuesta, minimizar las tareas manuales
y mejorar las relaciones con los empleados.

El enfoque adoptado para la gestion de incidencias definié los procedimientos,
registros, plantillas y medidas que ayudaron a manejar incidentes y problemas relacionados
con la entrega de servicios de tecnologia de la informacion. La metodologia desarrollada para
este modelo identificd patrones de procedimientos, especificd las funciones necesarias para su
implementacién y establecié métricas clave para evaluar el desempefio.

Los resultados del estudio abordaron los desafios que enfrentaba el departamento de
ITIL en la empresa respecto a la gestion de incidentes. Esto se reflejo en una disminucion de
los gastos operativos, una administracion mas efectiva de los recursos y una mejora en los
procedimientos existentes.

4.3 Limitacién
4.3.1 Teorico

Este proceso resultd esencial para la investigacion, ya que facilitd la delimitacion
precisa de los aspectos que serian incluidos o excluidos del estudio. Asi, la investigacion se
centro en temas clave como el Sistema Web de Buenas Practicas en ITIL basado en OPEN
SOURCE y la gestion de incidencias. Estas areas de enfoque sirvieron como pilares principales,
sobre los cuales se exploraron conceptos teoricos adicionales vinculados al objetivo de
identificar mejoras. Se aplicaron técnicas estratégicas relevantes al area de estudio, buscando
optimizar procesos y practicas en el entorno laboral investigado.

4.3.2 Espacial
La investigacion se llevo a cabo en la empresa TICSE E.I.R.L, ubicada en el distrito de

Ate, en el departamento de Lima, provincia de Lima — Peru.
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4.3.3 Temporal

La principal restriccion enfrentada fue la limitada disponibilidad de tiempo para
completar la ficha de observacidn, junto con el escaso margen temporal para la documentacion
y la recopilacién de fuentes de informacion.

4.4 Conclusiones

La conclusion general se centrd en que la creacion de un sistema web basado en las
buenas practicas de ITIL y en cddigo abierto (OPEN SOURCE) logré mejorar la gestion de
incidencias en la empresa TICSE EIRL en 2023 en un 75%, representando un avance
significativo hacia la eficiencia y la excelencia operacional. Esta iniciativa no solo reforzé la
calidad del servicio de soporte técnico en un 82%, sino que también evidencié el compromiso
de TICSE EIRL con la adopcion de soluciones modernas y efectivas en su estrategia operativa.

En la conclusion especifica 01, se destaco que el disefio de este sistema web siguiendo
las buenas préacticas de ITIL y apoyandose en codigo abierto mejoro la eficiencia del sistema
en laempresa en un 70% durante 2023, lo cual fue esencial para elevar la calidad y la eficiencia
operativa de la organizacién en un 74%. Esta medida demostrd la dedicacion de TICSE EIRL
hacia la innovacion y la optimizacion de sus servicios, asegurando asi una mayor satisfaccion
del cliente.

La conclusién especifica 02 resaltd que la iniciativa de implementar un sistema web
basado en ITIL y en codigo abierto mejoro6 la planificacion del sistema en TICSE EIRL en
2023 en un 81%, marcando un paso importante hacia la optimizacion de sus operaciones en un
65%. Este esfuerzo subrayd el compromiso de la empresa con la mejora continua y la
satisfaccion del cliente, asegurando su posicion en el mercado y su capacidad para ofrecer

servicios de alta calidad.
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La conclusion especifica 03, se afirmo que el disefio de un sistema web fundamentado
en ITIL y cédigo abierto elevo la calidad del sistema en TICSE EIRL en 2023 en un 84%. Esta
estrategia demostrd un fuerte compromiso con la mejora y la eficiencia operativa. Dicha
iniciativa prometid generar beneficios significativos en la eficacia operativa en un 70%, lo cual
se traduce en una mayor satisfaccion del cliente y un posicionamiento més solido en el

mercado, contribuyendo al éxito continuado de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE Definicion Conceptual Definicion Operacional DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE Se refiere a una interrupcion La primera se centrdé en la recopilacion de  D.1 Eficienciadel  Tiempo de Espera
DEPENDIENTE no anticipada en un servicio muestras de tiempo incluyendo alrededor de Sistema
0 a una disminucién en la 40 muestras relacionadas con el indicador de  D.2 Planificacion Prevencion
D.- Gestién de calidad del servicio. Tiempo de Espera que evalud la Variable del Sistema
Incidencias Contrariamente, el objetivo Dependiente: gestiobn de incidencias. La
de las précticas de gestion de segunda etapa implic6 la recopilacion de D.3 Calidad de Monitoreo
incidentes es minimizar el muestras de tiempo también alrededor de 40 Sistema
impacto negativo de un muestras relacionadas con el indicador de
incidente restaurando la Prevenciébn que evalu6 la Variable
funcionalidad del servicio lo Dependiente:  gestion de incidencias.
méas rapidamente posible. Finalmente, la tercera etapa abarca la
Van Bon et al. (2008) recopilacion de muestras de numeracion
aproximadamente 40 muestras en relacion con
el indicador de Monitoreo, que evalud la
Variable Dependiente: gestion de incidencias.
INSTRUMENTO UNIDAD DE MEDIDA FORMULA

Guia de observacion

Tiempo

Tiempo de finalizacion (Minutos) - Tiempo de inicio (Minutos)= Calidad de atencion
Tiempo de finalizacion de incidencias (Minutos) - Tiempo de inicio de incidencias
(Minutos)= Calidad de Resultados
Tiempo de finalizacion (Minutos) - Tiempo de inicio (Minutos)= Calidad del plan
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Anexo 2 Matriz de Consistencia

PROBLEMA PRINCIPAL:

OBJETIVO PRINCIPAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

VARIABLE INDEPENDIENTE (Solucién)

iComo el disefio de un Sistema Web
Basado en las Buenas Practicas de ITILy
enfoque OPEN SOURCE mejora la Gestidn
de Incidencias en la Empresa TICSE EIRL
20237

Disefiar un Sistema Weh Basado en las Buenas
Practicas de ITILy enfoque OPEN SOURCE
para la Gestidn de Incidencias en la Empresa
TICSE EIRL 2023.

El disefio de un Sistema Web Basado en
las Buenas Practicas de ITILy enfoque
OPEN SOURCE si mejora
significativamente la Gestion de
incidencias en la Empresa TICSE EIRL
2023,

Sistema Web de las Buenas practicas en ITIL basado en OPEN SOURCE (Laudon & Laudon, 2012)

VARIABLE DEPENDIENTE (Problema)

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

PE1: ;Como el disefio de un Sistema Web
Basado en las Buenas Practicas de ITILy
enfoque OPEN SOURCE mejora la Eficiencia
del Sistema en |la Empresa TICSE EIRL
20237

OE1: Disefiar un Sistema Web Basado en las
Buenas Practicas de ITILy enfoque OPEN
SOURCE para mejorar la Eficiencia del Sistema
en la Empresa TICSE EIRL 2023.

HE1: El Disefio de un Sistema Weh
Basado en las Buenas Practicas de ITILy
enfoque OPEN SOURCE si mejora
significativamente la Eficiencia del
Sisterna en la Empresa TICSE EIRL 2023.

Gestion de Incidencias (van Bon & otros, 2008)

PE2: :Cdmo el disefio de un Sistema Web
Basado en las Buenas Practicas de ITILy
enfoque OPEN SOURCE mejora la
Planificacidn del Sistema en |a Empresa
TICSE EIRL 20237

OE2: Disefiar un Sistema Web Basado en las
Buenas Practicas de ITILy enfoque OPEN
SOURCE para mejorar la Planificacion del
Sistema en la Empresa TICSE EIRL 2023.

HE2: El Disefio de un Sistema Web
Basado en las Buenas Practicas de ITILy
enfoque OPEN SOURCE si mejora
significativamente la Planificacion del
Sistema en la Empresa TICSE EIRL 2023.

PE3: ;Como el disefio de un Sistema Web
Basado en las Buenas Practicas de ITILy
enfoque OPEN SOURCE mejora la Calidad
del Sistema en la Empresa TICSE EIRL
20237

OE3: Disefiar un Sistema Web Basado en las
Buenas Practicas de ITILy enfoque OPEN
SOURCE para mejorar la Calidad del Sistema
en la Empresa TICSE EIRL 2023.

HE3: El Disefio de un Sistema Web
Basado en las Buenas Practicas de ITILy
enfoque OPEN SOURCE si mejora
significativamente la Calidad del Sistema
en la Empresa TICSE EIRL 2023.

DIMENSIONES INDICADORES UNIDAD DE MEDIDA
Eficiencia del Sistema Tiempo de Espera Tiempo
Planificacion del Sistema Prevencidn Tiempo
Calidad de Sistema Monitoreo Tiempo
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TIPO Y DISEND

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA POR UTILIZAR

TIPO: Aplicada

Nivel: Aplicativo

Poblacion: 80 Observaciones
Muestra: 40 Observaciones

Técnicas: Observacion

Descriptiva:

los datos numéricos.

Para el analisis descriptivo, se usara tablas y figuras, exponiendo medidas de tendencia central
usando la media, se realizara su interpretacion o lectura por cada indicador, datos emitidos por el
instrumento, lo cual ayudara a fijar de manera visual y estructurada la comprension sencilla de todos

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: Pre - Experimental

Muestreo: Probabilistico del tipo
Aleatorio Simple

Instrumentos: Guia de
Observacion

Inferencial:

rangos con signo de Wilcoxon.

Para el analisis inferencial, se comproba la normalidad de los datos obtenidos mediante la prueba
Test de Shapiro Wilk; Ademas, se ufiliz para la contratacion de la hipotesis las pruebas de los
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Anexo 3 Instrumento

GUIA DE OBSERVACION

Investigador
Lugar donde se investiga TICSE EIRL
Proceso observado Eficiencia del Sistema

Indicador Descripcion Técnica Unidad  Instrumento Formula
Eficiencia Tiempo de finalizacion

. L ., : Guia de (Minutos) - Tiempo de
del Tiempo de atencion Observacion Tiempo e A . ~ .
. observacién | inicio (Minutos)= Calidad
Sistema .
de atencion

Tiempo de
finalizacion Duracion de atencion
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Tiempo de inicio
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GUIA DE OBSERVACION

Investigador
Lugar donde se investiga TICSE EIRL
Proceso observado Planificacion

Indicador Descripcion Técnica Unidad  Instrumento Férmula
Tiempo de finalizacién
de incidencias
Guia de (Minutos) - Tiempo de
observacion inicio de incidencias
(Minutos)= Calidad de
Resultados

Prevencion | calidad de resultados Observacion Tiempo

Tiempo de
Tiempo de inicio  finalizacion

de incidencias de Calidad de Resultados
(Minutos) incidencias
(Minutos
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GUIA DE OBSERVACION
Investigador
Lugar dénde se investiga TICSE EIRL
Proceso observado Calidad de Sistema

Indicador Descripcion Técnica Unidad  Instrumento Formula
Tiempo de finalizacion
Guia de (Minutos) - Tiempo de
observacion inicio (Minutos)=
Calidad del plan

Monitoreo Nivel de satisfaccion Observacion Tiempo

Tiempo de Tiempo de

finalizacion inicio Calidad del plan
(Minutos) (Minutos)
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Anexo 4 Matriz de Datos

Variable dependiente gestién de incidencias

pres tes post test pres tes post test pres tes | post test
1 0,434027777777778 0,416666666666667 10 3 10 15
2 0,398611111111111 0,378472222222222 13 3 7 10
3 0,444444444444444 0,378472222222222 6 2 5 11
4 0,375 0,338888838388889 4 2 6 12
5 0,354166666666667 0,35 3 3 7 12
6 0,368055555555556 0,3125 7 3 6 15
7 0,447916666666667 0,366666666666667 4 2 5 12
8 0,385416666666667 0,372222222222222 2 4 4 13
9 0,410416666666667 0,3633888388388889 12 1 5 15
10 0,325 0,333333333333333 7 2 3 13
11 0,365277777777778 0,368055555555556 2 1 2 12
12 0,392361111111111 0,333333333333333 8 2 3 13
13 0,381944444444444 0,284722222222222 5 2 6 12
14 0,434027777777778 0,336805555555555 8 2 3 10
15 0,400694444444444 0,329861111111111 6 1 2 12
16 0,409722222222222 0,332638388388889 8 2 2 12
17 0,415277777777778 0,326388838388889 6 2 2 12
18 0,393055555555555 0,375 6 3 3 14
19 0,354861111111111 0,364583333333333 5 3 3 13
20 0,350694444444444 0,331944444444445 6 2 2 13
21 0,373611111111111 0,28125 6 1 1 14
22 0,375694444444444 0,329861111111111 8 0 2 13
23 0,4451383888838889 0,336805555555555 6 2 1 10
24 0,386111111111111 0,329166666666667 2 1 2 12
25 0,427083333333333 0,371527777777778 8 2 5 12
26 0,358333333333333 0,3375 6 1 7 12
27 0,395833333333333 0,336805555555555 8 2 8 12
28 0,350694444444444 0,333333333333333 8 3 5 10
29 0,443055555555556 0,302083333333333 8 2 4 13
30 0,394444444444444 0,326388388388889 7 2 5 12
31 0,406944444444444 0,336805555555555 7 2 8 11
32 0,350694444444444 0,336805555555556 8 1 9 12
33 0,373611111111111 0,318055555555555 4 1 7 12
34 0,350694444444444 0,309027777777778 4 2 4 12
35 0,443055555555556 0,302083333333333 5 2 3 12
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36 0,394444444444444 0,333333333333333 4 2 1 10
37 0,406944444444444 0,336805555555555 7 2 2 14
38 0,368055555555556 0,315972222222222 7 2 4 15
39 0,390972222222222 0,283333333333333 4 3 3 14
40 0,413194444444444 0,342361111111111 7 2 3 13
Pag. 67
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Anexo 5 Propuesta de Ingenieria

El desarrollo del proyecto consiste en el sistema web basado en las buenas practicas
de ITIL y enfoque Open Source para la gestion de incidencias en la empresa TICSE E.I.R.L.
1. Paso 1: Preparacion del Proyecto

Este es el primer paso para la aplicacion de ITIL en Service Desk, en donde damos a
conocer al personal, la consistencia del proyecto, las actividades a realizarse desde el inicio
hasta el final de la propuesta, asi como los objetivos que pretendemos alcanzar y ofrecerles
informacién sobre el marco ITIL, de modo que se familiaricen y tengan algunos
conocimientos sobre este.

Es muy importante resaltar que este paso busca involucrar a todo el personal del area
en el desarrollo de la propuesta, debido a que son actores clave pues si ellos comprenden la
importancia de aplicar las buenas practicas ITIL y sus beneficios, entonces cooperaran con
informacidn importante para la progresion de cada actividad o paso de implementacion. Las
actividades que hemos llevado a cabo son:

a) Primera Entrevista:

En el mes de agosto llevamos a cabo la primera entrevista con el jefe de Service
Desk, con la finalidad de plantearle nuestra propuesta y exponerle los objetivos y alcances.
Cabe mencionar que previamente, ya habiamos tenido la oportunidad de reunirnos con él y
conociamos la problematica del area debido a que, en el afio 2022, realizamos una
investigacion de la misma.

Los resultados de esta primera entrevista fueron que él reconozca la necesidad de
implementar ITIL, entienda las oportunidades de mejora que ofrece y lo mas importante,
apruebe nuestra propuesta.

b) Segunda Entrevista:
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En esta entrevista, desarrollamos las preguntas mas generales para conocer un poco
mas sobre la situacion del area, sus objetivos, sus servicios, sus clientes, etc., con la finalidad
de establecer claramente la problemaética del area y desarrollar la parte introductoria de esta
tesis.

¢) Reunion en el Area:

En esta reunion pudimos contar con la presencia de la mayoria del personal, a quienes
expusimos las nociones y conceptos mas relevantes que comprende ITIL, los objetivos que
buscamos alcanzar y en qué medida van a ser implementados en el area. Asimismo, ellos
realizaron consultas e indicaron ciertas dudas que pudimos resolver.

El resultado de esta reunion fue mejor de lo esperado, ya que, en su totalidad, los
miembros del area se mostraron entusiasmados con la propuesta y formar parte de la
solucion. En conclusion, lo que se logré con este primer paso fue que se conozca ITIL como
marco de trabajo para la Gestion de Servicios de TI entre los interesados y establecer como
principal gestor al jefe de Service Desk, encargado del monitoreo de la implementacion de
la propuesta.

2. Paso 2: Definicion de la Estructura de Servicios

Con apoyo del software GLPI, que emplea el area para el registro de incidencias y
requerimientos y con la informacién brindada por el personal, se detalla a continuacion los

servicios que presta el area.

Edgar Eduardo Tello Cruzado Pag. 69



UPN
1 Egﬁfgs::“’ Sistema web basado en las buenas practicas
de Itil y enfoque OPEN SOURCE para la
gestién de incidencias en la empresa TICSE
E.l.LR.L 2023.

Figura 7
Servicios que presta Service Desk

Soporte al Hardware

* Reemplazar activos con fallas
* Ofrecer mantenimiento

Soporte al Software
* Instalaciones vy actualizaciones de sistemas operalivos y

programas
« Werificar incidentes de apertura u operatividad de programas

At

« Revision de |a conexion a la red
» Reportar problemas en puntos de red al area gncargarda

 Beselens de cuenta de active direciony
* Habilitar aulas, auditorios y salas de reuniones
» Realizar inventario

a) Soporte al Hardware:

Para los activos de Tl que administra Service Desk se provee: instalacion,
configuracién, cambio, operatividad, traslado y garantias. En caso se necesite algin cambio
por falla o renovacion de activo de TI, se canaliza mediante el jefe de area al personal de la
municipalidad

b) Soporte al Software:

Este servicio consiste en instalar; configurar; brindar permisos; reseteo de contrasefia
de alumnos, docentes, personal administrativo; desbloqueo de cuentas de SICAT para
personal administrativo y docentes; se verifican las aplicaciones web para alumnos y
docentes; se valida que los sistemas operativos estén actualizados con los drivers e impresora

agregada (de red o local). Adicionalmente, existen servicios involucrados que no estan al
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alcance del &rea, como el SICAT o aplicaciones web, los cuales se procede a escalar a areas
de la municipalidad: STI (Servicios de Tecnologia de informacion), Desarrollo de
Aplicaciones, Administracion de Base de datos, Fabrica de software y Oficina de

Administracion.

Soporte a la Red:
El soporte a la red esta limitado por lo general a la revision de la conexion a internet

en las estaciones de trabajo del usuario, que puede perderse por problemas relacionados al
equipo, cable de red o punto de red. Por lo tanto, se debera establecer que los problemas de
conexion a internet estan fuera del alcance de Service Desk para realizar el escalamiento

respectivo con el &rea encargada.

c) Soporte a Otros Servicios:

En este servicio se agrupan los requerimientos por cuentas de Active Directory,
ademas de los requerimientos para habilitacion de aulas, auditorios y salas con proyectores
o0 algun aplicativo software o hardware adicional que se necesite para reuniones. Para esta
gestion, el personal se apoya en otro aplicativo llamado “Reservas de ambientes”, donde
Ileva el control de ambientes para evitar conflictos por cruces de horarios.

3. Paso 3: Seleccion de Roles ITIL y Propietarios de Roles
Segun nuestro alcance, abordaremos los siguientes procesos ITIL que estan dentro

de las cuatro primeras fases de ciclo de vida del servicio:

- Estrategia del servicio: generacion de la estrategia.

- Disefio del servicio: gestion del catalogo de servicios y gestion delnivel de
servicio.

- Transicion del servicio: gestion del conocimiento.

- Operacion del Servicio: gestion de incidencias y gestion depeticiones.
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A continuacidn, se asignan los roles correspondientes al personal responsable de cada
proceso, teniendo en cuenta sus aptitudes y las funciones establecidas en el MOF.
a) Gestion de Catalogo de Servicios

Rol: Gestor de catalogo de servicios.
Responsable: Ing. Gary Galindo Guerra.
Funciones:

- Brindar mantenimiento al Catdlogo de Servicios para garantizar queesté
actualizado.
b) Gestidn del Nivel de Servicio
Rol: Gestor del nivel de servicio. Responsable: Ing. Gary Galindo Guerra.
Funciones:
- Mantener documentados los servicios de TI.
- Presentar los servicios de forma comprensible para el usuario.
- Mantener actualizados los SLA’s existentes.
- Monitorizar la calidad y cumplimiento de los servicios brindados.
c) Gestion del Conocimiento
Rol: Gestor del conocimiento.
Funciones:
- Difundir conocimiento al personal técnico interesado.
- Mantener actualizada la Base de Conocimiento.
d) Gestion de Incidencias

Rol: Gestor de incidencias.

Responsable:
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- Turno mafana: Ing. Rosa Malpartida.
- Turno tarde: Ing. Giancarlo Chumbimune.

Funciones:

- Controlar que los cambios realizados a la gestion de incidencias en el area se
estén aplicando correctamente, dentro de los niveles acordados sin afectar la
continuidad del servicio.

- Asegurar que los niveles de calidad de servicios y disponibilidad se
mantengan.

- Verificar que el personal de Mesa de ayuda registre todas las incidencias.

- Asegurar que el usuario esté informado del proceso de solucion de su
incidencia.

e) Gestion de Peticiones

Rol: Gestor de peticiones.
Responsable:

- Turno mafiana: Ing. Rosa Malpartida.
- Turno tarde: Ing. Giancarlo Chumbimune.
Funciones:

- Controlar que los cambios realizados a la gestién de peticiones se estan
aplicando dentro de los niveles acordados, sin afectar la continuidad del
servicio.

- Asegurar que los niveles de calidad de servicios y disponibilidad se
mantengan.

- Verificar que el personal de Mesa de ayuda registre todas las peticiones.
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4. Paso 4: Analisis de los procesos existentes

Consiste en reconocer y evaluar los procesos que actualmente realiza Service Desk,

con la finalidad de identificar los cuellos de botella o deficiencias.

El area realiza dos procesos principales: gestion de incidencias y gestion de

requerimientos, los cuales siguen el método de trabajo que se muestra en la Figura:

Figura 8
Método de trabajo actual de Service Desk

- Requerimiento »Servicio

Incidencia .Recepcin de

Incidente/Requerimiento

» Atencion de
Incidente/Requerimiento

» Atencion de drea
externa (opcional)
+Solucién

- Entrada: Incidente o requerimiento reportado por el usuario.

- Proceso: Mesa de ayuda recibe la solicitud o incidente, la registra y delega o
asigna a nivel 2 para su atencién; en caso no pueda solucionarla, la deriva a
un area especifica de FIA DATA (segln sea el caso).

- Salida: El usuario brinda conformidad por el servicio brindado.

El area estd conformada por:
a. Mesa de ayuda (Nivel 1): encargados de registrar los tickets de incidencias o

requerimientos en el sistema GLPI y asignar su solucién aquien corresponda.
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b. Soporte técnico (Nivel 2): encargados de resolver los incidentes y
requerimientos designados por Mesa de ayuda.
Figura 9

Gestion de incidencias y/o requerimientos

Service Desk
@ Regstro de
% Incidentes
Usuario con Incidente / Requerimiento Soporte de Nivel 1
Y
Resolver incidents
Soporte de Nivel 2

Los usuarios del &rea son autoridades, administrativos y la municipalidad de Ate. Las
vias por las que estos puedan reportar sus inconvenientes de T o realizar solicitudes son:
- Chat: mediante una herramienta llamada LIVEZILLA.
- Correo electrénico.
- Teléfono: a través del Anexo 1110.

- Modo presencial: se pueden acercar al area directamente.
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Figura 10

Vias de comunicacién del usuario con Service Desk
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En caso el incidente no pueda ser resuelto por Service Desk, se deriva o escala a otra
area de la municipalidad que puede ser Administracion de Base de Datos (ABADA), Fabrica
de Software, STI (Servicio de Tecnologia de Informacion), Desarrollo de aplicaciones o la
Oficina de Administracion (Mantenimiento).

Teniendo clara la situacion actual del &rea, a continuacion, procedemos a describir
sus procesos a detalle:

a) Gestion de Incidencias

El proceso de gestion de Incidencias, esta orientado en recibir las eventualidades o

incidencias de los usuarios, quienes en su operacion diaria ven afectado su trabajo con algin

inconveniente en su equipo o servicio de TI.
Las vias para reportar una incidencia por parte de un administrativo o autoridad son:

chat, correo electronico, teléfono o de manera presencial. El proceso de gestion de

incidencias, dependiendo la via de comunicacion.
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Figura 11
Proceso de Gestidn de incidencias — via de reporte: presencial y chat
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Para este proceso de gestion de incidencias reportados via chat y presencial, notamos
las siguientes debilidades:

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

- El personal de Soporte Técnico invierte tiempo en averiguar que incidencia es y Si
puede solucionarlo en el momento.

- Si el personal técnico conoce la solucién, procede a revisar. En todo caso, debe volver
al area para solicitar apoyo.

- El registro del ticket de atencion se realiza luego de solucionado el incidente, lo ideal

es realizarlo en el momento del reporte.
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- Los inconvenientes mencionados, ocasionan retrasos en la solucién del incidente
reportado.

Figura 12

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

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

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

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

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

de la siguiente seccion.

Figura 13

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

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

- Enocasiones, el personal de Mesa de ayuda no registra el correo del usuario que realiza
la solicitud, ocasionando que no esté informado sobre su proceso de solucién.

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

por defecto como es la urgencia, impacto, prioridad y otros.
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Figura 14
Registro de incidencia o requerimiento en el software GLPI
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Podemos concluir que para ambos procesos se presentan estas oportunidades de
mejora, segin ITIL:

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

- Contar con una Base de Conocimiento que permita conocer la solucidn a los errores
conocidos, de modo que se eviten retrasos.

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

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

de gestién de requerimientos.
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Figura 15
El software GLPI

HABILITAR
OFIMATICA

Desbloqueo de Usuario
SISTEMA OPERATIVO

c) Reseteo de contrasefia (requerimiento)
Este servicio es el que tiene mayor demanda, por lo cual es uno de los procesos mas
relevantes dentro de la gestion de requerimientos. Puede ser decepcionado Unicamente via

correo electrénico.

Figura 16
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Figura 17

Subproceso Registrar requerimiento - Proceso de reseteo de contrasefia
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En el subproceso “Registrar requerimiento”, se reconoce la siguiente debilidad y

oportunidad de mejora, respectivamente:

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

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

al momento de generar el ticket para que se establezca la prioridad de su atencion.

5. Paso 5: Definicion de la Estructura de Procesos

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

procesos a mejorar.

Como se explicd, el area realiza Unicamente dos procesos, de los cuales se

identificaron puntos débiles y plantearon oportunidades de mejora. Sin embargo, mediante

esta investigacion se reconocieron otros problemas y/o necesidades urgentes, haciendo uso
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de los métodos de recoleccion de datos, como la observacion y las encuestas realizadas a los
usuarios y al personal del &rea.
De acuerdo a ello, se pretende mejorar los procesos de gestion de incidencias y

gestion de requerimientos e incorporar los procesos ITIL, que se detallan en la pagina

siguiente.
Tabla 19
Procesos Actuales vs. Procesos ITIL
PROCESOS ACTUALES PROCESOS ITIL
No existe Generacion de la Estrategia
No existe Gestion del Catalogo de Servicios
No existe Gestion del Nivel de Servicio
No existe Gestion del Conocimiento
Gestion de Incidencias Gestion de Incidencias
Gestion de Requerimientos Gestion de Peticiones

A continuacion, se muestran los procesos y funciones ITIL v3. Se resaltan de color
rojo los procesos que se implementan y los procesos que se mejoran (gestion de incidencias
y gestion de requerimientos, que pasa a llamarse gestion de peticiones segun el marco ITIL).

Figura 18

Procesos y Funciones ITIL v3
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6. Paso 6: Definicion de Interfaces de Procesos ITIL
En este paso se definieron las entradas y las salidas de los procesos nuevos y los que
se mejoran:
a) Generacion de la estrategia
Entrada:
- Informacion del area. Salidas:
- Estrategias y acciones definidas.
b) Gestion del Catéalogo de Servicios
Entrada:
- Listado de servicios.
- Informacion de usuarios.Salidas:
- Catalogo de Servicios.
c) Gestion del Nivel de Servicio
Entrada:
- Informacion de usuarios.
- Catélogo de servicios.
- Informacion de areas de apoyo.
Salidas:
- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).
- Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA).
- Informes de Servicio.
d) Gestion del Conocimiento
Entrada:

- Informacion de errores conocidos.
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- Informacion de procedimientos o tecnologias nuevas.
- Datos
Salidas:
- Base de conocimiento.
- Manuales de conocimiento.
- Manuales de solucidn a errores conocidos.

e) Gestion de Incidencias

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

- Lista de usuarios.

- Catélogo de servicios.

- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

- Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA). Salidas:

- Soluciones a incidencias.

Informes de gestion.
f) Gestion de Peticiones

Entrada:
- Solicitudes de usuario mediante el uso de los canales de atencion.

- Lista de usuarios.

- Catélogo de servicios.

- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

- Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA). Salidas:

7. Paso 7: Estableciendo Controles de Proceso

Edgar Eduardo Tello Cruzado Pag. 85



UPN
1 E’:‘{‘v:fi}ni::‘“ Sistema web basado en las buenas practicas
de Itil y enfoque OPEN SOURCE para la
gestién de incidencias en la empresa TICSE
E.l.LR.L 2023.

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

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

seccion:
Tabla 20
Métricas para la Gestion del nivel de servicio
METAS
Analizar El nivel de servicios
Con el proposito de Controlar
Con respecto a Eficiente seguimiento

Desde el punto de vista Gestor del nivel de servicios

En el contexto de Service Desk
PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢Qué porcentaje de servicios estdn amparados bajo
el SLA?
Pregunta 2 ¢Qué porcentaje SLA’s no se cumplen?
Pregunta 3 ¢ Los usuarios estan satisfechos?
METRICAS
Meétricas Descripcion Formula
Pregunta 1 Porcentaje de . ServiciossLa) x
servicios 100
amparados bajo el SLA Y servicios
Pregunta 2 Porcentaje de S Serviciosio sa)
;n;:ir’nspllmlentode 5 servicios * 100
Pregunta 3 Satisfaccion de los
usuarios
(encuestas)
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usuarios(satisfech
0S)

b) Gestién del conocimiento

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

Tabla 21

Métricas para la Gestion del conocimiento

METAS

Analizar

Con el proposito de
Con respecto a

Desde el punto de vista
En el contexto de
PREGUNTAS
Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3
METRICAS
Métricas

Pregunta 1

Pregunta 2

Entradas de conocimiento
Controlar

Eficiente seguimiento
Gestor del conocimiento
Service Desk

¢Cuantas entradas nuevas recibidas en un periodo

determinado?

¢Cuéntas entradas nuevas publicadas en un periodo

determinado?

¢Cuantas incidencias recurrieron a entradas existentes?

Descripcion Formula
NUmero de entradas

nuevas > Entradas(nuevas)

recibidas en un periodo
Numero de entradas

> Entradas(publicadas)
nuevas

publicadas en un periodo
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Pregunta 3 Numero de incidencias
querecurrieron a
entradas existentes. > Incidencias entradas)

El proceso de generacion de la estrategia por su caracteristica de ser parte de la
Estrategia del servicio, que involucra a los directivos de la municipalidad DATA y jefe del
area, comprende aspectos tacticos que se establecen por primera vez a partir de esta tesis,
los cuales no requieren de métricas.

8. Paso 8: Evaluacion del software existente

8.1 Etapa 1: Identificar el area y los objetivos de estudio

En esta etapa se identifico el area de estudio que es Service Desk de la municipalidad,
asi como el objetivo de estudio que consiste en evaluar el software GLPI que permite el
registro de incidencias y requerimientos, con la finalidad de comprobar si esta herramienta
cumple con las caracteristicas y funcionalidades basadas en ITIL que necesitamos, segun el
alcance de esta tesis.

8.2 Etapa 2: Establecer los criterios de seleccion basados en el negocio
Esta etapa consiste en establecer un conjunto de criterios que permitan evaluar GLPI,

basados en las necesidades de Service Desk. Se siguieron los siguientes pasos:

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

P1: ¢Qué caracteristicas y funcionalidades del software requerimospara apoyar
nuestros objetivos?

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

b) Identificar las caracteristicas y seleccionar:
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Para reconocer las caracteristicas que debe cumplir GLPI, se tuvieron en cuenta:

= Aspectos generales de software.

= Caracteristicas de calidad de software basadas en la ISO/IEC25000.

= Meétricas para la gestion de incidencias, requerimientos, catdlogo deservicios,

nivel de servicio y conocimiento.
= Mejores practicas de ITIL orientadas a la gestion de incidencias,

peticiones y conocimiento.

c) Establecer los criterios de seleccién:

En la tabla se definen los criterios de evaluacion:

Tabla 22

Criterios de evaluacion del software

C CRITERIO DESCRIPCION IDEAL Otros
ASPECTOS GENERALES
C1 Popularidad Es usado por areas de Tl Si Parcial, No
C2 Ambito de  Ambito de aplicacion del software Proveer Proveer
aplicacion servicios Servicios
C3 Tecnologia Tecnologia web Si Parcial, No
C4 Roles Administrar roles de administrador y Si Parcial, No
personal
técnico
C5 ITIL Ha sido basada en ITIL Si Parcial, No
ISO/ IEC 25000
Adecuacion funcional
C6 Completitud ¢Ha sido desarrollado bajo el marco Si Parcial,
funcional ITIL? No
C7 Correccion ¢ Provee resultados precisos? Si Parcial,
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funcional No
C8 Pertinencia ¢Permite la gestién de incidencias, Si Parcial,
funcional requerimientos y conocimiento? No
Eficiencia de desempefio
C9 Comportamiento Responde rapidamente frente a Si Parcial,
temporal registros y No
consultas
Usabilidad
C10 Aprendizaje Es fécil de aprender su aplicacion Si Si
Cl1 Operabilidad Es féacil de usar Si Parcial ,
No
C12 Estética ¢ Es agradable a los usuarios Si Parcial ,
No
C13 Accesibilidad ¢Maneja perfiles de usuarios segun Si Parcial ,
sus No
usuarios?
Fiabilidad
Cl4 Madurez ¢Valida los valores de fecha 'y Si Parcial ,
ndmero? No
C15 Disponibilidad ¢Esta disponible cuando se requiere? Si Parcial ,
No
Seguridad
Cl6 Confidencialidad (Permi e acce d usua no Si Parcial ,
te | so e rio No
autoriz
ado?
C17 Autenticidad ¢ Permite autentificar a los usuarios? Si Parcial ,
No
C18 Responsabilidad ¢Permite registrar los tickets y Si Parcial ,
conocimiento No
por cada usuario?
Pag. 90

Edgar Eduardo Tello Cruzado



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Sistema web basado en las buenas practicas
de Itil y enfoque OPEN SOURCE para la
gestién de incidencias en la empresa TICSE

E.l.R.L 2023.
Mantenibilidad
C19 Capaci d ser Permite agregar nuevas funcionalidades  Si Parcial ,
dad e No
modifi
cado
Portabilidad
C20 Capaci d ser Es facil de instalar Si Parcial ,
dad e No
instala
do
C21 Capacidad para ser ¢Permite exportar datos? Si Parcial ,
reemplazado No
METRICAS
Actualizac delun
C22 iones ¢ Tiene métricas de de Si Parcial,No
catalogo actualizaciones de catalogo en
un determinado periodo?
en
determina
do
periodo.
Consultas al ¢ Tiene métricas de consultas al Parcial,No
C23 catdlogo en un catalogo enun determinado periodo? Si
determinado tiempo.
C24 Servicios bajo SLA ¢ Tiene métricas de servicios bajo SLA?  Si Parcial,
No
C25 Incumplimi de ¢Tiene métricas de de Si Parcial,
ento incumplimiento No
SLA SLA’s?
C26 Satisfaccid del ¢Tiene métricas de de Si Parcial,
n encuestas No
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usuario satisfaccion?
C27 Entradas nuevas ¢Tiene métricas de entradas nuevas Si Parcial,
(Conocimiento) recibidas por periodo? No
C28 Entradas nuevas ¢Tiene métricas de entradas nuevas Si Parcial,
modificadas modificadas por periodo? No
Incidencias ¢ Tiene métricas de incidencias Parcial,No
C29 asociadas a las asociadas aentradas existentes? Si
entradas existentes
C30 Incidencias cerradas ¢ Tiene métricas de incidencias cerradas  Si No
por periodo por
periodo?
C31 Incidencias cerradas ¢ Tiene métricas de incidencias cerradas  Si No
por personal por
cada personal técnico?
C32 Incidencias abiertas ¢ Tiene métricas de incidencias abiertas  Si No
por prioridad por
prioridad?
C33 Incidencias por ¢Tiene métricas de por Si No
categoria incidencias
categoria?
Incidencias  por ¢ Tiene métricas de incidencias por
C34 origen de solicitud origen Si No
de solicitud (email, telefénica,
presencial ychat)?
Peticiones cerradaspor ¢ Tiene métricas de peticiones cerradas
C35 periodo porperiodo? Si No
36 Peticiones cerradas ¢ Tiene métricas de peticiones cerradas  Si No
por personal por
cada personal?
C37 Peticiones abiertas ¢ Tiene métricas de peticiones abiertas  Si No
por prioridad por
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prioridad?
C38 Peticiones por ¢Tiene métricas e peticion por  Si No
categoria d es
categoria?
Peticiones por origen ¢ Tiene métricas de peticiones por
C39 de solicitud origen desolicitud (email, telefénica, Si No
presencial y
chat)?
ITIL
C40 Registro de ¢Permite registrar incidencias? Si No
incidencias
C41 Categorizac de ¢Permite categorizar la incidencia? Si No
ion
incidencias
C42 Asignacion de ¢Permite la asignacion de personal Si No
incidencias técnico?
C43 Priorizacio de ¢Permite la priorizacion de incidencias?  Si No
n
incidencias
C44 Solucioén de ¢Permite registrar la solucion? Si No
incidencias
Confirmaci de de ¢Permite la confirmacion de la
C45 on solucion alusuario? Si No
solucio
n
incide
ncias
C46 Seguimient de ¢Permite dar seguimiento a las Si No
0 incidencias?
incidencias
C47 Registro de ¢Permite registrar peticiones? Si No
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peticiones

C48 Categorizac de ¢Permite categorizar la peticion? Si No
ion
peticiones

C49 Asignacion de ¢Permite la asignacion de personal Si No
peticiones técnico?

C50 Priorizacio de ¢Permite la priorizacién de Si No
n requerimientos?
peticiones

C51 Solucién de ¢Permite registrar la solucién? Si No
peticiones

Ch2 Confirmacién de ¢Permite la confirmacion de la Si No
solucion peticiones solucion al

usuario?

C53 Seguimient las ¢Permite dar seguimiento a las Si No
0 a peticiones?
peticiones

C54 Registro de ¢Permite entrada de Si No
conocimien regis S
to trar

conocimiento?

C55 Actualizaci de ¢ Permite | entra de Si No
on actuali a das
conocimien zar S
to conocimiento?

C56 Consulta de ¢Permite consultar conocimiento? Si No
conocimien
to

C57 Clasificar ¢Permite organizar conocimiento? Si No
conocimiento
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C58 Servicios bajo SLA ¢Permite consultar los servicios Si No
amparados
bajo SLA?
C59 Registro de nuevos ¢Permite registrar nuevos servicios? Si No
servicios
Actualiza dey de
C60 cién ¢Permite actualizar categorias y Si No
categoria subcategorias de servicios?
S
subcateg
orias
servicios.

Se aclara que el proceso de generacion de la estrategia no se toma encuenta debido
a que no posee métricas.
8.3 Etapa 3: Realizar el andlisis comparativo entre software ideal y GLPI

Se procedi6 al analisis de GLPI, luego de haber definido los criterios y posibles

valores.
Tabla 23
Analisis del software GLPI
C CRITERIO IDEAL GLPI
ASPECTOS GENERALES
Cl  Popularidad Si Si
C2  Ambito de aplicacion: Proveer Servicios Si Si
C3  Tecnologia web Si Si
C4  Roles Si Si
C5 ITIL Si Si

1ISO/ IEC 25000
Adecuacion funcional

C6  Completitud funcional Si Si
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C7  Correccion funcional Si Si
C8  Pertinencia funcional Si Si
Eficiencia de desempeiio
C9  Comportamiento temporal Si Si
Usabilidad
C10 Aprendizaje Si Si
Cl1l1 Operabilidad Si Si
Cl2 Estética Si Si
C13 Accesibilidad Si Si
Fiabilidad
Cl4 Madurez Si Si
C15 Disponibilidad Si Si
Seguridad
C16 Confidencialidad Si Si
Cl17 Autenticidad Si Si
C18 Responsabilidad Si Si
Mantenibilidad
C19 Capacidad de ser modificado Si Parcial
Portabilidad
C20 Capacidad de ser instalado Si Si
C21 Capacidad para ser reemplazado Si Parcial
METRICAS
C22 Catalogo actualizado en un determinado periodo Si No
C23 Consultas al catadlogo en un determinado periodo Si No
C24  Servicios bajo SLA Si Si
C25 SLA’s incumplidos Si Si
C26 Encuestas de satisfaccion Si Si
C27 Entradas nuevas (Conocimiento) Si Parcial
C28 Entradas nuevas modificadas Si Parcial
C29 Incidencias asociadas a las entradas existentes Si Parcial
C30 Incidencias cerradas por periodo Si Si
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C31 Incidencias cerradas por personal Si Si
C32 Incidencias abiertas por prioridad Si Si
C33 Incidencias por categoria Si Si
C34 Incidencias por origen de solicitud Si Si
C35 Peticiones cerradas por periodo Si Si
C36 Peticiones cerradas por personal Si Si
C37 Peticiones abiertas por prioridad Si Si
C38 Peticiones por categoria Si Si
C39 Peticiones por origen de solicitud Si Si
ITIL

C40 Registro de incidencias Si Si
C41 Categorizacion de incidencias Si Si
C42  Asignacion de incidencias Si Si
C43  Priorizacion de incidencias Si Si
C44  Solucion de incidencias Si Si
C45 Confirmacion de solucidn de incidencias Si Si
C46  Seguimiento de incidencias Si Si
C47 Registro de peticiones Si Si
C48 Categorizacion de peticiones Si Si
C49  Asignacion de peticiones Si Si
C50 Priorizacion de peticiones Si Si
C51 Solucion de peticiones Si Si
C52  Confirmacion de solucion peticiones Si Si
C53  Seguimiento a las peticiones Si Si
C54  Registro de conocimiento Si Si
55 Actualizacion de conocimiento Si Si
C56 Consulta de conocimiento Si Si
C57 Clasificacion de conocimiento Si Si
C58 Consulta de servicios bajo SLA Si Si
C59 Registro de servicios Si Si
C60  Actualizacion de categorias y subcategorias de servicios  Si Si
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8.4 Etapa 4: Evaluacién del software GLPI
Para cuantificar los valores del software que se evalla, se establecieron las reglas de

ponderacidn, que se resumen en la Tabla.

Tabla 24
Ponderacion de valores de software a evaluar
Valor Ponderado
Si 1
Parcial 0.5
No 0

De acuerdo a esta tabla de ponderacion, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 25
Matriz de evaluacién del software GLPI
CRITERIOS SOFTWARE IDEAL GLPI
ASPECTOS 5 5
GENERALES
ISO/ IEC 25000 16 15
METRICAS 18 14,5
ITIL 21 21
60 55,5
VALOR TOTAL 100% 92.5%

Como se puede comprobar, GLPI cumple con la mayoria de caracteristicas de
software establecidas segun los criterios necesarios para cubrir el alcance de esta tesis. Por
lo tanto, se concluye que es adecuado para soportar los procesos existentes y 1os nuevos,
basados en ITIL.

9. Paso 9: Disefiando los procesos a detalle
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En este paso se detalla cada uno de los procesos de gestion de incidencias, gestion
de requerimientos (gestion de peticiones segin ITIL), generacion de la estrategia, gestion
del catalogo de servicios, del nivel de servicio y del conocimiento.

a) Generacion de la estrategia

En este proceso se han formulado las estrategias y acciones que se alinean a los
objetivos de Service Desk, los cuales a su vez se alinean a los objetivos de la municipalidad,
con la finalidad de convertir la gestion del servicio, en un activo estratégico. Se reconocen

las perspectivas sobre el area, se definen los usuarios, servicios y las prioridades de atencion.
Para la definicion de la estrategia, se establecen las 4 P de Mintzberg:

= Perspectivas: las perspectivas respecto a los servicios del area, estan basadas en
su vision y en las expectativas de los usuarios, quienes a través de una encuesta
nos permitieron conocer lo que desean percibir del area y los aspectos que debe
mejorar. Estas perspectivas se muestran en la Figura de la siguiente seccion.

Figura 19
Perspectivas de Service Desk y de los usuarios

Perspectivas del area Perspectivas de usuarios

Disminuir el iem po atencion de
incidentes y requermientos.

Ser atendidos lo mas rapido

resolucion de incidentes y

requenmientos posible.

Disminuir el num ero de
incidentes reportados.

= Planificacion: siendo el objetivo municipalidad “brindar servicios de calidad a los
usuarios para que su grado de satisfaccion sea considerable, asegurando su
preferencia por ellos”; se formulan las estrategias para el area y las acciones

especificas, basadas en ITIL, para llevarlas a cabo.
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Tabla 26
Estrategias propuestas para Service Desk
ESTRATEGIAS ACCIONES
MEJORAR EL Establecer los SLA'sy OLA’s
SERVICIO AL Establecer el Catalogo de servicios
USUARIO Orientar al usuario en el correcto uso de las
herramientas de atencidn que ofrece el area
Mapear y documentar procesos
Perfil competitivo del personal
Capacitar constantemente en el manejo de las
aplicaciones, herramientas, etc.
Actualizar la Base de Conocimiento
BRINDAR Nivelar la carga de trabajo
HERRAMIENTAS Y Establecer y cumplir con el MOF
RECURSOS Fomentar el trabajo en equipo
ADECUADOS AL Organizar reuniones periddicas para generar
PERSONAL conocimiento

Control y seguimiento de procesos

Incrementar el grado de satisfaccion del
clienteEficiente asignacion de recursos
OBJETIVO DEL AREA Soporte proactivo

La definicion de las acciones esta basada en la informacion obtenida mediante una
entrevista al jefe del area, los objetivos del &rea y nuestro alcance.
b) Gestion del catalogo de servicios
Este proceso, como se mencion0, es nuevo en el area. Consta de las siguientes
actividades:

v" Definicién del catalogo de servicios (creacion)

v Mantenimiento y actualizacion del catalogo.
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Figura 20

Proceso de Gestion del catédlogo de servicios

Definir

catalogo

Actualizar catalogo

Gestion de catdlogo de servicios
Service Desk

Para la creacion del catdlogo de servicios se definieron los diferentes tipos de
usuarios (identificados en la seccion anterior) y los servicios que presta el area, agrupandolos
segln su categoria como se muestra en la Figura.

Figura 21

Servicios que ofrece Service Desk

FOPORTE AL 3OFTWARE

AFPLICAC KN CLIENTE-SERVIDOR
AFLISOCIOMN WEE

OFIMATHDS,
ERETE MA OFERAT IV

WoTOT<AMY
|
%

Con el catdlogo de servicios, el personal de Service Desk cuenta con una visién
general de los servicios que ofrecen, cdmo son entregados y en qué nivel de calidad. A

continuacion, se describen los elementos principales de este catalogo.
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Tabla 27
Elementos del Catalogo de Servicios
Elemento Definicion
Descripcion Detalla el servicio.
Categoria Indica el tipo de categoria al que corresponde el servicio.
Usuarios Se define a qué cliente o usuario se brinda el servicio.

Areas de soporte

Propietario

Impacto

SLA

Horas de servicio

Via de contacto

Contactos

Areas de municipalidad que apoyan a Service Desk para la
prestacion de servicios.

Coordinadores de niveles.

Se determinala importancia de la incidencia/peticion
dependiendo como afecta al negocio o el nimero de usuarios
afectados.

Indica a qué Acuerdo de Nivel de Servicio SLA esta asociado la
ficha de servicio.

Se detalla en qué horario esta disponible el area para atender el
servicio.

Forma de comunicacion de los usuarios al area.

Colaborador que recibe la incidencia/peticion del servicio.

Revisién de servicio

Se describe quién(es) realizan la revision de la ficha de

catalogo.

Asimismo, Service Desk busca que los servicios que ofrece estén disponibles de

acuerdo al horario de trabajo del personal, tomando en cuenta que la atencion online

mediante el chat esté disponible todo el dia y al realizarse una consulta fuera del horario de

servicio, se almacena como mensaje para ser visto posteriormente por el personal encargado.

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

comunicacion con el area y en qué horarios esta disponible.
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Tipo de contacto Disponibilidad Medio Usar en caso de:
Llamada telefonica  Durante el horario de atencion de A través Incidentes menores o
(Anexo) Service Desk.Lunes a viernes: del solicitudes que pueden
8:00 — 22:00. Sabados: 8:00 — anexo: 1110 solucionarse via
17:00. telefonicay también, para
solicitar la
visita de un técnico.
Email Durante el horario de atencion y La cuenta Solicitar informacién
seran atendidos segun el orden de respecto a cuentas de
de llegada y nivel de prioridad. correo  es usuarios o solicitar visitas
Horario: lunes a viernes 8:00 — lasiguiente: futuras.

22:00 y sébados: 8:00 —

servicedesk

17:00. @us mp.pe

Presencialo directa Durante el horario de atencion: Modo Solicita la asistencia de un
lunes a viernes: 8:00 a 22:00 y presencial técnico y se trata de un
sabados: caso urgente.
8:00 — 17:00.

Atenciononline Disponible todo el dia (24x7)y Disponible Necesitar asistencia, ya

(chat) son atendidos durante el horario seapor los usuarios

de trabajo: lunes a viernes 8:00 en: (alumnos, docentes y

— 22:00 y sabados:
8:00 — 17:00.

personaladministrativo) o
por el personal del &rea
para

pedir/recibir instrucciones.

La segunda actividad o subproceso, mantenimiento y actualizacion del catalogo, se

debe hacer siempre gque Sse creen nuevos servicios o se requiera renombrar alguno que ya

existe, con la finalidad que el catdlogo contiene informacion veraz tanto para el personal del

area como para los usuarios. En la figura de la siguiente seccion, se muestra el desarrollo de
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esta actividad, que permitira realizar una adecuada gestion del catdlogo de servicios, creada
a partir de esta propuesta.

Figura 22

Subproceso Actualizar catalogo de servicios-Gestion del catalogo de servicios

Actualizar
catalogo

's B
Definir’ ety " Drefinir usuario
categoria subcategaria
\ J
: Si

R

Seryicio
nuena’?
Ma

Renambrar
semvicio

| S

Actualizar catdlogo de servicios
Service Desk

5

u Eliminar

semicio

sActualizar? Mo

c) Gestion del nivel de servicios
Service Desk busca que la tecnologia este al servicio del usuario y a la vez la emplea
como medio para aportarles valor, es por ello que se debe gestionar el nivel de servicios para

velar por la calidad de los mismos.
Actualmente el area no realiza este proceso y es por ello que se implementa. La
gestion del nivel de servicios, comprende las actividades que se diagraman a continuacion.

Figura 23

Proceso de Gestién del nivel de servicios

Implementar Manitorizar

. . Rewisar nivel
.. nivel de nivel de -
de servicios i .. de semvicios
semvicios semvicios

Planificar nivel

Service Desk

Gestign del Mivel de servicios
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= Planificar nivel de servicios:
Se planifican los niveles de servicio, credndose los Acuerdos de Nivel de servicio

(SLA’s), los cuales se alimentan de la informacion registrada en el catdlogo de servicios,

bajo el formato que se muestra en la Tabla:

Tabla 29
Formato de SLA’s
Item Descripcion
Nombre de SLA SLA_[servicio]_[nUmero] Servicio = tipo de soporte se

Objetivo

Informacién general
Periodo del acuerdo

Descripcion y alcance de

los servicios

Niveles de escalamiento

de servicios de soporte:

Canales de atencion

Horario de Servicio

Procedimiento de atencién

Responsabilidades

Incidentes y aspectos no

cubiertos por Service

ofrece.NUmero = cambio de SLA.

Se define la finalidad del SLA.

Institucion, cliente/usuario, nombre de SLA,
representante de cliente/usuario y direccion de contacto.
Se define la fecha efectiva que el SLA es vigente.

Se provee la descripcién de los servicios que han sido
definidos en el catadlogo de Servicios, su nivel de
criticidad y el tiempo en el cualse brinda la atencion de
los mismos.

Se indican los niveles a los cuales el area escala las
atenciones, en caso las mismas no se encuentren a su
alcance.

Se indican los canales por los cuales los usuarios se
pueden contactar con Service Desk.

Es el horario en el cual el area esta disponible para
recibir y realizar atenciones.

Se indica el flujo de atencion a los usuarios.

Se establecen las responsabilidades tanto del usuario
como de Service Desk.

Se informan los servicios que no estan inmersos en el
SLA.
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Desk

Informacién de contacto Se menciona informacidn de contacto para el jefe de

area, asimismo se detalla el cargo de SLA.

Para definir estos acuerdos es necesario calcular los niveles de urgencia e impacto,
de modo que se establezcan las prioridades de las atenciones y los tiempos de espera maximo
para cada una, segun el tipo de usuario y servicio involucrado. Los niveles de urgencia de
las incidencias y peticiones son: Muy alta, alta, mediana y baja. Los tiempos de espera
maximo para la atencion han sido calculados con apoyo del personal de Mesa de ayuda dada
su experiencia en el manejo de los mismos.

Tabla 30
Tiempo de espera promedio a incidencias
TIEMPO ESPERA PROMEDIO

Usuario Nivel (Urgencia)
Muy alta Alta Mediana Baja
Autoridades FIA <4 min <8 min <16 min <32 min
Alumnos <5 min <10 min <20 min <40 min
Docentes <6 min <12min <24 min <48 min
Personal <6 min <12min <24 min <48 min

administrativo

Otras Facultades <8 min <16 min <32 min <64 min
Filial Norte <10 min <20 min <40 min <80 min
Instituto de <10 min <20min <40 min <80 min

idiomas

Los niveles de impacto de cada servicio han sido calculados con el apoyo del jefe del

area y se presentan en la Tabla, en la siguiente seccion:
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Nivel de impacto de las incidencias y peticiones

Servicio

APLICACION CLIENTE-
SERVIDOR
APLICACION WEB
OFIMATICA

SISTEMA OPERATIVO

LAPTOP
CONSOLA DE AUDIO
CPU

DISCO DURO EXTERNO
ESCANER

FACE PLATE

HEAD SET

IMPRESORA
MICROFONO

MONITOR

MOUSE

PIZARRA INTERACTIVA
PROYECTOR

TECLADO

CAMARA WEB

CABLE DE RED

ACTIVE DIRECTORY

IMPACTO

Muy alto Alto

Medio Bajo

Servicio de Software

X

X

Servicio de Hardware

X

Servicio de Red

Otros Servicio
X
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HABILITACION DE X
AMBIENTES
REPORTES X

NOTA: Se han creado los SLA’s correspondientes para cada servicio: soporte al
software, soporte al hardware, soporte a la red y soporte a otros servicios, los cuales se
adjuntan en los anexos correspondientes. También, se adjunta el Acta de Reunion para su
aprobacion y firma.

Se procedio a definir los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA) con las areas de la
municipalidad — DATA que apoyan a las atenciones de Service Desk, en caso no estén dentro

de su alcance. Los elementos que contienen los OLA’s creados son los siguientes:

Tabla 32
Formato de OLA's
Item Descripcion

Nombre de OLA OLA_SD_[Proveedor]_[nUmero]SD =
Service Desk.
[Proveedor] = Area de FIA DATA [nimero] = cambio de OLA.

Objetivo Se define la finalidad del Acuerdo de Niveles de Operacion.

Informacion general Institucion, nombre de OLA, organizacion de TI: en este caso
Service Desk, proveedor interno: area de FIA DATA,
cliente/usuario, representante del cliente y direccion de
contacto.

Periodo del acuerdo Se indica la fecha efectiva del OLA.

Descripcion y alcance Se describen los servicios que el area (proveedor) de FIADATA

de losservicios tiene como alcance y apoya Service Desk segln corresponda.

Horario de servicio Se brinda informacion del horario que el area de la
municipalidad goaa Service Desk.

Procedimien Se indica procedimiento en caso que la atencidn necesite ser

to de escalada por no estar en el alcance de Service Desk.

escalamiento
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Responsabilidades Se establecen responsabilidades entre Service Desk y elérea de

la municipalidad que corresponda al OLA.

Firmas Contiene informacion de las jefaturas de cada area

involucrada.

Las areas de la municipalidad son: Servicios de Tecnologias de Informacion (STI),
Administracion de Base de Datos (ABADA), Fabrica de Software, Desarrollo de
aplicaciones y la Oficina de Administracion — Mantenimiento.

NOTA: Se han creado los OLA’s correspondientes con las areas de la municipalidad,

los cuales se pueden verificar en los anexos.

» [mplementar nivel de servicios:
Esta actividad consiste en poner en marchalos acuerdos

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

= Monitorear las atenciones que se brindan hasta el cierre de las mismas, respecto a los

objetivos establecidos en los SLA’s y OLA’s.

= Monitorizar nivel de servicios:

Para la actividad de supervision, se necesita que se realice el seguimiento de
procedimientos y pardmetros para validar que se cumplan con los SLA’s y OLA’s
establecidos. Asimismo, estar en constante verificacion si existe alguna queja por parte de
los usuarios por incumplimiento o retraso en las atenciones.

= Revisar nivel de servicios:
En esta actividad, se verifican los SLA’s y OLA’s incumplidos, para hacer una

revision de los mismos y poder gestionar mejoras futuras.
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Con la gestion del nivel de servicios, se han logrado obtener los SLA’s y OLA’s que

van a contribuir a los procesos de gestion de incidencias y gestion de peticiones.

d) Gestion del conocimiento
El primer paso para implementar este proceso consistio en dar conocer a los
colaboradores del &rea la importancia de tener una Base de Conocimiento (KB) y definir un
gestor del proceso, que serd el responsable de la correcta gestion del conocimiento, Ilevando

a cabo las siguientes actividades:

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

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

= Revisar y validar las entradas, para detectar y subsanar errores.

= Actualizar las entradas cuando sea necesario.

= Clasificar y organizar las entradas por carpetas que sean faciles de entender y acceder
por todo el personal del area.

= Centralizar la informacion en el repositorio Base de Conocimiento.

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

del conocimiento se adjunta.
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Figura 24
Base de Conocimiento de Service Desk
L — | Sopote | Admiistacion | Ufles |  Pugns | Adminishacion | Configuracion
icio>  Utles>  Base de conocimiento d P

Buscar | Buscar

Mis articuios sin publicar

No se encontraron elementos

A partir de esta funcionalidad, se agregaron las categorias de la Base de
Conocimiento, a las que se pueden consultar y acceder de una forma répida y ademas, se
publicaron entradas (archivos y textos planos). Los formatos para la creacién de categorias

de conocimiento y entradas se especifican en la Tabla:

Tabla 33
Formatos para categorias y archivos de la Base de Conocimiento
CATEGORIAS CARPETA DE NOMBRE DE
UBICACION ARCHIVOS
ERRORES ERRORES EC001-210915-V1.0-
CONOCIDOS CONOCIDOS NOMDOC
MANUALES DE MANUALES DE MS001-210915-V1.0-
SOPORTE SOPORTE NOMDOC
DOCUMENTOS DOCUMENTOS DA001-210915-V1.0-
DEL AREA DEL AREA NOMDOC

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

y otras que se creen.
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Figura 25

Formato para archivos de Errores Conocidos

EC 001 - 210915 - V1.0 - NOMDOC

s O U v v

ERROR CONOCIDO ~ NUMERO DE FECHA DE MUMERO DE  NOMBRE DEL
ARCHIVO EDICION VERSION ARCHIVO

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

Figura 26

Proceso de Gestion del conocimiento

Definir Transferir Usar
estrategia conacimienta conocimienta

Gestionar canocimiento

Gestion del conodimiento
Service Desk

En la Figura se muestra el subproceso Gestionar conocimiento, que se realiza
haciendo uso de GLPI. El primer paso consiste en definir la categoria de la entrada y luego
se redacta el titulo o asunto correspondiente. Seguidamente, se evalUa si la entrada es un
texto plano; si lo es, se redacta la entrada y se registra en el sistema; si no lo es (se trata de
una entrada con archivo), se describe en pocas lineas, se sube el archivo y se registra. Para

ambas situaciones, el gestor evalGa si conocimiento es correcto, es decir cumple con los
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criterios que se han establecido, es entendible, contiene lo que se necesita conocer y ha sido
editado con los formatos especificados y finalmente, lo publica. De lo contrario, se realizan
las modificaciones necesarias y se publica.

Figura 27

Subproceso Gestionar conocimiento

( Si
Asighar Redactar Redactar
categoria asunto o thula entrada
sarchivo

plano?

e i Registrar Acualizar
Subir archiva }_y en%rada oL

Mo

Personal de Service Desk

Gestionar conoci miento

Y

O o Ewaluar
L4

conodmienta

Y

srorrgcto?
i Publicat
! enfrada

Gestor de conocimiento

e) Gestion de incidencias
La gestion de incidencias es un proceso existente en el area, el cual se ha descrito en
el paso 4, es por ello que para este proceso se han realizado las mejoras correspondientes a

las debilidades encontradas.

El objetivo principal de la gestion de incidencias es resolver cualquier incidente que
cause una interrupcion en el servicio. Previamente, a describir el redisefio del proceso, se
definen los conceptos que el personal de Service Desk debe tener en cuenta:

» Priorizacion:
Es necesario establecer la prioridad de cada incidencia para su registro y tratamiento.

La prioridad se define segln 2 criterios:
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Urgencia: estd basada en los Acuerdos de nivel de servicio.

Impacto: determina la importancia de la incidencia segun cémo afecta a los procesos
de negocio y/o el nimero de usuarios afectados. Los niveles de impacto se presentaron
anteriormente, en la Tabla.

Descritos los criterios, a continuacion, en la Tabla, se muestra como se obtiene la

prioridad:
Tabla 34
Prioridad de las incidencias
URGENCIA IMPACTO
Muy alto Alto Medio Bajo
Muy alta Muy Muy Urgente  Mediana
urgente urgente
Alta Muy Urgente  Urgente  Mediana
urgente
Mediana Urgente Urgente  Mediana Baja
Baja Mediana Mediana Baja Baja
= Escalado:

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

administrativa. Dichos escalamientos, estan definidos en los Acuerdos de Nivel Operacion.

= Estados de las incidencias:
Service Desk debe considerar los siguientes estados al momento de realizar el

registro de las incidencias en GLPI:
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Tabla 35
Estado de las incidencias
Estado Descripcion
Abierto Cuando recién es reportado y se registra en el
Sistema GLPI.

Cuando se asigna atencion a personal de soporte o
Asignado tercero de FIADATA.

En proceso El personal esta atendiendo el incidente.

En espera El tratamiento del incidente se somete a un factor
externo.

Terminado Cuando el personal ha resuelto el incidente.

Cuando el usuario confirma que ha sido resuelto,

Cerrado se procede acerrar el incidente.

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

Figura 28

Redisefio del proceso de Gestidn de incidencias

Usuario reporta

2 incidencia mediante
5 Reportar | ! correo, chat, anex o
2 .4 incidencia modo presencial

u.

Verificar con el y
Catalogo de Verificar SLA,
senvicios oLa

Identificar Registrar Categorizar Priorizar Asignar
incidencia incidencia incidencia incidencia incidencia

vice Desk (Mesa de ayuda)

Informar a Cerrar
usuario incidencia

Proceso de Gestion de Incidencias

Personal de soporte
técnico puede
consultar en laBase
de conocimiento

Diagnosticar

incidencia

De darse unnuewo
E?SO, puede Resolver
i S
conocidos

Resolucidn incidenda

ervice Desk (Soporte técnico) | Area de Sen

de S

Area

En el redisefio del proceso de Gestidn de incidencias, puede notarse que han sido

incorporados los conceptos ITIL ya descritos. Asimismo, personal de Soporte técnico, puede

Edgar Eduardo Tello Cruzado Pag. 115



I UNIVERSIDAD

PR Sistema web basado en las buenas practicas
de Itil y enfoque OPEN SOURCE para la

gestién de incidencias en la empresa TICSE

E.l.LR.L 2023.

consultar en la Base de conocimiento para diagnosticar aquellas incidencias que considere
necesarias y de encontrar nuevos casos, puede registrarlos como errores conocidos.

El subproceso de Resolucion de incidencia, se ha definido de la siguiente manera en
la Figura de la siguiente seccion, incorporando también los OLA’s definidos para los
escalamientos correspondientes:

Figura 29
Redisefio del subproceso Resolver incidencia

Walidar Resolver
incidencia 3 incidencia ’\

.............. #Incigendia
= resuglta?
No

Se verifica con los
OL&'s , las areas de
FI& DATA v el
servicio que apayan

Identificar drea

Area de Service Desk (Soporte técnico)

aescalar

Recibir Asignar Brindar Motificar
incidencia incidencia solucidn solucidn

Subproceso de Resolucion de Incidencia

Area de FIA DATA

f) Gestion de Peticiones
Similar a la gestion de incidencias, la gestion de peticiones se realiza mediante

requerimientos y en el paso 4 también se han encontrado algunas debilidades de este proceso.

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

muestra en la siguiente seccion:
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Redisefio del proceso de Gestion de peticiones

Usuario puede realizar
. una peticién mediante
| correo, chat, maily
.| modo presendial

Usuario

Verificar

Reportar .:
peticion

informacion

Enviar
cancelacion

Personal de mesa de
ayuda puede
apoyarse en el

Catélogo de Senvicio

Werificar SL&,
OlA

Registrar
peticién

Identificar P
peticién \ ] 4

Cerrar
incidente

Informar a
usuario

Asignar
atencion

Categorizar
peticién

REIEINEI Bl

sProcede
Solicitud?

Proceso de Gestién de Petiociones
Area de Service Desk (Mesa de ayuda)

Area de Service Desk (Soporte
técnico)

a1

Tramitar solicitud

Resolver
solicitud

Como se observa en el proceso de gestion de peticiones, se han incluido las

definiciones de catalogo de servicios, SLA y OLA para ser consultados al momento de

registrar las peticiones. También se ha incluido el subproceso Tramitar solicitud, que sigue

las siguientes actividades, ver Figura:

Figura 31

Subproceso Tramitar solicitud

Validar i

peticién \/
cAtencion
inmediata?

Area de Service Desk (Soporte técnico)

Programar
atencién

Realizar
atencién
Asignar
atencidn

Resalver
peticién

¢Depende de si
otra area?

Evaluar
peticién

Subproceso de Tramitar solicitud

Area de FIA DATA

Informar
solucidn

Realizar
peticién
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En este Gltimo paso se llevo a cabo la implementacion de los procesos y se realizo la

capacitacion al personal de Service Desk, lo cual implicé la elaboracion de un plan de

capacitacion, presentacion visual en Power Point, manuales de usuario, hoja de asistencia y

encuesta al personal luego de la capacitacion.

a) Plan de capacitacion: se desarrolldé la exposicion del marco ITIL y los procesos

implicados en la solucién, como parte introductoria y luego se procedi6 a la presentacion

practica. Ver Tabla. se adjunta el plan de capacitacion.

Tabla 36
Actividades de la capacitacion
Tema Duracién (minutos) Expositor
ITIL 5 Guisela
Vela
Generacion de la estrategia 5 Yvet Baca
Gestion del Catélogo de Servicios 5 Yvet Baca
Gestion del Nivel de Servicio 5 Guisela
Vela
Gestion de Incidencias 5 Guisela
Vela
Gestion de Peticiones 5 Yvet Baca
Gestion del Conocimiento 5 Yvet Baca
Presentacion de Roles ITIL 5 Guisela
Vela
Presentacion Practica: Gestion de 10 Guisela
incidencias y Vela
peticiones
Presentacion practica: Gestion del 10 Yvet Baca
conocimiento
Pag. 118
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Encuesta 5 Guisela
Vela

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

Figura 32

indice de la presentacion visual de la capacitacion

e Introduccion ePresentacion Practica: Gestion de

*Presentacion ITIL Incidencias

eAlcance *Presentacion practica: Gestion de
Peticiones

*Gestion de la Estrategia

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

*Gestion de Peticiones

*Gestion del conocimiento
*Presentacion de Roles ITIL

*Presentacion practica: Gestion del
Conocimiento

*Presentacion practica: Gestion del
Catalogo de Servicios

*Presentacion practica: Gestion del
Nivel de Servicio

¢) Manual de usuario: para desarrollar la capacitacion se entregaron los manuales de
usuario para el nuevo proceso de gestién de incidencias y peticiones con la herramienta
GLPI. EI manual de usuario para la gestion del conocimiento se adjunta.

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

1. DEFINICION DE LA PROBLEMATICA

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

forma de control.
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a) REQUERIMIENTOS DE SISTEMAS

Tabla 37

Requerimientos funcionales
Cadigo Descripcion
RF-01 Tener un usuario y contrasefia para acceder a la aplicacion web
RF-02 Registrar la informacion de los usuarios
RF-03 Editar la informacion de los usuarios
RF-04 Ver la informacién de los usuarios
RF-05 Cambiar la contrasefia de los usuarios
RF-06 Listar los registros de los usuarios
RF-07 Exportar la informacion de los usuarios en archivo Excel
RF-08 Buscar un usuario en la lista de registro de los usuarios
RF-09 El usuario puede ver la informacion de su cuenta
RF-10 El usuario puede cambiar la contrasefia asignada
RF-11 El usuario puede cerrar su sesion para salir del sistema
RF-12 Registrar la informacion de las incidencias
RF-13 Asignar la incidencia a un soporte técnico
RF-15 El soporte técnico puede finalizar la incidencia asignada
RF-16 Listar los registros de las incidencias
RF-17 Exportar la informacion de los usuarios en archivo Excel
RF-18 Buscar una incidencia en la lista de registro de las incidencias
RF-19 Registrar la informacion de los articulos
RF-20 Editar la informacion de los articulos
RF-21 Ver la informacion de los articulos
RF-22 Listar los registros de los articulos
RF-23 Exportar la informacion de los articulos en archivo Excel
RF-24 Buscar un articulo en la lista de registro de los usuarios
RF-25 Generar reporte de las incidencias
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Tabla 38
Requerimientos no funcionales

Cadigo Descripcion

RNF-01  Laaplicacion web estara en condiciones de disponibilidad las 24 horas al
dia y 365 dias al afio.

RNF-02  Laaplicacion web estara disponible para smartphones, tabletas y
computadoras.

RNF-03  Laaplicacion web tendra como navegador recomendado Google Chrome.

RNF-04  Sera de acceso restringido para los usuarios (requiere de una cuenta).

RNF-05  El disefio y desarrollo de la aplicacion web soportara varias sesiones en
simultaneo; sin embargo, esto estara asociado al ancho de banda del
servidor en el que sea implementado.

RNF-06  Los colores y formato que se usaran seran acordes a los colores
institucionales de la entidad, estos se emplearan en esta solucién web, pero
solo se aplicaran a la pagina principal y las paginas del menu general; todas
las demaés paginas serén construidas con los formatos y colores que sean
necesarios para alcanzar el propoésito de la aplicacion con flexibilidad y
adecuada performance.

Ademas, se incluira en la solucién un icono para que aparezca junto a la url
de la aplicacion web (theme. shortcut.icon)

RNF-07  El desarrollo considera software de codigo abierto

RNF-08  El sistema dispondra de una estructura de menus de contenido y funciones
de busqueda.

RNF-09  Para mostrar el disefio de la aplicacién web se elaboraran prototipos que
muestran el formato y organizacion de los contenidos de la aplicacién web,
asi como su funcionalidad.

RNF-10  Es necesario definir los tipos de usuarios de la aplicacion web.

b) OBJETIVOS

Objetivo General
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Implementar una aplicacion web para gestionar las incidencias, gestionar una base
del conocimiento y generar reportes de las incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate
Obijetivos especificos
= Levantar los requerimientos del sistema.
= Disefar y programar la aplicacion web.
= Implementar la aplicacion web.
Disefio y desarrollo del sistema
Descripcion general de componentes:
Arquitectura del sistema
La arquitectura que se utilizara sera el patron MVC, es un estilo de arquitectura de
software que separa los datos de una aplicacion, la interfaz de usuario, y la légica de control
en tres componentes distintos.
Servidor web
Software que procesa una aplicacion del lado del servidor, realizando conexiones
bidireccionales o unidireccionales y sincronas o asincronas con el cliente y generando o
cediendo una respuesta en cualquier lenguaje o Aplicacion del lado del cliente. Para el
proyecto se empleara el Apache.
HTTP Apache: Es un servidor web HTTP de cddigo abierto, multiplataforma tales
como Unix (BSD, GNU/Linux, etc.), Microsoft Windows, Macintosh y otros. Es gratis y
libre y va a permitir proporcionar al internet los contenidos de una aplicacion o portal web.
Brinda facilidades para la programacion y publicacion.
Sistema Gestor de Base de Datos (SGBD)
Herramienta (software) que nos permitira organizar datos e informacion de tal forma

que posibilite el almacenamiento, modificacidn y extraccién de la informacion en una base
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de datos (conjunto de tablas y otros objetos), ademas de proporcionar herramientas para
afiadir, borrar, modificar y analizar los datos de manera flexible e integrarse con los mddulos
creados a partir de un lenguaje de programacion.

MySQL.: Es el SGBD asociado al servicio Apache, que se emplea para crear y
manejar la informacién de los datos que administrara la aplicacién web, asociado a los
modulos que se desarrollen con el PHP.

Lenguaje de programacion

Herramienta que sirve para crear software, mediante una semantica y sintaxis propia
cuyo producto es una codificacion especifica que se materializa como una aplicacion. Para
el portal se empleard PHP 7 embebido en HTMLJ5, con JavaScript y CSS3. Ademas, la
interfaz de desarrollo (IDE) a emplearse serd Sublime Text 3.

PHP 7: Lenguaje de programacion de codigo abierto (libre) que trabaja del lado del
servidor web, adecuado para el desarrollo de aplicaciones, es multiplataforma como el
apache y soporta diversos Sistemas Gestores de Base de Datos como el MySQL.

Framework Codeigniter

Codeigniter es un framework para el desarrollo de aplicaciones en php que utiliza
el MVC. Permite a los programadores Web mejorar la forma de trabajar y hacerlo a mayor
velocidad.

Disefio del sistema

Patron de sistema

El disefio del sistema se hizo usando el patron de disefio de software Modelo Vista

Controlador. A continuacion, se muestra el disefio del sistema.
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Figura 33
Patron MVC del sistema
Vista AdmPortal
L
Controlador Controlador Librerias
________________ ____:}
Maodelo
Modelo
Base de datos
Tabla 39
Descripcion de las capas MVC
CAPA Descripcion
Vista Este componente pertenece a la capa de presentacion y es el encargado de

interactuar con el usuario

Controlador Este componente pertenece a la capa I6gica y es la encargada de implementar
los métodos de la I6gica del negocio que interactian y con los componentes de
la capa de datos.

Modelo Este componente pertenece a la capa de datos y es la encargada de
implementar los métodos de la Idgica de acceso a datos e interactuar con el

componente de acceso a datos.

Tabla 40

Diccionario de datos

Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
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id_area (Primaria) int(11) No
nombre_area varchar(100) No
id_estado int(11) No
indices
Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_area 18 A No
id_area BTREE No No id_area 18 A No
articulo
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_articulo (Primaria) int(11) No
titulo varchar(100) No
descripcion varchar(2000) No
id_categoria int(11) No
id_estado int(11) No
id_usuario int(11) No
fecha_registro datetime No  current_timestamp()
id_usuario_modificador int(11) No
fecha_modificacion datetime Si NULL
indices
Nombre de Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
la clave
PRIMARY BTREE Si No id_articulo 0 A No
id_categoria BTREE No No id_categoria 0 A No
id_estado BTREE No No id_estado 0 A No
id_usuario BTREE No No id_usuario 0 A No
calificacion
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_calificacion (Primaria) int(11) No
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nombre_calificacion varchar(50) No
indices
Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento
de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_calificacion 6 A
categoria
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_categoria (Primaria) int(11) No
nombre_categoria varchar(50) No
indices

Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento

de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_categoria 3 A
departamento

Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a

id_departamento (Primaria) varchar(10) No

nombre_departamento varchar(100) No
indices
Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_departamento 25 A No
distrito
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_distrito (Primaria) varchar(6) No
nombre_distrito varchar(100) No
id_provincia varchar(10) No provincia ->
id_provincia
indices
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Nombre dela Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento

clave
PRIMARY BTREE Si No id_distrito 1867 A
distrito_ibfk 1 BTREE No No id_provincia 466 A

documento persona

Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_documento_persona (Primaria)  int(11) No
nombre_documento_persona varchar(100) No
indices
Nombre Tipo  Unico Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
de la clave
PRIMARY BTREE Si id_documento_persona 3 A No
estado
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_estado (Primaria) int(1) No
nombre_estado varchar(20) No
indices

Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo

de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_estado 2 A No
nivel
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_nivel (Primaria) int(11) No
nombre_nivel varchar(50) No
indices

Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento
de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_nivel 4 A
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prioridad
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_prioridad (Primaria) int(11) No
nombre_prioridad varchar(50) No
indices

Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo

de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_prioridad 5 A No
provincia
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a

id_provincia (Primaria) varchar(10) No

nombre_provincia varchar(100) No
id_departamento varchar(10) No departamento ->
id_departamento
indices
Nombredela  Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad
clave
PRIMARY BTREE Si No id_provincia 196
id_departamento BTREE No No id_departamento 65
seguimiento
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces
a
id_seguimiento (Primaria) int(11) No
nombre_seguimiento varchar(50) No
indices
Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_seguimiento 3 A No
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subarea

Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a

id_subarea (Primaria) int(11) No

nombre_subarea varchar(100) No

id_area int(11) No

id_estado int(11) No
indices

Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo

de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_subarea 53 A No
id_area BTREE No No id_area 53 A No
ticket
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_ticket (Primaria) int(11) No
titulo varchar(100) No
descripcion varchar(2000) No
cliente varchar(200) No
id_categoria int(11) No
id_prioridad int(11) No
id_calificacion int(11) No
id_seguimiento int(11) No
id_asignado int(11) No
id_subarea int(11) No
fecha_inicio datetime Si NULL
fecha_fin datetime Si NULL
id_estado int(11) No
id_usuario int(11) No
fecha_registro datetime No
id_usuario_modificador int(11) No
fecha_modificacion datetime Si NULL
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id_usuario_calificador int(11) No
fecha_modificacion_calificador datetime Si NULL
indices
Nombre de la clave Tipo Unico Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
PRIMARY BTREE Si id_ticket 0 A No
id_categoria BTREE No id_categoria 0 A No
id_prioridad BTREE No id_prioridad 0 A No
id_calificacion BTREE No id_calificacion 0 A No
id_seguimiento BTREE No id_seguimiento 0 A No
id_asignado BTREE No id_asignado 0 A No
id_subarea BTREE No id_subarea 0 A No
id_estado BTREE No id_estado 0 A No
id_usuario BTREE No id_usuario 0 A No
tipo_persona
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_tipo_persona (Primaria) int(11) No
nombre_tipo_persona varchar(100) No
descripcion_tipo_persona  varchar(1000) No
indices
Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_tipo_persona 2 A No
usuario
Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a
id_usuario (Primaria) int(11) No
id_tipo_persona int(11) No
id_documento_persona int(11) No
numero_documento varchar(12) No
nombre varchar(500) No
Péag. 130

Edgar Eduardo Tello Cruzado



PRIVADA
DEL NORTE

I UNIVERSIDAD

Sistema web basado en las buenas practicas
de Itil y enfoque OPEN SOURCE para la
gestién de incidencias en la empresa TICSE

E.l.R.L 2023.

id_distrito varchar(6) No

direccion varchar(100) No

correo_electronico varchar(100) No

telefono_fijo varchar(9) No

telefono_movil varchar(9) No

usuario varchar(100) No

password varchar(200) No

id_nivel int(11) No

id_estado int(11) No

observacion varchar(1000) No

fecha_registro datetime Si NULL

fecha_modificacion datetime Si NULL

indices

Nombre de laclave  Tipo Unico Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
PRIMARY BTREE Si id_usuario 4 A No
id_nivel BTREE No id_nivel 4 A No
id_tipo_persona BTREE No id_tipo_persona 2 A No
id_documento_person BTREE No id_documento_ 2 A No
a persona
id_distrito BTREE No id_distrito 4 A No

usuario_subarea

Columna Tipo  Nulo Predeterminado Enlaces a

id_usuario (Primaria) int(11) No

id_subarea int(11) No

indices
Nombre Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
de la clave
PRIMARY BTREE Si No id_usuario 16 A No
id_subarea BTREE No No id_subarea 16 A No
id_usuario BTREE No No id_usuario 16 A No
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Interfaz del sistema
Una vez levantado el servicio web se procede a la configuracion del helpdesk

Figura 34
helpdesk

Welcome

Welcome

‘Welcome to the helpdesk installation wizard
System Requirements ‘This wizard will help you to quide in setting up the Uvdesk Community Edition on your system.

|Nne-: eheck prerequisite as per your OS ing installion process Ubuntu, Windows, Centos and Mac.

Database Configuration

Admin Details

Installation

Se comprueban los requisitos del sistema

Figura 35

Sistemas

@ UVdesk

Welcome

System Requirements

The wizard will check whether your system meets the i t run the applicati

© Using PHPVT.4.3
System Requirements @ You meet 3 out of 3 PHP extensions requirements. Show details
© You meet 3 out of 3 config files permission. Show details

© Read/Write permission enabled for .env file.

Database Configuration © Maximum execution time is 30 sec

Admin Details PROCEED

installation
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Configuracion de la base de datos

Figura 36

Base de datos

Database Configuration

The wizard will check your MySQL database connection for any issues and configure it with your application

Server
Server name of the database
147001 El:nm @it Is hosted),
o+ b Uvdesk
Server Viersion
erslon v1
Version number of the database
server.
Welcome
Port
Part number of the database (on
3308 !
which port database is hasted),
System Requiraments
Usemame”
edesk rw Username to use when
- connecting to the database,
Password*
Password ko use when
Admin Detalls cannecting to the database.
Database®
. Name of the database/schema
Instellation uvdas|

[ Automatically create database If not found?

@ En

Configuracion de la cuenta del admin

Figura 37
Admin

Create Super Admin Account

( .) UVdESk ‘The wizard will create 2 default super admin account that can be used to access your application's backend.
ersion v1.1.3 Name®
: Iame of the user to be created.
admin
Wielcome
Email*

Emailof the user to be created.
_ | i12bretro@it 2bretrolocal ot sertobedee
equirements

Password*

Password to use when

Database Canfiguration

| authenticating user,

Confirm Password*

Confirm the entered usar
password

Admin Details

Installation
m PROCEED

Configuracion del website
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Figura 38
Website

@ UVdesk

Welcome

Websita Configuration

Membar Panel Prefiz®

member

System Requirsments

Customer Panel Frefix*

Database Configuratian itomer

Admin Details

Installation

Una vez configurado se procede a la instlacion

Figura 39

Instalacion

@ UVdesk

Welcome

System Requirements Your Uvdesk Community Helpdesk is ready to be installed.
Database Configuration
Admin Details
Installation
2 9:
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Figura 40
Pantalla para el modulo de usuarios para el registro y actualizacion

(..tjl O\ Search G Seleccionar idioma | ¥ H

| ft APPS
Install new custom apps to boost your productivity.
m pp: your p y
L
ih
o EXPLORE APPS
KNOWLEDGEBASE

Help your customers help themselves! Save time on support by building your knowledge base.

0000

ARTICLES CATEGORIES FOLDERS MARKETING
ANNOUNCEMENT

USERS
Manage your Groups, Teams, Agents and Customers

helpdesk_... " 105/ms 38.0 4in0.05 % 2 ‘ admin@webkul com
Figura 41
Pantalla para registro de tickets
CREATE TICKET x -
% Name

Customer full name

Email

Customer email address
Type
Select type -

Choose ticket fype
Subject

Ticket subject
Message

- - B 7

Ticket content
@& Add Attachment

200 helpdesk_mem__| 6860 ms 420 €@ 5 & admin@webkul com
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Figura 42

Pantalla lista de tickets registrados — cliente

C...Jl Q, Search (S Seleccionar idioma | ¥ H

L L TICKETS (E!acko Tickets
- Al @ : —
Sort By: Last Replied = Assets Visibility « Q, Search = Filter View
M Open [
» Pending [ ID  Subject ﬁ:rsnt:mer g:'sa!i?mer Timestamp LastReply Group T|
Answered [ No Record Found
“ Resolved [ ) g
Closed [
Spam [
New [

Unassigned [
Unanswered [}
My Tickets [

Starred [

Trashed ([

+ LABEL

200 @ helpdesk_mem_ | 6880ms| 420mie [F2 @) 179 =L 14in025ms | S@ 5 R admin@webkulcom ) 1310ms 5B 1826273 ms @ 5425 X

Figura 43

Pantalla lista de tickets registrados — agente

A .JI O, Search & Seleccionar idioma | ¥ H
f | Users <Bak Acents
] Agents n

Sort By: Created At = Status: All = Q, Search + NEWAGENT
A Customers

Name Email Role Status Action
Groups @

* Privileges ! Webkul admin@webkul com Account Owner Active Edit
a Teams

e £ 4n005ms | &g 2 R admin@webkulcom | ) 206ms = 9in9.04ms @ 5425 X

- - aco T =
localhost/uvdesk/uvdesk-community-w1.1.3/public/en/member/gro...
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Figura 44
Pantalla lista de tickets registrados — paso 01
. :I) Q, Search G Seleccionaridioma | ¥ H

f USERS < Back

° Agents
L] Agents
g Sort By: Created At v Status: All + Q, Search + NEW AGENT

III Customers
s Name Email Role Status Action
roups @
* Privileges B ‘Webkul admin@webkul.com Account Owner Active Edit
o Teams

832 & admin@webkulcom ) 206ms =B 9in9.04ms @ 5425 X

. - f s -
localhost/uvdesk/uvdesk-community-v1.1.3/public/en/member/gro...

Figura 45
Pantalla lista de tickets registrados — paso 02

(,.,JI Q, Search T G Seleccionar idioma | ¥ u

| users Back
< ° Create Agent
L] Agents
General Groups Permission
Customers
ih
Groups
3’ Brivil o Upload a Profile image (100px x 100px)
rvileges in PNG or JPG Format
@ Teams
First Name
Last Name
Email
Designation

Contact Number

200 @helpdesk mem_ 713ms 360Mie H 179 2 12n0mms | Sm 1 R admin@webkulcom | ) 119ms = 13in2871ms @ 5425 X
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Figura 46
Pantalla lista de tickets registrados — paso 03

C'.fjl Q, Search & Seleccionar idioma | ¥ H

Signed in as
# APPS
- Install new custom apps to boost your praductivity. webkul
Your Profile
|| )
Create Ticket
a. Create Agent
Create Customer
n EXPLORE APPS

Sign Out -
« EEEEEE——

KNOWLEDGEBASE
Help your customers help themselves! Save time on support by building your knowledge base.

0000

ARTICLES CATEGCRIES FOLDERS MARKETING
ANNOUNCEMENT

USERS
IManage your Groups, Teams, Agents and Customers

200 helpdesk_mem_. 485 380 6 ﬁg 2 & admin@webkul.com 6 @ 5425

Figura 47
Pantalla lista de tickets registrados — paso 04

t'..j O\ Search & Seleccionaridioma | ¥ u

fr FOLDERS Back .
< ° Categories
L] New Folder
Sort By: Created At Status: All « Q, Search + NEW CATEGORY
i
Id Folder Category Articles Created Status Action
ﬂ- Mo Record Found
" |

200 helpdesk_mem _ 726 360 B 6in 0.06 SR 2 & admin@webkul com
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Figura 48

Pantalla lista de tickets registrados — paso 05

(...JI Q_ Search & Seleccionaridioma | ¥ u

fr KI&%WLEDGEBASE < Back
Add Category

LT Announcement Name

Articles
il

Categories The category name to show in the knowledge base
ﬂ Description

Folders
"

A bit more info about this category

Folders

Sort Order

Using Category Order, you can decide which category should dispiay first
Sorting

Ascending Order (A-7) hd

Articles in this category will display depending on selected option

Status

200 @ helpdesk mem.. 746ms 400mE [J1 @ 173 = 6n0.08ms | §3 3 R admin@webkulcom | ) 88ms 2B 10in6.97 ms @ 5425 X

Figura 49
Pantalla lista de tickets registrados — paso 06

. .JI Q, Search G Seleccionar idioma | ¥ H
fr FOLDERS Back .
- < o All Articles

] New Folder )

Sort By: Created At Status: All = Q, Search + NEW ARTICLE
[}

Id Category Article Viewed Created Status Action

ﬂ» No Record Found
"

200 | @helpdesk mem . 576ms 360ME [J1 H 169 £ 6in00Ims Sz 2 R admin@webkulcom ) 88ms = @ 5425 X
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Figura 50

Pantalla lista de tickets registrados — paso 07

@j Search G Seleccionar idioma | ¥ H
¢ Back

° Article SEQ m
Announcement

Articles Tite
Categories
Folders Content

-]
~

|=
4

iii

= &£ B +- Fomats =

(64

Words: 0

\D’(élhuit"wdeskfuvdesk-mmmunity-ﬂ .1.3/publicfen/.../dashboard

6n016m: &35 R admin@webkulcom ), 79m:

= 10n6.14ms

@545 X
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Anexo 6 Validacion de Instrumentos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

SISTEMAWEB BASADO EN LAS BUENAS PRACTICAS DEITILY ENFOQUE
OPEN SOURCE PARA LA CGESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA
TICSE E.LR.L 2023

Santillan Aching Nilton Omar

Magister

| CIp | 83314

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Dependiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x”
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus obsenvaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia b
ltems Preguntas . Observaciones
51 | NO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefic adecuado? X
3 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo ¥
de la investigacian? ;
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las "
wvariables de investigacidn? .
4 | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los x
objetivos de la investigacion? :
5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las W
wvariables de estudio? .
6 |2 redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no v
estan sesgadas? .
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se -
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? )
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y v
procesamiento de datos? .
a ¢5on entendibles los indicadores de medicidn? b
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacicn de v
estudio? .
1 iElinstrumenta de medicicn es claro. preciso para peder recelectar [
datos cuantitativos requeridos? ;

Sugerencias:

Ninguna

Firma del experto:

” 1

Mg. Nilton Santillan A.
CIP: 88314
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

SISTEMA WEB BASADO EN LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL Y ENFOQUE
OPEN SOURCE PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA
TICSE E.I.R.L 2023

Apellidos y nombres del experto:

Ovalle Paulino Denis Christian

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Control de inventarios

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

agn
X

en las

Aprecia .
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estdn X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
1 ¢Elinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

Firma 46l Validador
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

SISTEMA WEB BASADO EN LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL ¥ ENFOQUE
Titulo de la investigacion: OPEM SOURCE PARA LA GESTION DE INCIDEMCIAS EM LA EMPRESA
TICSE E.LLR.L 2023
Apellidos y nombres del experto: Bruno Quispe Eduardo Félix
El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Dependients

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de |as preguntas marcands con una “x” en las
columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar |a coherancia de [as preguntas sobre la vanable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas - Observaciones
51 | NOD
1 £El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
3 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacicn con &l titulo de .
la investigacién? )
3 £Em el instrumento de recoleccion de datos se mendonan las variables )
. . - ¥ A
de investigacion?
a £El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los )
. . - . A
objetivos de la investigacion?
= £El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las varables
A
de estudio?
s éLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
A
sesgadas?
7 éCada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona
- ;
con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢ El disefio dal instrumento de medicion fadlitara el analisis y
. »
procesamiento de datos?
g £5on entendibles |as altermativas de respuesta del instrumento de )
T A
medicion?
10 ¢El instrumento de medicion serd accesible 2 la poblacion sujeto de i
- M
estudio?
1 £El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder )
. A
para, de esta manera, cbtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
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