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RESUMEN

La presente tesis titulada “Sistema Web en la Gestion de Incidencias de
Tecnologias de Informacion en la Ugel Huamanga-2021”; tiene como objetivo reducir
las incidencias de tecnologias de la informacién presentadas en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huamanga; ya que el sistema manual empleado presenta retrasos
en el tiempo de respuesta ante una incidencia e insatisfaccion en el personal de esta
unidad ejecutora, durante el afio 2021. Se aplicé el método deductivo-inductivo. La
encuesta realizada al personal de la institucion y fichas de observaciéon fueron los
instrumentos empleados para la recoleccion de datos. Se aplico una encuesta a 50
personas, la metodologia de la investigacion empled un disefio de Pre-prueba y Post-
prueba, el sistema propuesto se comparé con los resultados del sistema manual,
determinando que el tiempo de respuesta disminuyé un 30.88% y que el nivel de
satisfaccion se increment6 un 33.45%. Asi mismo, se determiné que existe una
diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion con el sistema manual y el nivel de
satisfaccion con el sistema propuesto. La segunda hip6tesis especifica menciona que
“la mejora de la gestién de problemas del servicio influye positivamente en la gestion de
tecnologias de la informacién en la Ugel-Huamanga”. Se comparé los resultados con el
sistema manual, determinando que el tiempo de respuesta disminuyo, se logré pasar de
una media de 58,70 minutos con el proceso manual a 19,25 minutos obtenidos mediante
el sistema propuesto. Considerando que, la validez de las hipétesis especificas fue

demostrada, se induce la validez de la hipétesis general.

Palabras Clave: Sistema Web, Gestion de Incidencias, Tecnologias de la Informacion.
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ABSTRACT

The present thesis entitled "Web System in the Management of Information
Technology Incidents in the Ugel Huamanga-2021"; aims to reduce the incidences of
information technology presented in the Local Educational Management Unit of
Huamanga; since the manual system used presents delays in response time to an
incidence and dissatisfaction in the staff of this executing unit, during the year 2021. The
deductive-inductive method was applied. A survey of the institution's personnel and
observation sheets were the instruments used for data collection. A survey was applied
to 50 people, the research methodology employed a Pre-test and Post-test design, the
proposed system was compared with the results of the manual system, determining that
the response time decreased by 30.88% and that the level of satisfaction increased by
33.45%. Likewise, it was determined that there is a significant difference between the
level of satisfaction with the manual system and the level of satisfaction with the
proposed system. The second specific hypothesis mentions that "the improvement of
service problem management positively influences information technology management
in Ugel-Huamanga". The results were compared with the manual system, determining
that the response time decreased from an average of 58.70 minutes with the manual
process to 19.25 minutes obtained with the proposed system. Considering that the
validity of the specific hypotheses was demonstrated, the validity of the general
hypothesis is induced.

Keyboards: web system, incident management, information technology.
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INTRODUCCION

En la Unidad de Gestién Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga), las
incidencias con Tecnologias de la Informacion son problemas cotidianas en la
institucion, debido a que no cuentan con un Sistema Web, el cual les ayude a llevar
ordenada y responsablemente las incidencias que se presentan a diario en esta sede;
ya que todo el proceso de gestionar las incidencias y dar el soporte es a través de
llamadas telefénicas, presentando un incremento de incidencias sin soluciones por no
llevar el control pertinente.

La presente investigacion tiene como objetivo mejorar la gestion de tecnologias
de la informaciéon en la Unidad de Gestiobn Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga) mediante un Sistema Web, debido al sistema manual que presentan
retrasos en el tiempo de respuesta ante un incidente de tecnologias de la informacién.
Para lo cual, la investigacion esta organizada en cinco capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del estudio, donde se explica la situacién problematica en la
Unidad de Gestién Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga), asi como los
objetivos, justificacidn e hipotesis que se plantearon.

Capitulo II: Marco tedrico, donde se muestran los antecedentes y las bases tedricas
referentes a una Aplicacibn Web, ademas de las definiciones respectivas de los
términos bésicos.

Capitulo Ill: Metodologia, donde se describe el método, alcance y disefio de la
investigacion, asi como también, se delimita la poblacién y la muestra de estudio.
Capitulo IV: Analisis y disefio de la solucién, donde se identifican los requerimientos de
usuario, sus restricciones y la validacion de los requerimientos, asi como también, se
muestra la arquitectura de la solucion, las interfaces y la validacion de las interfaces.
Capitulo V: Resultados y discusion, donde se aplicé la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, obteniendo que las muestras siguen una distribucion no normal,
por lo cual, se aplic6 la prueba de Wilcoxon rangos con signo para dos muestras
relacionadas.

Finalmente, en las conclusiones se explica el logro de cada uno de los objetivos.
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Capitulo .

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

En este capitulo, se explica la situacién problematica de las incidencias de
tecnologias de la informacién de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga
(Ugel-Huamanga), se considera que para plantear una solucion factible se tiene que
conocer el proceso de incidencias de tecnologias de la informacién desde el momento
gue inicia una emergencia hasta que termina la misma y se llega a la solucion en el area

de Sistemas e Informacion.

I.1. Planteamiento y Formulacion del Problema

l.1.1.Planteamiento del Problema

Con los roles de Unidad Ejecutora y Autonomia en los ambitos de su
competencia en gestion pedagdgica, institucional y administrativa para lograr
una educacion de calidad con equidad y transparencia, la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga) es un organismo ejecutor
descentralizado del Ministerio de Educacion. La Unidad de Gestion Educativa
Local de Huamanga es una Unidad Ejecutora Presupuestal, en el marco del
Sistema Nacional de Presupuesto. Entre sus fines es:

a) Eldesarrollointegral de los estudiantes y la plena realizacion de su potencial
a través de la prestacion de servicios educativos de alta calidad, justos e
inclusivos.

b) Reforzar las capacidades docentes y de gestidon de los centros educativos
para ayudarles a ser autbnomos.

¢) Organizar las contribuciones de las administraciones municipales, las
instituciones de ensefianza superior, las universidades publicas y privadas
y otras organizaciones especializadas.

Una de las problematicas de la Ugel-Huamanga no cuenta con un
Sistema Web de Incidencias de Tecnologias de la Informacién por lo tanto no
tiene definidos sus objetivos, distribucion de roles y funciones ni los
procedimientos para resolver las incidencias de tecnologias de la informacion
gue se presentan en la institucion; asi, ocasionando tardanza en la atencién a
los usuarios en las diferentes areas de esta Unidad Ejecutora, puesto que el

servicio es manual. Ello genera insatisfaccion al personal de la Ugel-Huamanga,
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al docente usuario y publico en general. Actualmente el area de informética
gestiona sus incidencias a través de:

e Vias telefonicas.

e Correos electronicos.

e Chats internos de la institucion.

e Comunicacion personal y directa con el area de informética.

Este problema no hay cuando solucionar, puesto que no hay personal de planta
capacitada y responsable de acuerdo a los avances de la tecnologia informatica.
El personal trabaja de acuerdo a su criterio o incidencia presentada en sus
herramientas de trabajo.

Como propuesta para solucionar el problema se propone implementar un
Sistema Web de Incidencias de Tecnologias de la Informacién y el software que
facilitara la implementacion de las buenas practicas de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL); ya que es el marco de
referencia para gestionar servicios e implementar mejores practicas de

Tecnologias de la Informacion (T1), mas reconocido a nivel mundial

.1.2.Encuesta Pre-estudio

Se aplicd una ficha de observacion y ademas una encuesta para
dimensionar la situacion problematica con respecto al proceso manual, asi dar
solucion a las Incidencias de Tecnologias de la Informacion en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga), la cual se realizé
encuesta al personal de la sede en numero de 50 trabajadores. En la Figura 1,
se observa la Muestra no probabilistica, donde se demuestra la aplicacién de la
estimacion del tamafio de muestra, con un error maximo permisible de 5%. En el
periodo de 04-10-2021 al 31/03/2022.

Figura 1. Férmula de Muestra No Probabilistica
B N=Z?pwq
T @ (N—D+22+p+gq
B (65)(1.64)7(0.8)(0.2)
" = (0.05)2(53 — 1) + (1.64)2(0.8)(0.2)
n = 50
n = g
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Se aplicd una encuesta para determinar el nivel de servicio de la gestion
de incidencia en tecnologias de la informacion de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Huamanga (Ugel-Huamanga), para lo cual se emplearon 4 preguntas.

A la pregunta ¢Como considera el Tiempo de resolucion de incidentes
relacionados a los servicios de tecnologias de la informacion (Sistema Integrado
de Gestibn Administrativa (SIGA); Pagina Web, Soporte), en la Figura 2, se
aprecia, que el tiempo de resolucién de incidentes relacionados a los servicios
de tecnologias de informacion es muy lento lo que representa el 57.9%; mientras

gue el 31.6% considera que es regular.

Figura 2. Respuestas Referentes al Tiempo de Resolucién de Incidentes

@ A) MUY LENTO

@ B)LENTO
C)REGULAR

@ D)RAPIDD

@ E) MUY RAPIDO

A la pregunta ¢ En el desarrollo de su labor en el caso que se presentaron
problemas de servicios de tecnologias de la informacién (Sistema Integrado de
Gestion Administrativa (SIGA); Pagina WEB, Soporte) cuantos pudieron ser
resueltos a distancia? En la Figura 3, se aprecia que se presentaron problemas
de servicios de tecnologias de informacion en un 47.4% que representa ninguin
problema resuelto a distancia y un 42.1% que algunos problemas si pudieron ser

resueltos.

Figura 3. Respuestas referentes a los problemas o incidentes presentados

@ A) NINGUNO
@ B) MUY POCOS
C)ALGUNOS
@ D) LAMAYORIA

@ E)TODOS
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A la pregunta ¢En el desarrollo de sus labores cuéntos problemas o
incidentes relacionados a los servicios de tecnologias de la informacién se han
presentado? En la Figura 4, se aprecia que se presentaron problemas o
incidentes relacionados a los servicios de tecnologias de la informacién en un
68.4% que representa muchos problemas y un 21.1% refleja que algunos

problemas fueron resueltos.

Figura 4. Respuestas Referentes a los Problemas o Incidentes Presentados

@ A) MUCHODS
@ B) ALGUNOS

C) MUY POCOS
@ D) DEMASIADOS

A la pregunta ¢se puede decir que es aceptable el tiempo que se toma
tecnologias de la informacién para identificar el problema? En la Figura 5, se
refleja que es aceptable el tiempo que se toma para identificar el problema en un

57.9%, se cumplié con el plazo. Un 15.8% fueron algunas veces.

Figura 5. Respuesta Referente si es Aceptable el Tiempo para Identificar Problemas

@ A)NUNCA

@ EB) POCAS VECES
C)ALGUNAS VECES

@ D) MUCHAS VECES

@ E) SIEMPRE
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En la Figura 6, se muestra un memorandum que periédicamente se envia
a la dependencia de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga), para informar del corte del servicio del Sistema de Gestion
Documentaria (SISGEDO), lo cual denota que no existe mantenimiento
planificado.

Figura 6. Memorando Mdaltiple de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Huamanga (UGEL-Huamanga)

DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL

HUANMANGA
“AfO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SHLb~ HUALE Q”*'

4 ) GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO
\4

ADM! ;\»«.l\l X

136

MEMORANDO MULTIPLE N° €39 -2020-UGEL:

SENOR(a) : Lic. LUIS GAMBOA MENDOZA
Jefe de la Unidad de Personal
C.P.C. DIAC RODRIGUEZ ARONI
Jefe de la Unidad de Tesoreria
C.P.C. BONIFACIO CERON BALBOA
Jefe de la Unidad de Contabilidad
ROLANDO GALVEZ SANTA CRUZ
Jefe de la Unidad de Abastecimiento

CHNIIY CAAS AN T

Jefe de iz Unidac ae infrassiructura
WILFREDO VALDIVIA SANCHEZ
Jefe de la Unidad de Informatica

ASUNTO :  Exhorta cumplimiento de tramite de expedientes

REF. :  MEMORANDO MULTIPLE N° 085 - 2020-DREA-UGEL-HGA/AGI-DIR

FECHA . 09 DIt 22

Mediante el presente me dirijo a Ustedes, en atencién al
documentc de la referencia, para comunicarles que, a partir del 10 de
diciembre del presente afio, se hara un corte por el SISGEDO de todo tramite
de expedientes desde mesa de partes; por tal motivo se exhorta dar tramite a
todos los expedientes ingresados a su despacho, bajo responsabilidad; en caso
de incumplimiento se procedera a informar a secretaria técnica PAD.

Atentamente,

RFC/ADM
cc
Archive-2020
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Asimismo, en la Figura 7, se muestra la existencia de problemas con la
empresa telefénica por falta del servicio de internet perjudicando el trabajo en los
diferentes sistemas como: el Sistema Integrado de Administracion Financiera
(SIAF), Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA), NEXUS y Sistema
de Gestion Documentaria (SISGEDO).

Figura 7. Oficio a la Empresa Telefénica Movistar

§ Ministerio |
de
Educacién

Direccién Regional
de Educacién
Ayacucho

Unidad de Gestion
Educativa Local de

"Afio de la Universalizacién de la Salud”

Ayacucho, 3 ( DIC 2020

OFICIO N°Z57%- 2020-ME-GRA-DREA-/DUGEL-ADM-OFIN-HGA.

SENOR:
GERENTE DE LA EMPRESA TELEFONICA MOVISTAR - AYACUCHO

AYACUCHO. -

ASUNTO:  Hago llegar extrafieza por no solucién de falla técnica
de la linea de internet .

REF. * InformeN°007-2020-ME-GR-DREA-UGEL-ADM/R.OFIN-HGA

Es grato dirigirme a usted, con la finalidad de saludarlo y a la vez
comunicarle mi exirafieza por la no solucién inmediata de Ia falla técnica de la linea de

/m‘ movistar N° 066-305878 (fibra optica), instalada a nombre de la Unidad de Gestion
<3 O

\Educativa Local de Huamanga, con RUC N° 20495097073, ubicada en el Jr. San Martin N°

S \¢B74 Urb. cercado Sct. 2553, Mz.T 001 -Ayacucho, lo cual es corroborado con el documento
it Sde la referencia.

L 0‘;; Es de precisar, que la entidad actualmente se encuentra en pleno

NeGmre” proceso de ejecucion presupuestaria y trabajo permanente en los sistemas web (SIAF,

SIGA, NEXUS, SISGEDO, y otros); por lo que, la falla mencionada e interrupciones viene
perjucicando el normal desarrollo de nuestras actividades.

En tal sentido; apreciare dar la solucion inmediata y sin otro particular,
me suscribo de Usted.

Atentamente,

omd eia Sanfoia
- Programa Sectarial 111

eetidn Shieafiva | nes) thismanns

Directo
Nevtrrdo

} & movistar
Sopeive CORPORAGION SiC S.A.0.
WVS/OFIN.

38 pic. 2020

FRANQuUICIA AYACUCHO

|JULIA V. CASTAN ailispE

Correo electronico: ugel huamanga@hotmail.com, ugelhoa@ugelhuamanga.gob.pe teléfono fijo Direccion N° 066-312030
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I.1.1.Formulacion del Problema

1.1.1.1. Problema General

. ¢, Como mejorar la Gestion de Incidencias de Tecnologias de la

informacion en la Ugel-Huamanga?

1.1.1.2. Problemas Especificos

o ¢,Como mejorar la Gestibn de Operacion del Servicio de
Tecnologias de la Informacién en la Ugel-Huamanga?
o ¢,Como mejorar la Gestion de Problemas del Servicio de

Tecnologias de la Informacién en la Ugel-Huamanga?

I.2. Objetivos

1.2.1.0bjetivo General

e Mejorar la Gestion de Incidencias de Tecnologias de la Informacién en la

Ugel-Huamanga mediante un Sistema Web.

1.2.2.0bjetivos Especificos

e Mejorar la Gestion de Operacién del Servicio de Tecnologias de
Informacion en la Ugel-Huamanga.
e Mejorar la Gestion de Problemas del Servicio de Tecnologias de

Informacion en la Ugel-Huamanga. Tiempo de resolucion de incidencias.
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I.3. Hipdtesis General

o La mejora de la gestion de incidencias influye positivamente en la gestion

de tecnologias de la informacion en la Ugel-Huamanga.

1.3.1.Hipotesis Especificas

e La Mejora de la gestion de operacion del servicio influye positivamente

en la Gestion de las Tecnologias de Informacion en la Ugel-Huamanga.

e La mejora de la gestion de problemas del servicio influye positivamente

en la gestion de Tecnologias de Informacion en la Ugel-Huamanga.

I.4. Matriz de Operacionalizacion de Variables
I.5. Objetivos

e La gestidn de operacion del servicio

e La gestion de problemas del servicio

A continuacion, en la

Tabla 1, se puede observar la Matriz de

Operacionalizacion de Variables del Sistema Web de Incidencias.

Tabla 1.

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tipos de

Variables

Nombres de las

Variables

Dimension/ Definicion

Operacional

Indicador

Variable

Independiente

Sistema Web

Segun (1), “En lugar de
ejecutarse integramente en
un ordenador personal, un
sistema web es un
programa informético que
funciona en parte en un
servidor remoto al que se
accede por Internet a
través de un navegador

web”.

Grado de aceptacion de los

usuarios.

Variable

Dependiente

de

en

Gestion
incidencias
tecnologias de

informacion.

Gestidon de Operacion

de

solucion de una incidencia.

Mejorar el tiempo

Gestion de Problemas

Mejorar la Gestion de

Problemas, con las
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tecnologias de

informacién.

I.6. Justificacion e Importancia

1.6.1. Justificacion

1.6.1.1. Justificacién Social

Esta investigacién se justifica socialmente, debido a que su
desarrollo permite a los usuarios internos o al personal de la institucién; pero,
nadie muestra interés en dar soluciébn a las incidencias relacionadas a
Tecnologias de la Informacion (TI); realmente a ello se suma las siguientes
observaciones, como: la privacidad de los trabajadores en informar las
eventualidades del deterioro, la discrecion de los proveedores, la
disponibilidad inmediata de reparacion y/o la actualizacion de software y
hardware, mantenimiento de los equipos informéticos, impresoras, scanner,
multifuncionales, servidores y entre otros.

Debido a este contexto de incidencias se requiere plantear un
conjunto de medidas para atenuar problemas de inseguridad vy

desconfiabilidad al interior de la institucion.

1.6.1.2. Justificacion Practica

Se justifica la implementacion del Sistema Web como una
herramienta que facilite la implementacién de ITILV3, que implicara la
mejora de la calidad de servicios de las Tecnologias de la informacion (TI),
en la Unidad de Gestién Educativa Local de Huamanga (UGEL-Huamanga).

El Sistema Web en la Gestion de Incidencias de Tecnologias de
Informaciéon impacta en la calidad de servicios de tecnologias de la
informacién (TI) en la Ugel-Huamanga, ya que con la implementacion del
Sistema Web en la Gestién de Incidencias de Tecnologias de la Informacién
se reducen los tiempos de resolucién de incidencias y el nimero de
Incidentes sin resolver, de esta manera se incrementa la satisfaccion del

personal trabajador y usuario.

Al permitir lo siguiente, se da la razon al argumento actual:
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e Registro de las incidencias en el Sistema Web en la Gestién de
Incidencias de Tecnologias de la Informacion.

e Atencion oportuna de las incidencias gracias al Sistema Web.

e Reduccion de tiempo de espera en la atencién de las incidencias en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).

1.6.2.Importancia

La realizacion de la presente investigacion es importante porque permitira
reducir los tiempos de atencion de las incidencias, gestionar las incidencias y
resolverlas a mayor brevedad posible, a su vez mejorard la gestion de problemas
de TIC en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga); ya que la implementacién del presente proyecto mitigara la cantidad
de incidencias (TI). Ademas, el tiempo de atencion hace a satisfaccion de los
usuarios internos y externos de la institucion. Esta implementacién es loable y
benéfico para la salud de la educaciéon en nuestra region de Ayacucho, puesto
gue los gobiernos locales, regionales ni hacional no tienen mirada asertiva a la

formacion integral de nuestros educandos por esta parte del Pera.
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Capitulo Il

MARCO TEORICO

I.1. Antecedentes del Problema

I.1.1. Tesis Nacionales

En, (2), Se determind que la gestion de incidentes era ineficaz, ya que los
sucesos se notificaban por teléfono o correo electrénico, se desconocia la hora
exacta de resolucion del incidente y no existia ningln sistema para mejorar la
gestion de incidentes. Se realiz6 una investigacion descriptiva (no experimental)
basado en una encuesta y llegando a buenos resultados en la mejora de la
relacion con los usuarios y clientes. Para garantizar una gestion agil de los
incidentes, se crearon procedimientos estandarizados y claros. De esta tesis se
resalta como aporte la elaboracion de procedimientos estandarizados bajo la
metodologia biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacién
Version 3 (ITIL V3).

En otro estudio, (3), se examinaron los procedimientos para tratar las
incidencias de los usuarios; sin embargo, como éstos no conocen a fondo el
procedimiento, llaman frecuentemente con quejas que dificultan el
establecimiento de prioridades y suponen una carga excesiva para los miembros
del equipo. Ademas, los usuarios desconocian qué area podia darle acceso a la
aplicacion correspondiente; y se implementé Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion Version 3 (ITIL V3), y asimismo implementd con
software de medicion de esfuerzo, resultados y tiempo. De esta tesis se resalta
como aporte la implementacibn de procesos basados en Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacién Version 3 (ITIL V3).

En, (4), En su andlisis, se revela que la plataforma ARANDA, a cargo de
las marcas Inka Farma y Mifarma, no cuenta con un area de help desk, que
gestione la correcta solucion y/o escalamiento de incidentes. Tampoco cuenta
con un sistema adecuado para el manejo de incidentes que refleje el tiempo de
atencion por categoria. Se empleé una investigacion tipo experimental aplicada
y un disefio de investigacion cuantitativa. Lleg6 a obtener resultados verificables
gue el nivel de usuario ha mejorado de un 50% a 77% de la implementacion de
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion Versién 3 (ITIL
V3.0); asimismo, la capacitacion brindada a los agentes de mesa de ayuda ha

favorecido de manera responsable, madura y mejora de la gestion de servicios.
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De esta tesis se resalta como aporte el nivel de madurez y responsable en la
mejora de la gestion de servicio basado en Biblioteca de Infraestructura de
tecnologias de la Informacion Version 3 (ITIL V3.0).

En, (5), Se descubrié que no habia documentacion fiable de los casos que
se producian pero no quedaban registrados. Esto indica que era una pérdida de
tiempo y recursos informar de los problemas cuando ya se habian producido.
Ademas, habia que establecer distintos niveles de atencién para cada tipo de
incidente ocurrido, porque la atencién prestada a las incidencias no se
dispersaba segun prioridades y criterios establecidos. Debido a su negligencia,
los usuarios tampoco estan informados del estado de las incidencias notificadas,
del proceso de evaluacion y del tiempo que se tarda en resolver una incidencia
atrasada. Se implementd Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion Version 3 (ITIL V3) y una investigacion tecnoldgica formal. Llegando
a obtener resultados la utilizacién de menor tiempo. De la tesis referida, se
resalta la atencion oportuna de los incidentes reportados por los usuarios; asi
mismo, se mejoro la gestion de incidentes por la implementacién de la Biblioteca
de Infraestructura de tecnologias de la Informacion Version 3 (ITIL V3).

En la tesis de, (6), se analiz6 que el incidente no siempre ingresa por
lugares de tramite autorizado, inclusive sin registros de contacto ni
responsabilidades y roles; originando desorden u obstaculos en el equipo de
trabajo. Se implementé Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion Version 3 (ITIL V3.0). Luego se obtuvieron como resultado ordenar
y clasificar mejor los incidentes, evitando la duplicidad de registros y el retrabajo.
La tesis destaca que la adopcion del modelo sugerido requiri6 ajustes
tecnoldgicos en la estructura organizativa de la entidad gubernamental, asi como
un cambio en los habitos de trabajo de respuesta a incidentes.

En, (7) , No existe un orden adecuado para la atencion de incidentes, por
lo que se atienden sin orden ni responsabilidad, dando como resultado que varios
usuarios no sean atendidos en sus casos reportados, lo que ocasiona
insatisfaccion y pérdida de horas hombre en el negocio. Esta area del
departamento de sistemas también ha mostrado un volumen de carga de trabajo
en relacién a los servicios tecnolégicos que van de menos a mas en los ultimos
afios. Se empled la metodologia, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
la Informacion Version 3 (ITIL V3). Logrando a obtener resultados, como la
mejora en el tiempo de respuesta en la gestion de incidencias, también se

consigue apreciar una mejora significativa con la implementacion. De la tesis
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experimentada se resalta la mejora del tiempo de respuesta de gestion de
incidencias.

En el trabajo de, (8), Es bien sabido que muchas organizaciones carecen
de normas para la gestion de servicios informéticos, lo que les impide garantizar
la coherencia, accesibilidad y, lo que es mas importante, la calidad de sus
servicios. La inadecuada e irresponsable gestion de los mismos genera dificultad
al momento de identificar, definir, atender y solucionar los incidentes de
Tecnologias de Informacion (TI). Se adopté la metodologia Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion Version 3 (ITIL V3). En
comparacion con el diagndstico inicial, los resultados recibidos demostraron una
mejora significativa, lo que ayuddé a planificar el proyecto de software. Se
establecieron herramientas y técnicas de recoleccion de informacién y
principalmente ayudaron a mejorar la calidad del servicio que brinda. De la tesis
se concluy6 que el desarrollo de procedimientos estandarizados y sencillos de
entender que apoyaran la agilidad del servicio permiti6 aumentar el nimero de
incidencias resueltas con impacto en el usuario una vez puesto en marcha el
sistema.

En, (9), Es bien sabido que los eventos creados en el mostrador de
atencion de la Caja Municipal de Sullana se registran en archivos Excel y Word
y se envian por correo electronico para agilizar el procedimiento. Se demostré
en la investigacién que, si se lleva a cabo el plan para la construccion de un
sistema informético basado en la Web en el mostrador de atencion, permitira
llevar un registro de los eventos registrados, pendientes y resueltos utilizando el
método cuantitativo y el disefio no experimental. Asi mismo, mejorara la
comunicacion entre los miembros de la mesa de servicios, como también entre
los usuarios involucrados con el proceso de incidencias. De la tesis aplicada se
resalta que la propuesta de implementacion de un Sistema Informatico Web en
mesa de servicios permitira llevar el control de las incidencias registradas en la
Caja Municipal de Sullana.

En, (10), La conclusion a la que se llegd fue que el tiempo necesario para
la creaciéon de una orden de servicio es excesivo. Esto se debe a que, para emitir
una orden de servicio, es necesario verificar la informaciéon con los registros
fisicos correspondientes a los productos solicitados. Esta actividad provoca
retrasos porque la informacién fisica es menos factible y practica que la
tecnolégica. Se empleo proceso unificado agil (AUP) para mejorar los procesos
de compras y ventas; asimismo la metodologia de desarrollo (RUP) y

metodolégicamente se abordo el tipo de estudio experimental con un disefio pre
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experimental. Los resultados obtenidos demuestran que la empresa ha mejorado
sus resultados al utilizar el sistema de informacion como ayuda en la toma de
decisiones. Se ha demostrado que el uso de esta tecnologia puede ayudar a
cualgquier empresa a organizarse mejor y ahorrar tiempo durante los procesos de
compra y venta. De la tesis estudiada se resalta que la empresa ha obtenido
mejores resultados y satisfactorios.

En, (11), Se ha constatado la falta de un control efectivo sobre el registro
de tickets de servicio, asi como la ausencia de un catélogo de servicios y un
sistema insuficiente para clasificar y priorizar situaciones como incidencias y
requerimientos, entre otras cosas. La falta de requisitos y de atencién al usuario
es el problema al que se enfrenta el sector de la asistencia. Finalmente
ocasionando demoras respecto al tiempo de atencion. Emple6 una investigacion
pre experimental con una metodologia cuantitativa, consistente en realizar una
busqueda y la obtencién de una muestra. Los resultados obtenidos muestran que
el redisefio del proceso de gestion de incidencias y peticiones puede realizar un
seguimiento sobre el incidente o requerimiento al instante. De la tesis
experimentada se resalta que se realizé el redisefio del proceso de gestion de
incidencias y peticiones, aplicando la metodologia de Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacién Version 3 (ITIL V3).

En, (12), El relevamiento previo a una investigacion aplicada demuestra
gue las problematicas son vistas en relacion al proceso del cual es responsable
el Area de Titulacion, especificamente la gestion del proceso de titulacion en la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.. Al compararlo con el valor
adquirido en este estudio en términos de tiempo de seguimiento y tiempo de
aprendizaje, que fueron del 62,2% y el 25,4%, respectivamente, se redujo el
tiempo de generacién de informes, obteniéndose un ahorro muy importante de
1.053 minutos (99,97%), valor que se consideraria superior al obtenido en este

estudio.

I.1.2. Tesis Internacionales

En, (13), El parque informéatico se ha ampliado rapidamente en los altimos
afios, lo que ha dificultado y alargado sus procedimientos. Prueba de ello es el
tiempo necesario para el mantenimiento correctivo, que indica que la calidad del
servicio prestado a los usuarios no es ni eficiente ni eficaz. Un paradigma
metodoldgico hibrido guia este estudio. Se dice que es mixto porque se emplean
dos enfoques: cualitativo y cuantitativo. Una vez contabilizados los resultados de
la encuesta, se elaboraron tablas dinamicas para mostrar los datos, lo que
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permitié determinar los porcentajes de aceptacion y rechazo del nuevo proceso
sugerido por parte de los empleados de la empresa. En consecuencia, la
investigacion tiene caracter cuantitativo. Segun los datos, el tiempo mas corto
para gestionar un incidente fue de 4 minutos en la semana 3, y el tiempo mas
largo fue de 1 hora y 25 minutos en la semana 1.

En, (14), Cabe sefialar que la tesis pone de relieve el principal desafio de
no tener un canal centralizado para recibir las solicitudes de control de gestién
de casos para los conceptos de incidentes, problemas, requisitos y cambios que
son un componente crucial como una actividad que apoya el servicio crucial de
Su negocio en la venta de productos alimenticios. Para recoger los principales
puntos de vista y sugerencias sobre las posibilidades del sistema para mejorar o
ajustarse a las expectativas de los usuarios, se desarroll6 un prototipo operativo
de la aplicacibn web mediante la técnica inductiva. Para garantizar que la
creacion de la aplicacion web se ajusta estratégicamente a la vision futurista de
la empresa, se utiliza la técnica deductiva en la entrevista para obtener las
mejores cualidades necesarias a nivel de alta direccion. Sumando un total del
81% con niveles "bueno" y "excelente", se puede demostrar que la aceptacion
existente con respecto a la prestacion de servicios actual tiene un buen grado de
aceptacion.

En,(15), Se constatdé que SIFUTURO S.A. ahora realiza procesos de
incidentes por teléfono al 1800-SIFUTURO (7438887), que incluye una opcion
de Help Desk, pero esta deshabilitada. Como resultado, la junta de accionistas
es incapaz de ejercer un control suficiente, y es casi imposible elaborar informes
de resultados o de incidentes con resoluciones inadecuadas. Después de
redisefiar el proceso, s6lo habia 7 pasos en lugar de 9, y se adheria a las
directrices para la gestién de procesos empresariales establecidas por ITIL V3:
2011.Adicionalmente, se redujo el nUmero de areas involucradas a 2, el area
administrativa y la técnica; ya que la herramienta contara con informacién que
antes era proporcionada por el area de ventas. La tecnologia agilizara los
procesos de registro y clasificacion de incidentes, asi como el seguimiento de las

visitas técnicas y los plazos de resolucion.

II.1.3. Articulos Cientificos

Segun (16), Dado gue se trata de un sistema universal para todo tipo de
incidencias relacionadas con la seguridad del paciente, se menciona en revistas
académicas y en linea que un sistema mejora significativamente la calidad de
vida de los pacientes. Los objetivos del sistema eran facilitar la notificacion de
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cualquier tipo de incidencia que pudiera producirse en el Centro Médico
Guineueta de Barcelona (Espafia), para que pudiera ser investigada y se
tomaran las medidas oportunas para solucionarla. El objetivo era mejorar
continuamente los circuitos y procesos del equipo, disminuir la carga de trabajo
de determinados especialistas y mejorar la calidad y eficacia del trabajo del
equipo, ademas de identificar y aumentar la notificacion de los relacionados con
la seguridad del paciente. Durante los primeros 18 meses de funcionamiento del
sistema (entre el 15 de octubre de 2015 y el 14 de abril del 2017) los
profesionales del EAP han comunicado 1.267 incidencias, o que supone una
media mensual de 70 incidencias.

Segun (17), en la revista académica y virtual. Un nivel institucional de
atencion al cliente (CAU), habitual en los centros de ensefianza superior, que
resuelve las incidencias informaticas de toda la comunidad académica y
administrativa, y un segundo nivel, a nivel de centro educativo o de una facultad
concreta, que presta asistencia en relacidn con las incidencias derivadas de la
actividad docente con el alumnado y el profesorado, son los dos niveles de
actuacion en los que se lleva a cabo la gestion de incidencias. Veinticinco de las
incidencias diarias que atiende el Centro de Atencién al Cliente, que cuenta con
dos coordinadores, once técnicos y tres operadores de teleservicio, incluyen el
desplazamiento al lugar donde se encuentra el equipo averiado. Cada mes se
envian 833 correos electrénicos al centro. XPERTA, una plataforma informatica
de gestidén automatizada de incidencias, asi como el sitio web de la institucion.
Los resultados de las incidencias recogidas a escala institucional desde el curso
2008-09 al curso 2010-11 oscilan entre un minimo de 181 en agosto de 2009,
hasta un maximo de 767 en marzo del mismo afio, con una media para el curso
2008-2009 de M=518,75 (D.T.=150,19), y para el curso 2009-2010 de M=490,08
(D.T.=109,90), finalmente para el curso 2010-2011 se obtuvieron M=501,83
(D.T.=98,66). Dichas medias no presentan diferencias estadisticas significativas
entre el curso 2008-2009 y 2009-2010 (t 1,283, p= .226), ni tampoco entre el
curso 2009-2010 y 2010-2011 (t .655, p= .526) ni por supuesto entre el curso
2008-2009 y 2010-2011 (t (11) = (11) =-.549, p= .594). Compartir las cuestiones
informaticas con las nuevas necesidades y usos del espacio, donde coexisten
actividades académicas y personales, requiere respuestas. La respuesta a
incidentes es necesaria en cualquier lugar y en cualquier momento, como
resultado de la gestion de software deslocalizado y el desarrollo de tecnologia

portatil y en red.

30



Segun, (18), Las tecnologias de la informacién y la comunicacion, en
particular los recursos telematicos, estan abriendo posibilidades para mejorar el
entorno de aprendizaje en esta revista académica y en linea. Como resultado
de los recientes avances tecnoldgicos en los campos de la informatica, las
telecomunicaciones y los medios de comunicacion de masas, hoy es posible
disponer de tecnologias de la informacion y la comunicacion (cable, satélite,
ordenadores) que facilitan otros modos de comunicacién. En consecuencia,
basar la presencia, ausencia y aplicacion de las TIC en el sector universitario
repercutiria en la satisfaccion de las necesidades informaticas que puedan
prevalecer del conocimiento cientifico. La transmision simultdnea de voz, texto,
imagenes y datos de video por el mismo medio (cable, microondas, satélite) ha
sido posible gracias a la integracion de los avances tecnolégicos. La union del
ordenador, el teléfono y los medios de comunicacién con sus correspondientes
dispositivos es un ejemplo de ello. Para el aprovechamiento de la informacién
cientifica, se encontré que los participantes del Programa de Doctorado en
Ciencias Humanas (PDCH) de la Universidad del Zulia, en su mayoria mujeres
y con edades comprendidas entre los 31 y 50 afios, acceden a ella y la difunden
en circunstancias desfavorables, lo que genera limitaciones en la produccién de
conocimiento cientifico. En cuanto a las herramientas utilizadas por los
participantes en la PDCH para acceder a la informacién cientifica, se constato
que los CD (83,1%), los disquetes (68,10%) y las paginas web (89,40%) son las
herramientas digitales mas utilizadas, seguidas de las revistas cientificas
electrénicas (83,00%) y los recursos virtuales (89,40%). Estos resultados

representan las principales preferencias de uso.
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1.2. Bases Teoricas

I.2.1. Sistemas de Informacioén

En la tesis titulada “Desarrollo e Implementacion de un Sistema de
Informacion para Mejorar los Procesos de Compras y Ventas en la Empresa
Humaju” en (10), menciona que “Un sistema es un conjunto de componentes que

trabajan juntos para lograr un unico objetivo." (10)

I.2.2. Clasificacion de los Sistemas de Informaciéon

Los sistemas de Informacién, constan de 3 formas segun sus
propdsitos generales:

e Sistemas transaccionales: “Dado que su finalidad principal es realizar
operaciones como pagos, cobros, entradas, salidas, etc. Son sistemas
de informacion que adquieren la automatizacion de las actividades
operativas dentro de una estructura.” (10)

e Sistemas Estratégicos: “Son sistemas de informacion creados por las
empresas para obtener una ventaja competitiva utilizando las tecnologias

de la informacion.” (10)

1.2.3. Sistemas por el tipo de plataforma

11.2.3.1. Movil (tesis y mas libros, comentarios)

En donde se realiz6 una investigacion sobre “la Web, mévil desde sus
inicios tuvo diferentes puntos de vista sobre el disefio y desarrollo Web para
dispositivos méviles, pero el objetivo general siempre es el mismo que las
paginas sean amigables para el usuario final y los usuarios que cuenten con
dispositivos de pantallas pequefias.” (19)

Donde se realiz6 una investigacion referente a Los aparatos méviles,
gue generalmente usan pantallas pequefias a las de las computadoras de
escritorio, los dispositivos moviles presentan diferencias muy marcadas
como la ausencia del mouse, y ofrecen caracteristicas novedosas como la
presencia de pantallas multitactiles, Sistema de Posicionamiento Global
(GPS), redes sociales, seguridad a traves de huellas digitales y retina. (19)

Donde se realiz6 una investigacion donde menciona que al “al

facilitar la conexion a redes moéviles y mantener una conexiéon constante a
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Internet, los dispositivos méviles pueden utilizarse para facilitar el contacto
con los demas.” (20)

Se realizd una investigacion donde menciona que “son aparatos de
reducido tamafio con permanente conexion a una internet y poseen una
memoria ilimitada, son los llamados dispositivos moviles.” (21)

De las cuatro definiciones podemos denotar las funcionalidades y la
evolucion de los aparatos, mdviles definiendo sus caracteristicas y su

conexién a las redes moviles.

I1.2.3.2. Sistema Informéatico bajo Plataforma Web

Quien elabor6 una investigacion sobre plataforma Web menciona que
“los sistemas informaticos son un conjunto de recursos basados en hardware
y software que son utilizados por una red de usuarios interconectados para
almacenar y procesar datos con un objetivo comun.”(22)

“Las soluciones informaticas simplifican a las empresas la
evaluacion, confirmacion, analisis y correccion de posibles fallos en los
procesos. Ademas, les permiten mejorar la gestibon de la cadena de

suministro y la transparencia operativa.” (22)

11.2.3.3. Plataforma Web

Quien realiz6 una investigacion menciona que “las aplicaciones web
son aquellas que pueden utilizarse en linea y a las que se accede a través
de un navegador. Algunos ejemplos de aplicaciones web son wikis, blogs,

mercados en linea y otros portales web.”(22)

I.2.4. Sistema Web

Quien realiz6 una investigacibn menciona que “mediante el uso de
medios tecnolégicos, los usuarios pueden utilizar un navegador web para visitar
un servidor web a través de Internet o una extranet.” (1)

Una aplicacion web, “es un programa informéatico creado por
programadores que funciona en un servidor remoto en lugar de en un ordenador
personal y al que se accede a través de Internet mediante un navegador.”(1)

Estan estructurados en 3 niveles “Estos sistemas se construyen
utilizando una arquitectura cliente/servidor, en la que el cliente, el servidor y el

protocolo ya estan estandarizados y no es necesario crearlos. Los niveles son:
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el inferior es el que proporciona los datos, el intermedio es el que procesa la
informacion y el superior es el que interactla directamente con el usuario.”(1)
Estos tres conceptos se alinean perfectamente a esta tesis en relacion a
que se desarrolla un sistema web de incidencias, el cual se ejecutara por medio
de un navegador Web
En la Figura 8, se muestra la Arquitectura de una Aplicacién Web cliente/
servidor, con un protocolo HTTP/S.

Figura 8. Arquitectura de una Aplicacion Web cliente/servidor

Servidar
Cliente Servidor Weh
Mavegador

Protocolo
HTTR/S

Fuente: (1)

1.2.5. Lenguajes de programacién

11.2.5.1. PHP (Hypertext Preprocessor)

En el liboro PHP y MySQL Tecnologias para el desarrollo de
aplicaciones web, menciona que PHP, “se trata de un lenguaje interpretado
del lado del servidor que es de cédigo abierto y se distingue sobre todo por
su solidez, adaptabilidad, durabilidad y modularidad.”(23)

Otra definicién del libro PHP y MySQL Tecnologias para el desarrollo
de aplicaciones web, menciona que “PHP, uno de los lenguajes de
programacion mas populares para crear aplicaciones web, ha ido ganando

popularidad en Internet.” (23)

11.2.5.2.JAVA

Quien realiz6 esta investigacibon menciona que “gracias a su
capacidad multiplataforma, Java es un lenguaje de programaciéon muy

utilizado en la actualidad y cada vez mas popular en Internet.” (20)
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Quien realiz6 esta investigacion menciona que “la multiplataforma
hace interesante a java porque se desarrolla para ordenadores y moviles,
con su sistema operativo Android especializado en teléfonos mdviles y
tabletas.” (20)

Estos dos conceptos definen muy bien a java, describiendo sus

caracteristicas principales y la importancia de la misma.

11.2.5.3.VISUAL C#

Quien realiz6 esta investigacion menciona que Visual C# “es un
lenguaje de programacién orientado a objetos, sencillo, eficaz y a prueba de
tipos, creado para crear una gran variedad de aplicaciones compatibles
con.NET Framework. Podra crear aplicaciones rapidamente conservando la
expresividad y la elegancia de los lenguajes de estilo gracias a los

numerosos avances de C#.”(20)

1I.2.6. Lenguajes de Etiquetado

11.2.6.1.HTML (HyperText Markup Language)

Se define que HTML " es un lenguaje de marcado de hipertexto que
utiliza etiquetas para describir la estructura y el contenido de cada pagina

Web, incluyendo su texto, gréaficos, multimedia y otros elementos.”(24)

11.2.6.2.CSS (Cascading StyleSheets)

Se describe que CSS “es un lenguaje de hojas de estilo que se utiliza
para generar sitios Web complejos y gestionar la apariencia de los
documentos (HTML) ante el usuario.”(24)

Otra definicién, describe a CSS como “lenguaje de estilo utilizado
para controlar la presentacion, el formato y el aspecto de una pagina de

marcado.” (24)

11.2.6.3.JavaScript

Este lenguaje de programacion es interpretado., es el mas utilizado
actualmente en todo el mundo, se usa especificamente en la elaboracion de
paginas Web, se parece en la sintaxis a Java y a C tiene muchas librerias,

la cual la hace muy dinamica. (24)
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En el libro Enloquent JavaScript, se menciona que “Debido a su
arquitectura facil de usar, JavaScript es mas sencillo de aprender para los
principiantes y tiene otras ventajas como permitir numerosas técnicas que
resultan dificiles en lenguajes mas rigidos.” (25)

De estas dos definiciones de JavaScript podemos llegar a la
conclusién que JavaScript es muy flexible y amigable con el usuario final y
es lo que se busca con este sistema Web, la finalidad es que sea amigable
y facil de entender.

I.2.7. Framework (marco o esquema de trabajo)

Para simplificar el desarrollo de aplicaciones Web se utilizan librerias

externas conocidas como Frameworks, como dice “un Framework es un marco

de trabajo que ofrece al usuario una base para la elaboracion de proyectos que

contiene un sinfin de herramientas, librerias.”(26)

Los Frameworks para aplicaciones Web se define, “la principal ventaja es

la reutilizacion del codigo como coleccién de bibliotecas y herramientas de

desarrollo de software Unicas.”(26)

I1.2.7.1.Bootstrap

Bootstrap es un marco FRONT-END centrado en la creacién de
interfaces de aplicaciones web. Creado originalmente por un disefiador de
Twitter, ha crecido hasta convertirse en uno de los Frameworks FRONT-
END de codigo abierto mas utilizados en todo el mundo.

Caracteristicas

o Permite disefiar interfaces personalizables para distintos navegadores,

incluidos los de escritorio, tabletas y moviles, a diversas escalas y

resoluciones

e Las principales bibliotecas de JavaScript, como JavaScript
Multiplataforma(JQuery), se integran con él sin esfuerzo.

e Utilizando el Lenguaje de Hojas de Estilo (LESS) y estandares de la
industria como CSS3/HTMLD5, proporciona un disefio sélido.

e Es un Framework ligero que se integra de forma limpia en nuestro

proyecto actual.

e Funciona con todos los navegadores, incluido Internet Explorer usando,

Hack necesario para utilizar los nuevos elementos (HTML SHIV) para que

reconozca los tags HTML5.

36



e Hay disponibles varios disefios prefabricados con estructuras fijas de 940
pixeles que incluyen varias columnas o patrones fluidos.

Estas “se basan en una serie de plantillas CSS y archivos JavaScript,

lo que nos permite incorporar el Framework a nuestros proyectos web de

una forma mas sencilla y eficaz, segun el sitio web.”(26)

11.2.8. Servidor

11.2.8.1. Apache

Quien realizé esta investigacion menciona que Apache, “es el
servidor Web mas popular y mas usado de la red esto se debe a que es libre
y su descarga es gratis asimismo es robusto y muy seguro a los ataques de

la red. Por otra parte, es amigable con el usuario y muy facil de configurar.’
(26)

1.2.9. Base de datos

En el libro La Biblia de MySQL el autor define a la base de datos como

“una coleccion de archivos relacionados.” (27)

También menciona, que “como utilizan tablas conectadas por un campo

comun, las bases de datos relacionales, que constituyen la mayoria de las bases

de datos actuales, reciben su nombre.” (27)

1.2.9.1.Relacionales

Segun, “una base de datos relacional en Amazon Web Services
(AWS) es un grupo de componentes de datos con conexiones establecidas
entre ellos.” (28)

Segun “consisten en una coleccion de tablas con columnas y filas. En
las tablas se almacena informacién sobre las cosas que se representaran en
la base de datos.”(28)

Segun Codd “es el componente esencial, que es lo que se denomina
relacion, pero mas frecuentemente tabla (o matriz).”(28)

En el libro Bases de Datos menciona que el “basado en la idea de
una relacion, que se representa fisicamente como una tabla o matriz
bidimensional, se utiliza el modelo relacional.”(29), en este modelo de base
de datos, los datos sobre los elementos que se representan en una base de

datos se almacenan en tablas.
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11.2.9.2.MYSQL

En el libro “La Biblia de MYSQL” el autor, menciona que “se utiliza el
sistema de gestion de bases de datos relacionales (RDBMS) MySQL.”(27)

En el libro la Biblia de MySQL, se sostiene que “es un programa que
puede almacenar volimenes masivos de datos para su distribucion en
grandes organizaciones hasta pequeflas empresas y Qrupos
administrativos.”(27)

11.2.9.3. SQL-SERVER

SQL de las siglas (Structured Query Language) “es un lenguaje de
programacion hecho especialmente para utilizar (RDBMS), o sistemas de
gestion de bases de datos relacionales. Dado que es el sistema de bases
de datos mas utilizado del mundo.”(20)

Existen cuatro herramientas de trabajo principales:

e SQL Server Management Studio
¢ Bl Management Studio

e SQL Profiler

e SQL Configuration Manager

Caracteristicas

¢ Un optimizador de consultas ligero y un potente motor de base de datos.
e Compatibilidad con el acceso remoto a datos (RDA) y la mezcla de
replicacién.

¢ Integracion con Microsoft Visual Studio 2015.

¢ Un subconjunto de sintaxis, Lenguaje de Consulta Estructurada (SQL).

e Desplegada en ordenadores de sobremesa, dispositivos moéviles y

tabletas como base de datos integrada.

11.2.10.Motor de Base de Datos Oracle

Se menciona que, “la base de datos Oracle reduce los gastos
administrativos y ofrece un alto nivel de servicio, al tiempo que esta disefiada
para almacenar y gestionar informacién corporativa.”(30)

Se sostiene que, “No solo los datos objeto-relacionales que cabria

esperar que gestionara una base de datos empresarial, sino todos sus datos son
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gestionados por el motor de la base de datos, Oracle. También pueden ser datos
no estructurados como.”(30)

e Hojas de calculo.

e Documentos en Word.

e Presentaciones en Power Point.

e Lenguaje de marcado extensible (XML).

e Tipos de datos multimedia con MP3, graficos y videos.

1.2.11.No Relacionales

Se afirma que, “dado que este tipo de base de datos es especialmente
eficaz para manejar grandes cantidades de datos y la mayoria son de cdodigo
abierto, las bases de datos no relacionales se distinguen por su capacidad para
acomodar datos en muchos modelos.”(28)

Una manera de clasificar es la forma que almacenan los datos:

e Clave/valor: para almacenar datos, se utlizan estructuras de dos
componentes

e Columna: las columnas sirven para almacenar datos. En otras palabras, una
coleccidn de valores para un atributo equivale a una fila de datos. Sin embargo,
una fila de datos en una base de datos relacional corresponde a un conjunto de

valores, cada uno para los demas.

11.2.11.1. Comparativa de Lenguajes de Programacién Web

Para desarrollar Aplicaciones Web, se pueden emplear diversos
lenguajes de programacion como Procesador de Hipertexto (PHP), JAVA,
C#, Python, Ruby on rails.

En la Tabla 2, se realiza una comparativa de los lenguajes de
programacion, en el cual se muestra que Procesador de Hipertexto (PHP),
es el lenguaje ganador debido a que es compatible y ademas de lectura

facil.
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Tabla 2. Comparativas de Lenguajes de Programacion

LENGUAJEDE  PHP C#+ JAVA c# PHYTON JAVASCRIPT ASP.NET
PROGRAMACION

COMPATIBILIDAD 3 1 2 1 2 3 1
CON BASE DE

DATOS

COMPATIBILIDAD 3 1 2 1 1 3 1
CON MYSQL

FACIL LECTURA 3 2 2 2 1 2 1
DE CODIGO

COMPATIBILIDAD 3 1 2 1 1 3 2
CON SISTEMAS

OPERATIVO

AMIGABLE PARA 3 1 1 1 2 2 1
EL USUARIO

TOTAL 15 6 9 6 7 13 6

I.2.12.Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de la Informacién

(ITIL)

Definen a Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion

(ITIL), “se trata de un marco de referencia de buenas practicas en tecnologias

de la informacion con el objetivo de mejorar los servicios informaticos de una

empresa, segun los autores que lo han examinado.” (6)

Otro concepto de Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de la

Informacion (ITIL) “es utilizado por empresas de todo el mundo para mejorar sus

capacidades de gestion de servicios. Sirve de marco y fuente de mejores

practicas en este campo.” (6)

1.2.12.1. Ciclo de Vida de ITIL

Las fases del ciclo de vida de la Biblioteca de Infraestructuras de

Tecnologias de la Informacién (ITIL) son:

Estrategia de Servicio (ES).

Disefio de servicio (DS).

Transicién de servicio (TS).
Operacion de servicio (OS).

Mejora continua del servicio (MCS).

En la Figura 9, se observa los ciclos de vida del servicio de la

Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de la Informacion (ITIL) v3 y

se puede apreciar los cinco servicios.
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A continuacion, a manera simplificada se explica por cada ciclo:
o (ES): Destaca que, en funcion de los objetivos de la empresa, la gestién
de los servicios es un activo estratégico.

o (DS): Se relaciona a los procesos fundamentales para transformar los
objetivos en activos, el cual es arquitectura, procesos, politicay documentos.
o (TS): Su objetivo principal es garantizar que las salidas de los servicios
existentes se mantengan de manera correcta y consecutiva.

e (0S): Son aquellas actividades empleadas durante la entrega y

administracion de los servicios.

¢ (MCS): Proporciona una guia para la creacion y mantenimiento del valor
ofrecido a los clientes por medio de un disefio.

Figura 9. Ciclos de Vida de Servicio la Biblioteca de Infraestructuras de
Tecnologias de la Informacién (ITIL) v3

-y
=

Mejora
Continua
del Servicio

Estrategia
del Servicio

Fuente: (2)

11.2.12.2.Gesti6én de Incidencias

El que realizé la tesis menciona que “conseguir que las actividades
empresariales vuelvan a funcionar lo antes posible es el principal objetivo de la
gestion de incidentes para reducir cualquier dafio potencial.”(2)
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La Gestidn de incidencias “acciones en respuesta a cualquier incidente
imprevisto que pueda ocurrir y que pueda impedir o retrasar la atencion al
usuario.”(2)

En la Figura 10, se aprecia los atributos y funcionalidades de la gestién
de incidencias.

Figura 10.  Atributos y Funcionalidades de la Gestion de Incidencias

Inc
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Cau;sa Raiz Determinada
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Solucion eparaciones
1 Temporal f rapidas RFC
Gestion de Cambios |
Fuente: (4)

I.2.13.Objetivos de la Gestion de Incidentes

Los obijetivos principales de la Gestion de Incidentes son:
e Deteccion y registro del incidente.
¢ Clasificacion y soporte inicial.
¢ Investigacion y diagndstico.
¢ Solucidn y restablecimiento del servicio.
e Cierre del incidente.

¢ Monitorizacién, seguimiento y comunicacién del incidente.
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Il.2.14.Indicadores de desempefio de ITIL

[1.2.14.1. Operacion del Servicio

11.2.14.2 Gestién de Incidentes

Una incidencia es, segun, “cualquier modificacion del servicio
ofrecido al cliente” y la Gestion de Incidentes a su vez es definido por el
autor. (31) “Aporta valor a la institucion a través de la habilidad de detectar
y resolver los incidentes.”(31)

Otro autor también sefiala que la Gestion de Incidentes es, segun,
“la principal funcién de la gestién de incidentes es que funcione las
operaciones del negocio cuando sucede un incidente sin afectar el
funcionamiento del negocio.”(32)

En general, cualquier suceso que interrumpa o pueda interrumpir
un servicio se incluye en la gestion de incidentes. En la Tabla 3, se
muestra la Gestion de Incidentes, observando que tiene 8 métricas y su
respectiva descripcion. En el presente estudio se han elegido los KPls
(Indicadores claves de desempefio), dado que se vinculan

adecuadamente con los objetivos.

Tabla 3. Gestion de Incidentes

Cantidad de Incidentes repetidos Cantidad de incidentes repetidos(con métodos para su resolucion ya conocidos)

Incidentes resueltos a distancia Canfidad de incidentes resueltos a distancia por el Service Desk(por ejemplo sin
acudir al lugar de! usuario)

Cantidad de escalados Cantidad de escalados de incidentes no resueltos en el tiempo acordado

Cantidad de incidentes Cantidad de incidentes reqistrados en el Service Desk , agrupados por categoria

Tiempo de resolucion de incidentes Tiempo medio para resolver un incidente, agrupados por categoria

Tasa de resolucion de primera lamada Porcentaje d incidentes resuefios en el Service Desk durante [a pimera llamada,
agrupados por cateqorias

Resolucion dentro del SLA Porcentaje de incidentes resueltos durante el tiempo acordado en el SLA,
agrupados por cateqorias

Esfuerzo de resolucion de incidente Promegio de esfuerzo de trabajo para resolver incidentes, agrupados por
calegorias

Fuente: (33)
11.2.14.3 Gestion de Problemas

El procedimiento encargado de gestionar la vida util de cada

problema es la gestion de problemas. Sus objetivos fundamentales son:
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e Evitar que se produzcan problemas y situaciones relacionadas.
e Deshacerse de los problemas recurrentes.

¢ Reducir los efectos de los sucesos inevitables.

También se puede definir a la Gestion de Problemas, en que implica
estudiar las razones de las interrupciones del servicio y desarrollar posibles
soluciones para ellas.

Segun el Libro, el autor define a la Gestion de Problemas como, “el
procedimiento encargado de gestionar todos los ciclos de vida de los
problemas. Los objetivos principales de la gestion de problemas son evitar
incidentes y atenuar los efectos de los que no se han podido evitar.”(33)

En la Tabla 4, se puede observar la Gestion de Problemas con sus

métricas y su respectiva descripcion.

Tabla 4. Gestion de Problemas

Cantidad de problemas Canfidad de problemas reqistrados por 2 gestion de problemas, agrupados por categorias
Tiempo de resolucion de problemas  Tiempo medio para resolver problemas, agrupados por categorias

Cantidad de incidentes por problema  Canfidad media de incidentes vinculados al mismo problema antes de idenfificar el problema
Cantidad de incidentes por problema  Canfidad media de incidentes vinculados al mismo problema antes de idenfificar el problema
conocido

Tiempo hasta la identificaciondel ~ Tiempo medio franscumido enfre Ia primera aparicion de un incidente y [2 identificaciin de [a raiz
problema del problema

Esfuerzo de resolucion de problemas  Tiempo medio de esfuerzo de trabajo para resalver problemas agrupados par categorias

Fuente: (33)

Nos centraremos principalmente en la fase de Operacidn del Servicio
ITIL en relacién con el entorno de trabajo en el que se construyé la
experiencia. En la Tabla 5, se muestra los Procesos Oficiales de ITIL, a
su vez se logra apreciar: Estrategia del servicio, Disefio del servicio,
Transicion del servicio, Operacién del servicio y por ultimo la Mejora
continua, dentro de las mismas se observa la operacién del servicio en la

cual se enfocd el presente trabajo de investigacion
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Tabla 5.

Procesos Oficiales ITIL

1.- Gestién Estratégica

1.- Coordinacién del

1.- Planeacién y Soporte a

1.- Gestién de Eventos

1.- Mejora de los 7

para los Serviclos de Tl Disefio la Transicion pasos
2.- Gestion del Portafolio | 2.- Gestion del Catalogo 2.- Gestion de Cambios 2.- Gestion de
de Servicios de Servicios Incidentes

3.- Gestion Financiera

3.- Gestion de Niveles de

3.- Gestion de Activos de

3.- Cumplimiento de

para Servicios de Tl Servicio Servicio Configuraciones = Solicitudes
4.- Gestion de la Demanda = 4.- Gestion de 4.- Gestion Liberacionese | 4.- Gestion de
Disponibilidad Implementaciones Problemas

5.- Gestion de Relaciones
con el Negocio

5.- Gestion de Capacidad

6.- Gestion de Continuidad
de Servicios de Tl

5.- Validacion y Pruebas
del Servicio

6.- Evaluacion del Cambio

5.- Gestion de Accesos

7.- Gestion de Seguridad | 7.- Gestion del
de la Informacion Conocimiento
8.- Gestion de
Proveedores
Fuente: (2)

En la Tabla 6, se muestra la Comparativa de Software propuesto
con otros que estan en el mercado y son de descarga gratuita, la principal
ventaja del Sistema Web en la Gestion de Incidencias de Tecnologias de
la Informacion en la Ugel-Huamanga 2021, es que se adecla con el
servidor de la institucion en estudio y eso facilita su posterior ejecucion
en la misma; ademas es amigable y facil de entender para personas que
no tengan conocimientos en informatica, ya que su interfaz es dinamica
y comprensible para el usuario. Asimismo, se adecla a la forma del
trabajo actual, con la diferencia que el trabajo sera mas didactico y mas
rapido en solucionar las incidencias que se presentan a diario en la Ugel-

Huamanga.
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Tabla 6.

Comparativa de Software de Gestion de Incidencias

ES UN SISTEMAWEB ||-BASE DE DATOS  [[-AMIGABLE PARA | - NO ESTA
SISTEMA WEB EN LA || CREADO PARA MYSQL LOS USUARIOS | DESARROLLADO AL
GESTION DE GENERAR - SERVIDOR -SEACOPLAAL [ 100%
INCIDENCIAS DE || INCIDENCIAS Y APACHE SERVIDOR DE LA | -ES UN PROTOTIPO APACHE
TECNOLOGIAS DE | SOLUCIONARLAS ALA | - DESARROLLADO || UGEL QUE ES
INFORMACION EN LA | MAYOR BREVEDAD || CON HTML5, C3S, || APACHE
UGEL HUAMANGA- | POSIBLE PHP, JAVASCRIPT  |{-ADECUACION
2021 -SISTEMA DE - DESARROLLADO || ALA FORMA DE
INCIDENCIASDETI  J|ENELEDITORDE | TRABAJO DE LA
-SE BASA EN LAS CODIGO FUENTE ~ JJUGEL AL 100%
MEJORES VISUAL STUDIO
PRACTICASDEITIL ]| CODE
ES UN SOFTWARE -CAPACITACION -TIENE UN PERIODO
PARAHELPDESKDE |[|PARAUSO DEPRUEBA
FRESHDESK ATENCION AL -PLANDE UNMES  |-DESCARGA -COSTOS ENDOLAR || -SERVIDOR EN
CLIENTE BASADO EN || GRATIS DESPUES || GRATUITA -NO ES AMIGABLE, LA NUBE
LA NUBE CON COBRO TIENE QUE SER -NO SE ADECUA
-VERSION CAPACITADO PARA AL SERVIDOR DE
PREMIUM 755 OPERARLO LA UGEL
MESUALES -
-VERSION EN
INGLES
-PROPIAMENTE DE LA | -CREADO EN LA -DESCARGA -ES UNA VERSION -3ERVIDOR EN
NUBE NUBE GRATUITA DEMO LA NUBE
- SEBASAEN LAS -REDUCE LA -TIENE UN COSTO SI || -NO SE ADECUA
SAMANAGE HELP MEJORES CARGADE QUIERES TENER AL SERVIDOR DE
DESK PRACTICASDEITIL || TRABAJO TODAS LAS LA UGEL
- FUNCIONALIDADES
-NOSE ADAPTA AL
TRABAJO DE LA UGEL

I.2.15.Unidad de Gestibn Educativa Local

HUAMANGA)

de Huamanga (UGEL-

De acuerdo al organigrama estructural, la Unidad de Gestién Educativa

Local de Huamanga (UGEL-Huamanga) se encuentra estructurada al 1 de
febrero de 2003, de acuerdo al R.S. N° 204-2002-ED, con 43 cargos organicos,
de los cuales el 30% es personal reincorporado. La direccion de gestion
pedagodgica se implementa con personal altamente capacitado para el
asesoramiento especializado permanente al personal docente. En su PEA
existen 1,447 cargos docentes y administrativos, de los cuales 120 son
administrativos y 1,327 docentes, donde el 5.73% de los trabajadores carece de
titulo docente. Cuenta con siete (7) unidades tarifadas.

Para cumplir con los objetivos nacionales de cobertura estudiantil y
rendimiento académico, las instituciones educativas deben mejorar la aplicacion

de sus materiales y equipos didacticos.
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I1.2.16.Descripcion

Es necesario fortalecer la autonomia institucional para instituir
asertivamente la Unidad Ejecutora y fortalecer las necesidades existentes de las
instituciones educativas que aun tienen aprobadas sus estructuras organicas
para implementar la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga), lo que impide el normal desarrollo de la gestién por una excesiva
carga administrativa.

11.2.17.Vision - Misién

1. Vision

“Todos los pobladores de la region Ayacucho estan empoderados de sus
valores historicos y culturales andinos para ejercer su derecho a una educacion
gratuita, integral y de calidad, pertinente a la diversidad de sus contextos
culturales, linglisticos y ambientales, que responda a las demandas y
necesidades de los contextos de cambio social y desarrollo humano. Una
educacién que responda a las demandas y potencialidades para formar hombres
y mujeres fortalecidos en ideales éticos, criticos, creativos e innovadores,
constructores de una sociedad democratica para la paz y el desarrollo, mediante

el uso de etapas, niveles, programas y otros formatos educativos alternativos.”.

2. Mision
“Supervisar la gestion educativa de la provincia de Huamanga en el marco
de las politicas nacionales, sectoriales y regionales, a fin de mejorar la calidad

educativa y brindar servicios de alto calibre para el bienestar de la poblacion.”.

I.2.18.0Organigrama de la Unidad de Gesti6on Educativa Local de Huamanga

(Ugel-Huamanga)

En la Figura 11, se muestra el organigrama de la Unidad de Gestion

Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).
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Figura 11.

Organigrama de la Institucién
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Fuente: (35)

I1.2.19.Funciones del Area de Sistemas e Informatica

¢ Disefar, crear y mantener una representacion en linea de la administraciéon

de la instituciébn de conformidad con la ley de transparencia y acceso de la

informacion

e Llevar el control del inventario de software licenciado de la Unidad de Gestidn

Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).
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e Verificar si en cada computadora de la Unidad de Gestion Educativa Local de

Huamanga(Ugel-Huamanga) se encuentra instalado software con licencias

institucionales

e Crear e implementar controles para proteger los datos de origen, los flujos de

trabajo de los procesos y la salida de informacién con el fin de mantener la

exactitud de los datos en poder de la unidad de Gestion Educativa Local de

Huamanga (Ugel-Huamanga)

e Administracion, mantenimiento y copia de seguridad de los datos de los

sistemas gestionados por la institucion (SIAF, SIEMED, SIRA ,SUP, SAGU, SIMI,

etc.)

e Se programan, crean e implantan aplicaciones informaticas destinadas a

simplificar la gestion administrativa

e Desarrollar y poner en marcha un plan de seguridad y proteccion de hardware

y software a nivel de entidad.

e Formular métodos y condiciones de aplicabilidad de sistema PAD.

e Crear directrices, instrucciones y manuales para el uso de aplicaciones o

sistemas.

e Administrar y vigilar la conectividad interna y externa a Internet de la Unidad

de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).

e Operar equipos informaticos asegurando su conservacion y correcto
funcionamiento.

¢ Participar en la aplicacion (SEACE) para el sistema de contratacion y registrar

la informacion en el Sistema Integrado de Administracion Financiera (SIAF)

e Gestionar a los empleados y procesar los numeros y sus informes para pagar

los salarios.

¢ Instalacién y administracion de la Red Local de la institucion para la conexion

de los equipos (PC, impresoras e Internet).

¢ Realizar periédicamente tareas de asistencia y mantenimiento de equipos

informaticos y periféricos

¢ Realizar disefios graficos (afiches, revistas, temas educativos, etc.), ediciones

de audio y video de acuerdo a la necesidad de la institucion.

e Sugerir la adquisiciéon de equipos y bienes informaticos y de sistemas para

mantener a la institucién acorde con el avance de la tecnologia.

e En colaboracion con el director del Area de Gestion Pedagdgica, asistir en la

creacion de materiales educativos audiovisuales.
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e Asegurar la oportuna y correcta informacion mediante acciones de control de
calidad.

e Realizar las tareas adicionales que, dentro de su ambito de competencia, le
sean encomendadas por el coordinador del equipo técnico de personal y director
del Area de Administracion.

I1.3. Relacién de ITIL y las Buenas Préacticas Implementadas en el Software

En la Tabla 7, se aprecia la tabla de comparacion, el cual muestra que
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) esta en
relacion con el software implementado, debido a que mejora la gestion de
incidencias de tecnologias de la informacion (TI) en la Ugel-Huamanga, ya que
el software se alinea a Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informaciéon (ITIL), adicionalmente, se muestra una comparacion entre la
gestion de incidencias tal y como se practicaba anteriormente y tal y como se
practica actualmente con el software implantado y los métodos de la Biblioteca

de Infraestructuras de Tecnologias de la Informacion (ITIL)..

Tabla 7. Comparativa de la relaciéon de ITIL y el Software de Gestion de
Incidencias
Practicas ITIL Gestion de Incidencias

INCIDENCIAS DE Tl EN LA UGEL-HUAMANGA Antes Despues
Registrar incidentes de Tl en el Sistema web de Incidencias X
Categorizar los incidentes de Tl X
Priorizar incidentes de Tl X
Solucionar a tiempo los incidentes de Tl X
Acudir de forma rapida a un problema de Tl X
Asignar un personal para la solucion de las incidencias de Tl X
Porcentaje de cumplimiento de las practicas de ITIL 0% 100%

11.4. Definicién de términos basicos

1. Sistema Web: Sistema desplegable por medio de un navegador Web. Se
guardan en un servidor conectado a Internet 0 a una intranet local.

2. Gestién de Incidencias: Trata de resolver rapida y eficazmente cualquier
problema que provoque una interrupcién del servicio.

3. Incidencia: Evento fortuito que no forma parte de la operacion estdndar de un

servicio.
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10.

11.

12.

ITIL: Una recopilacion de ideas y mejores practicas para gestionar y prestar
servicios de tecnologias de la informacién.

TI: Para gestionar y transformar la informacion se conocen como Tecnologias de
la Informacién

Navegador Web: Se trata de un programa informatico que permite acceder a la
World Wide Web y hace posible que un usuario de ordenador navegue por
distintos sitios web de Internet.

Mockups: A la hora de mostrar un disefio a un cliente, este fotomontaje de alta
calidad se utiliza con frecuencia en los campos del disefio y la publicidad.
HTML (HyperText Markup Languaje): Lenguaje de marcado de hipertexto, con
el que se construyen las paginas Web, mediante un conjunto de etiquetas.

CSS (Cascading Style Sheets): Las hojas de estilo en cascada son
herramientas para dar estilo al contenido (HTML) y otros lenguajes de marcado.
Gestion de Operacion: Realiza tareas periédicas relacionadas con el
mantenimiento y el funcionamiento de las aplicaciones y los componentes de la
infraestructura.

Mejorar el Tiempo de Soluciéon de una Incidencia: Es uno de los procesos de
gestion de TI mas importante para una organizacion.

Gestion de Problemas: Conjunto de procesos y actividades que gestionan el

ciclo de vida en un servicio de TI.
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Capitulo Il

METODOLOGIA

En este capitulo, se describe el método, alcance de la investigacion, asi
como también, se delimita la poblacion y muestra del estudio.

l1l.1. Método y Alcance de la Investigacion

lll.1.1. Método de la Investigacion

Considerando su orientacion, esta es una investigacion aplicada y el
método de investigacion es deductivo - inductivo, porque se tomara hechos
especificos para luego generalizarlo y aplicarlos en otras organizaciones.

De acuerdo a (34) “Los métodos mixtos son un grupo de técnicas de
investigacion metddicas, empiricas y criticas que incluyen la recopilacion, el
andlisis y la integracién de datos cuantitativos y cualitativos.”

El disefio de investigacion que se utilizara es hibrido; el ambito de la
variable dependiente, un indicador de eficiencia, sera cuantitativo, y el contenido
de la variable dependiente, un indicador del nivel de satisfaccién, sera cualitativo.
Dado que se espera mejorar el manejo de los asuntos relacionados con las

tecnologias de la informacion en la Ugel Huamanga, se utilizard un sistema Web.

lll.1.2. Alcance de la Investigacién

Esta investigacion es de tipo deductivo — inductivo, de acuerdo a “el
método inductivo-deductivo que estd conformado por dos procedimientos
inversos: induccién y deduccion”; también afirma, (35), “piensan que es
necesario observar la naturaleza, recoger informacion y sacar conclusiones para
desarrollar el conocimiento”, mientras que la técnica deductiva parte de leyes o
teorias generales para llegar a casos concretos, el método inductivo parte de
premisas concretas para llegar a una conclusion mediante la observacién de
hechos y acontecimientos.

La investigacion sera realizada en la Unidad de Gestion Educativa Local
de Huamanga (Ugel-Huamanga).

Tiempo de la Investigacion:

e Periodo de Pre-Prueba
04-10-2021 al 31/03/2022
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e Periodo de Post-Prueba
04-04-2022 al 31-08-2022
Sujetos de la Investigacion:
Los sujetos de la investigacion son los informes de incidentes o reportes

de incidentes de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga).

IIl.2.Disefio de la Investigacion

Consta de un disefio de Investigacion tipo cuasi-experimental, a

continuacion, y en la Tabla 8, se muestra el disefio de la investigacion empleada:

Tabla 8. Disefio de la investigacion
Grupo Pre - Estudio Tratamiento Post - Estudio Hipotesis
G 01 X 02 01<02

G: Grupo experimental

O1: Primera observacion, Pre - Estudio, medida considerando la media de la
variable analizada.

X: Aplicacion o tratamiento de la variable independiente.

02: Segunda observacion, Post - Estudio, medida considerando la media de la
variable analizada.

Hipotesis
e Si01<02 se acepta la hipotesis de la investigadora.

e Si0O1>02 se rechaza la hipétesis y se acepta la hipétesis nula.

lIl.3.Poblacion y Muestra

La poblacién estard comprendida por los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga), cuantificada en un total

de 50 trabajadores, basandonos en el registro de asistencia.

En la Figura 12, se hara uso de una muestra no probabilistica y para
determinar la misma, se aplicara la siguiente férmula:
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Figura12. Formula de Muestra No Probabilistica

_ N+ Z%pxg
T (N—1)+22+p+q
B (65)(1.64)%(0.8)(0.2)
"= 10.05)2(53 — 1) + (1.64)2(0.8)(0.2)
n = 50
n = 50

ll.3.1. Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Las técnicas de recoleccién de datos fueron las siguientes:
e Encuestas: Para obtener datos cualitativos del publico objetivo y recoger
informaciéon sobre su opinién con respecto al proceso en la pre-prueba y post-
prueba.
e Observacion directa: Para conocer en detalles el funcionamiento de todo el
proceso y generar un modelo de dicho proceso, en donde se estructuraron las
variables en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga).
¢ Analisis: Para examinar los datos y la informacion obtenida, con el propdsito
de sacar conclusiones para tomar decisiones y para cerciorarnos de la veracidad
de la hipotesis.
Los instrumentos utilizados en el desarrollo de la presente investigacion fueron:
e Diagrama de procesos: Para poder recolectar datos que puedan validar lo
planteado en la etapa de andlisis.
¢ Mockups de las interfaces con su mapa de navegacion: Para poder recolectar

datos que puedan validar lo planteado en la etapa de disefio.

I11.4.Técnica de Procesamiento de Datos

Se utilizé el software estadistico IBM SPSS Statistics v24. El analisis se
realiz6 mediante estadistica inferencial, las pruebas de normalidad indicaron
variables con distribucién no paramétrico, por lo tanto, se utilizé la prueba de T-

Student con dos muestras relacionadas.
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Capitulo IV.

IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

En este capitulo se muestran los requerimientos de usuario, sus
restricciones y la validacion de los requerimientos, asi como también, se muestra la

arquitectura de la solucién, las interfaces y la validacion de las interfaces.

IV.1. Anaélisis de la Solucién

Especificaciones del proceso actual: El procedimiento comienza en el
departamento de sistemas e informatica, donde dos ingenieros de sistemas se
encargan de atender las llamadas telefénicas, los correos electronicos y las
solicitudes presenciales de servicios de asistencia técnica.

Muchas veces se realizan las soluciones de las incidencias de un tiempo
tardio, ya que no se lleva un registro de las mismas y eso retrasa la solucién de las
incidencias en las diferentes areas de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Huamanga (Ugel-Huamanga).

Actualmente, se lleva un registro informal de las incidencias en la sede
educativa, se realiza a través de llamadas telefonicas, en el cual los usuarios
realizan una llamada al ingeniero encargado del Area de Sistemas e Informatica,
quien se apersona al area afectada y realiza la inspeccion de la incidencia hasta
llegar a la solucién de la misma.

El usuario recibe una justificacion adecuada y el caso se cierra si la incidencia
notificada no puede abordarse por estar fuera de sus limitaciones.

En algunas ocasiones no se soluciona la incidencia al 100% ya que nho se
cuenta con un sistema en el cual se pueda registrar la incidencia y los trabajadores

quedan incomodos y se producen las quejas al Area de Sistemas e Informatica.

IV.2. Metodologia de Desarrollo

La metodologia optada para la investigacion es Discipline Agile Delivery
(DAD), segun la siguiente definicién “Discipline Agile Delivery (DAD) es un enfoque
agil, hibrido y centrado en las personas para crear soluciones de Tl orientadas al
aprendizaje.”(36)

A su vez, otro concepto menciona que, cuando se realiza un proyecto bajo la
metodologia DAD es dirigido por metas y objetivos que se tiene que cumplir, ademas

se pueden apreciar alternativas para dar solucion a un problema. Esto ayudara a que

55



la metodologia se ajuste a las necesidades del proyecto y permitird dar una solucion
precisa y eficiente para el usuario. (36)

En la Figura 13, se muestra el ciclo de vida del proyecto con la adaptacion
que realizaremos a la metodologia Discipline Agile Delivery (DAD).

Figura 13.  Metodologia DAD

/ Implementar ¢l modelo w

Pacog de -}‘Priotizat teqwimientosﬁ—) mplementar requerimiento ‘Genefar(odigos(HUD -} Generar documentacion

requerimientos

iidénd . l e )
* Definicion de .
objetvos _’z Diseia I henuniental " Realizarpruebis / Entrega de producto

alcance
del proyecto V l |

*Formuladonde Verificar el diserio
propuesta ;

Fase 1: Concepcion Fase 2: Construccion Fase 3: Documentacion

Fuente: (39)
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En la Tabla 9, mostramos las especificaciones de las 3 fases de la metodologia
Discipline Agile Delivery (DAD).En la imagen mostrada podemos ver las etapas y el
listado de artefactos esperados como resultado de cada etapa

Tabla 9. Especificaciones de Fases y Etapas

" Definicion y especificacion de Documento de especificacion de requerimientos del Sistema Web de

Concapcién - : . .

requenimientos Incidencias de Tecnologias de la Informacién.

Disefio del Sistema Web de Incidencias de | Documento de disefio del Sistema Web de Incidencias de Tecnologias de

Tecnologias de la Informacion [a Informacion

Implementacion del Sistema Web de Instaladores del Sistema Web de Incidencias de Tecnologias de la
Construceién | Incidencias de Tecnologias de la Informacion

Informacién

Pruebas y refinamiento Sistema Web de | Documento con reporte de pruebas y validacién de la implementacion

Incidencias de Tecnologias de la

Informacién

.. _| Construccion de manuales y Manual de instalacion y de usuario del Sistema Web de Incidencias de

Documentacitn " . ”

documentacién Tecnologias de la Informacion

Fuente: (39)
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En la Figura 14, se muestra el proceso inicial del sistema de incidencias en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga), utilizando el sistema manual, se observa en la imagen el tiempo excesivo en la atencién de las incidencias ya que no cuenta con

un sistema y se realiza un proceso manual.

Figura 14.  Proceso Inicial de Gestion de Incidencias sin el Sistema Propuesto
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En la Figura 15, se observa el proceso de incidencias utilizando el Sistema Web, se observa la disminucion de los tiempos en la gestién
de las incidencias en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).

Figura 15. Proceso de Gestion de Incidencias con el Sistema Propuesto

SISTEMA WEB EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN LA UGEL HUAMANGA-2021
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IV.1.1 Designacién de Roles

En la Tabla 10, se muestra el listado de roles de usuario definidos para

la operacion del sistema.

Tabla 10. Roles de Usuario

ROLES

DESCRIPCION

Usuario final | Todo el personal de las distintas areas de la Ugel-Huamanga.

Usuario de
Tecnologias
de la

informacion

Son los dos Ingenieros que se encargan de dar soporte técnico a todas
las areas de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga
(Ugel-Huamanga).

IV.1.2 Identificacién de los Requerimientos

Luego de realizar las entrevistas con los stakeholder se pudieron identificar los

requerimientos funcionales que se muestran en la Tabla 11, los requerimientos

funcionales son 10.

Tabla 11. Product BackLog

Identificador de

Enunciado de la Historia de Usuario

Usuario

REOL Como usuario final requiero tener un inicio de sesién (Login) para el
administrador y los usuarios.
Como usuario de Tecnologias de la Informacion, requiero registrar las

RF02 incidencias comunicadas con la finalidad de identificar el problema
asociado a la incidencia.

REO3 Como usuario final requiero tener un espacio apropiado en la seccion
de “DESCRIPCION” para describir la incidencia.

REO4 Como usuario final requiero de un medio de comunicacién con la
finalidad de anunciar una incidencia.

REO5 Como usuario de Tecnologias de la Informacion, requiero calificar las
incidencias comunicadas con la finalidad de solucionar la incidencia.

REO6 Como usuario final requiero tener acceso al historial de incidencias
solucionadas con la finalidad de apreciar la incidencia solucionada.

REQ7 Como usuario de Tecnologias de la Informacién, requiero hacer las
consultas de las incidencias resueltas.

REOS Como usuario de Tecnologias de la Informacién, requiero registrar el
cierre de la incidencia.

REO9 Como usuario de Tecnologias de la Informacion requiero comunicar el

cierre de la incidencia al usuario final a través de un correo electrénico.
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Como usuario de Tecnologias de la Informacion el sistema web

RF10 o . )
permitira generar un reporte de las incidencias generadas.

IV.1.3 Restricciones de los Requerimientos
En la Tabla 12, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 1

Tabla 12. Restricciones para RF01

Identificador ] ) ) )
Enunciado de la Historia de Usuario

de Usuario

RFOL Como wusuario final requiero tener un inicio de sesién (Login) para el

administrador y los usuarios.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) El administrador y el usuario tendran sus respectivos usuarios y contrasefias.

2) Alingresar al Login del Sistema Web se debe digitar el campo DNI Y CONTRASENA.

3) El campo " DNI" es obligatorio. Se debe poder ingresar sélo digitos numéricos y la
cantidad de digitos debe ser igual a 8.

4) El campo "Contrasefia" es obligatorio. Se debe poder ingresar su contrasefia y deben
ser 8 niumeros en el orden que crea conveniente.

5) Es opcional hacer checo en el campo “RECUERDAME” ya que esta opcion hara que se
quede grabado su DNI y CONTRASENA en la Web.

6) Una vez en “INCIDENCIAS” hacer click a “Nueva Incidencia” y registrar la incidencia.

61




En la Tabla 13, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 2.

Tabla 13. Restricciones para RF02

Identificador _ _ _ _
_ Enunciado de la Historia de Usuario
de Usuario

Como usuario de tecnologias de la informacion, requiero registrar las
RF02 incidencias comunicadas con la finalidad de identificar el problema

asociado a la incidencia.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) El usuario de tecnologias de la informacion y el usuario final pueden registrar una

incidencia.

En la Tabla 14, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 3

Tabla 14. Restricciones para RF03

Identificador _ _ _ _
_ Enunciado de la Historia de Usuario
de Usuario

Como usuario final requiero tener un espacio apropiado en la seccion de

RFO3 .
“‘DESCRIPCION?” para describir la incidencia.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) Al registrar una nueva incidencia se debe dar una DESCRIPCION de la incidencia

ya gue sin esta sera imposible registrar la misma.

En la Tabla 15, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 03.

Tabla 15. Restricciones para RF04

Identificador . _ _ _
. Enunciado de la Historia de Usuario
de Usuario

RFO4 Como usuario final requiero de un medio de comunicacion con la
finalidad de anunciar una incidencia.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario
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1) El usuario final debe contar con un correo electrénico para poder recibir la
incidencia solucionada.
2) El usuario final debe estar informado de la incidencia en un tiempo prudente.

En la Tabla 16, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 05.

Tabla 16. Restricciones de RF05

Identificador _ _ _ _
Enunciado de la Historia de Usuario

de Usuario

Como usuario de Tecnologias de la informacion, requiero calificar las

RFO5
incidencias comunicadas con la finalidad de solucionar la incidencia.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) El usuario de tecnologias de la informacion identifica la urgencia de la
incidencia.
2) Elusuario de tecnologias de la informacion da una descripcion de la incidencia,

asi como datos técnicos y el diagndstico de la incidencia.

En la Tabla 17, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 06.

Tabla 17. Restricciones de RF06

Identificador . _ _ _
Enunciado de la Historia de Usuario

de Usuario

Como usuario final requiero tener acceso al historial de incidencias
RF06 solucionadas con la finalidad de apreciar las incidencias

solucionadas.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) El usuario final debe ingresar al acceso (Login) del Sistema Web de

Incidencias
2) El usuario final debe dirigirse a la pestafia Historial de Incidencias

solucionadas y en la misma podra observar el historial de las incidencias

resueltas.
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En la Tabla 18, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 07.

Tabla 18. Restricciones para RF07

Identificador _ _ _ _
_ Enunciado de la Historia de Usuario
de Usuario

RFO7 Como usuario de tecnologias de la informacion, requiero hacer las
consultas de las incidencias resueltas.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) Elusuario de tecnologias de la informacion tiene acceso a todo el sistema Web
en la Gestion de Incidencias.
2) El usuario de tecnologias de la informacion puede visualizar el historial de

incidencias resueltas.

En la Tabla 19, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 08.

Tabla 19. Restricciones para RF08

Identificador _ _ _ _
_ Enunciado de la Historia de Usuario
de Usuario

RFOS Como usuario de tecnologias de la informacién, requiero registrar el cierre
de la incidencia.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) El usuario de tecnologias de la informacién tiene acceso a todo el Sistema Web en
la Gestion de Incidencias.

2) El usuario de tecnologias de la informacion debe ingresar a “INCIDENCIA
SOLUCIONADA".

3) El usuario de tecnologias de la informacién debe darle click al botdn verde de “Cerrar
Incidente”.

4) El usuario de tecnologias de la informacion debe seleccionar el “AREA QUE DIO
SOLUCION”,

5) El usuario de tecnologias de la informacion debe seleccionar el “ESTADO DE LA
INCIDENCIA”.

6) El usuario de tecnologias de la informacion debe dar una breve descripcién de la
incidencia solucionada en “DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA SOLUCIONADA” y

por ultimo debe cerrar el incidente.

64



En la Tabla 20, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 09.

Tabla 20. Restricciones para RF09

Identificador _ _ _ _
_ Enunciado de la Historia de Usuario
de Usuario

Como usuario de Tecnologias de la Informacion requiero comunicar
RF09 el cierre de la incidencia al usuario final a través de un correo

electrénico.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) Elusuario de Tecnologias de la Informacion tiene acceso a todo el sistema Web
en la Gestion de Incidencias.

2) El usuario de tecnologias de la informacion una vez cerrada la incidencia
solucionada se comunicara con el usuario final a través de un correo electronico

en el cual le comunicara que la incidencia fue solucionada.

En la Tabla 21, se muestran las restricciones para el requerimiento funcional 10.

Tabla 21. Restricciones para RF10

Identificador _ _ _ _
_ Enunciado de la Historia de Usuario
de Usuario

RF10 Como usuario de tecnologias de la informacién el sistema Web
permitird generar un reporte de las incidencias generadas.

Restricciones de los Requerimientos de Usuario

1) El usuario de Tecnologias de la Informacion tiene la opcién de generar un
reporte de las incidencias resueltas.
2) El usuario de Tecnologias de la Informacién puede mandar a imprimir la lista

de incidencias resueltas.

IV.1.4. Validacién de los Requerimientos

En la Tabla 22, se muestra la validacion de los requerimientos de usuario

Tabla 22. Validacion de los requerimientos de usuario
Identificador de _ _ Observacion
_ Enunciado de Usuario
Usuario del Sponsor
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RFO1

Como usuario final requiero tener un inicio de
sesion (Login) para el administrador y los

usuarios.

aceptado

RFO02

Como wusuario de Tecnologias de Ila
Informacion, requiero registrar las incidencias
comunicadas con la finalidad de identificar el
problema asociado a la incidencia.

aceptado

RFO3

Como usuario final requiero tener un espacio
apropiado en la secciéon de “DESCRIPCION”
para describir la incidencia, y la misma es

obligatorio.

aceptado

RF04

Como usuario final requiero de un medio de
comunicacion con la finalidad de anunciar una

incidencia.

aceptado

RFO05

Como wusuario de Tecnologias de Ila
Informacion, requiero calificar las incidencias
comunicadas con la finalidad de solucionar la

incidencia.

aceptado

RFO6

Como usuario final requiero tener acceso al
historial de incidencias solucionadas con la
finalidad de apreciar las incidencias

solucionadas.

aceptado

RFO7

Como usuario de Tecnologias de la
Informacion, requiero hacer la consulta de las

incidencias resueltas.

aceptado

RF08

Como usuario de Tecnologias de la
Informacion, requiero registrar el cierre de la

incidencia.

aceptado

RF09

Como usuario de Tecnologias de la
Informacion requiero comunicar el cierre de la
incidencia al usuario final a través de un correo

electronico.

aceptado

RF10

Como wusuario de Tecnologias de Ila
Informacion el sistema web permitird generar

un reporte de las incidencias generadas.

aceptado
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IV.2. Disefio de la Solucién

IV.2.1. Arquitectura de la Solucién

En la Figura 16, se aprecia la arquitectura de la solucién del Sistema Web
de Incidencias de Tecnologias de la Informacion, desarrollado con lenguaje de
programacion BACKEND (PHP) y lenguaje FRONTEND (JavaScript), Lenguaje de
Marcado de Hipertexto (HTML) y Hojas de Estilo en Cascada (CSS), que se adapta
a cualquier dispositivo (computadora, tableta o Smartphone), gracias al Framework
Bootstrap. Se hace uso de las funciones del navegador, como son: Utiliza
almacenamiento de datos persistente en el navegador Web gracias a la Interfaz de
Programacion de Aplicaciones (API) de Almacenamiento Web. Dicha aplicacion
Web, podra responder, atender solicitudes de paginas web, gracias al servidor
Apache, una vez establecida la conexion, el Servidor Web ejecutara codigo PHP
para generar el cddigo, con el Lenguaje de Marcado de Hipertexto (HTML) que se
enviara como respuesta al navegador Web. Se utilizara el Sistema MySQL para la
gestion de la base de datos relacional del Sistema Web de Incidencias de
Tecnologias de Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga

(Ugel-Huamanga).

Figura 16.  Arquitectura de la Solucion
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IV.2.2. Interfaces:

Requerimiento Funcional 01: En la Figura 17, se muestra la interface del
“Login”, donde el usuario, ya sea el administrador o el usuario final, mediante un PC,
podra brindar su nimero de DNI, y su nimero de celular, asimismo su nimero de DNI

es la contrasefia para ingresar al sistema. Interfazl-Login.

Figura17. LOGIN

IPor una Educacion de

Calidad con Calidez!

SISGEINTI

DNI [\

Contrasefia 8

| RECUERDAME INGRESAR
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Requerimiento Funcional 02: En la Figura 18, se muestra la interfaz de “Nueva
Incidencia”, donde el usuario final podra registrar una nueva incidencia, para que el
encargado pueda acercarse y solucionar a la brevedad posible la incidencia ocurrida.
Asimismo, el usuario final debera llenar todos los campos de la nueva incidencia y dar

una breve descripcién de la misma. Interfaz 2.

Figura 18.  Nueva Incidencia

NMueva Incidencia >

APELLIDOS Y NOMBRES

Karen Argumedo ~
CARGO

Seleccionar Cargo -
AREA

Seleccionar Area d
TIPO

Seleccionar Tipo Incidencia ~
ESTADO

Seleccionar Estado Incidencia d

URGENCIA

Seleccionar Urgencia -

DESCRIPCION

Cerrar Registrar
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Requerimiento Funcional 03: En la Figura 19, se muestra “Identificacion de
Incidencias” donde el administrador debe registrar la ocurrencia de la incidencia,
detallando el area donde se registré la incidencia y dando una descripcion de la
incidencia encontrada al momento de acercarse a solucionar la misma, en esta interfaz
se debe rellenar los campos de manera obligatoria, ya que es de suma importancia para
gue se registren en el Sistema Web en la Gestién de Incidencias de Tecnologias de la

Informacion.

Figura 19. Interfaz03-ldentificacion de Incidencias

Identificacion de Incidencias

AREA IDENTIFICADA

Incidencia procesada ~

TIPO DE INCIDENTE

Incidencia procesada ~

ESTADO DE LA INCIDENCIA

En proceso de solucion ~

URGENCIA DE LA INCIDENCIA

Seleccionar Urgencia ~

DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA
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Requerimiento Funcional 04: En la Figura 20, se muestra el “Listado de
Problemas”, donde se almacenan todas las incidencias, registradas en el Sistema Web,
en la misma el usuario final puede ver las incidencias, el estado de las incidencias y las
fechas de registro de las incidencias y una pequefia descripcién de la incidencia el cual
facilita su resolucion mas eficazmente Interfaz 4-Listado de Problemas.

Figura 20. Interfaz4-Listado de Problemas

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

LISTADO DE PROBLEMAS

Show| 10 v|entries

# " Area Identificar Incidencia Estado de la Incidencia Fecha de Registro de la Incidencia
1 Bienestar Social Falla en el sistema SIAF En proceso 2022/07/01
2 Patrimonio Fallaen el internet en espera 2022/07/04
3 Finansas Falla en laimpresora En espera 2022/07/08
4 Personal No enciende pc enespera 2022/07/11
5 Racionalizacion Falla en el scanner en espera 2022/07/16

Showing 1to 1 of 1 entries
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Requerimiento Funcional 05: En la Figura 21, se muestra la “Interfaz 5-Incidencia
Procesada”, donde el administrador y el usuario final puede acceder a la misma
dando clic al botén “Cerrar Incidente” donde puede dar una breve descripcion de la
incidencia solucionada, asimismo se ve el estado de la incidencia y al terminar se

registrara la incidencia procesada.

Figura 21. Interfaz5-Incidencia Procesada

Incidencia Procesada

AREA QUE DIO SOLUCION

Seleccionar Area

ESTADO DE LAINCIDENCIA

Seleccionar Estado Incidencia

DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA SOLUCIONADA

72




Requerimiento Funcional 06: En la Figura 22, se muestra la interfaz “Relacion de
Incidencias Procesadas” donde tanto el administrador como el usuario final pueden
observar las incidencias procesadas, respectivamente asimismo pueden observar la
fecha de la solucién y una breve descripcion de la incidencia solucionada y el estado en

la que se encuentra la incidencia.

Figura 22.  Interfaz06-Relacion de Incidencias Procesadas

RELACION DE INCIDENCIAS PROCESADAS

Show| 10 v entries

# ' Area Estado de la Incidencia Fecha de Solucion
1 Bienestar Social solucionado 2022-02-04
2 Patrimonio Solucionado 2020-02-08
3 Finansas Solucionado 2022-02-11
B Personal Solucionado 2022:02-11
5 Racionalizacion Solucionado 2022-02-18

Showing 1to 1 of 1 entries
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Requerimiento Funcional 07:En la Figura 23, se muestra la interfaz “Historial de
Incidencias Solucionadas” en la cual el administrador y el usuario final pueden apreciar
el historial completo de todas las incidencias solucionadas, asimismo se aprecia el
filtrado de las incidencias de un rango el cual indica, DESDE la fecha de inicio HASTA
la fecha de fin, adicionalmente se da una descripcion de la incidencia ya solucionada,

en esta interfaz se mostraran todas las incidencias del sistema.

Figura 23.  InterfazO7-Historial de Incidencias Solucionadas

HISTORIAL DE INCIDENCIAS SOLUCIONADAS

LISTADO DE INCIDENCIAS SOLUCIONADAS

FILTRAR

dd/mm/aaaa U‘HASTA‘dd;’mm;‘aaaa D‘Q

DESDE:

Show| 10 +|entries

gh Identificar Estado de la Fecha de
rea
Incidencia Incidencia Incidencia
1 Bienestar Social Falla en el Sistema SIAF - solucionado 2022/07/01
2 Patrimonio Falla en el internet solucionado 2022/07/04
3 Finansas Falla en laimpresora solucionado 2022/07/08
4 Personal No enciende pc solucionado 2022/07/11
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Requerimiento Funcional 08: En la Figura 24, se muestra la interfaz “Incidencias
Procesadas” donde el usuario final y el administrador visualizan las incidencias
procesadas con fecha y estado de la incidencia procesada y una breve descripciéon de
la misma; asimismo se encuentra el boton “Cerrar Incidente” el cual solo el administrador

del sistema podra ingresar para cerrar la incidencia.

Figura 24.  Interfaz08-Incidencias Procesadas

INCIDENCIAS PROCESADAS

RELACION DE INCIDENCIAS PROCESADAS

Show| 10 v|entries

# “ Area Estado de la Incidencia Fecha de Solucion
1 Bienestar Social solucionado 2022/07/01
2 Patrimonio Solucionado 2022/02/04
3 Finansas Solucionado 2022/02/08
4 Personal Solucionado 2022/07/11
5 Racionalizacion Solucionado 2022/07/16

Showing 1to 1 of 1 entries
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Requerimiento Funcional 09: En la Figura 25, se muestra “Listado de Incidencias

Solucionadas” donde el administrador y el usuario final pueden apreciar el total de

incidencias solucionadas, el estado el cual tiene que aparecer como “Solucionado”;

asimismo la fecha y su descripcion de la incidencia solucionada.

Figura 25.

LISTADO DE INCIDENCIAS SOLUCIONADAS

FILTRAR

DESDE:

dd/mm/aaaa D|HA5TA|dd;’mm;’aaaa DHQ'

Show| 10 + entries

Interfaz09-Listado de Incidencias Solucionadas

. Identificar Estado de la Fecha de
# Area . . . . . .
Incidencia Incidencia Incidencia
1 Bienestar Social Falla en el Sistema SIAF solucionado 2022/07/01
2 Patrimonio Falla en el internet solucionado 2022/07/04
3 Finansas Falla en la impresora solucionado 2022/07/08
4 Personal Mo enciende pc solucionado 2022/07/11
5 Racionalizacion Falla en el scanner solucionado 2022/07/16
(4] Estadistica Cable de red danado solucionado 2022/07/17
Falla en la impresora . )
T Infraestructura solucionado 2022/07/25
epson
8 Finanzas no ingresa chatboot solucionado 2022/08/01
9 Tesoreria falla en la pc solucionado 2022/08/15
Secretaria impresora . )
10 ) solucionado 2022/15/22
General desconfigurada

Lo SN

R N BN LTt T
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IV.2.3. Validacién de las Interfaces

En la Tabla 23, se muestra la relacion entre las interfaces disefiadas y los

requerimientos de usuario

Tabla 23. Validacion de las Interfaces

Identificador
de Usuario

Enunciado del Usuario

Secuencia de

interfaces

RFO1

Como usuario final requiero tener un inicio de sesion

(Login) para el administrador y los usuarios

11> 12

RF02

Como usuario de Tecnologias de la informacion,
requiero registrar las incidencias comunicadas con la
finalidad de identificar el problema asociado a la

incidencia

11->12->16

RFO3

Como usuario final requiero tener un espacio
apropiado en la seccion de “DESCRIPCION” para

describir la incidencia, y la misma es obligatorio

11->12->16

RFO04

Como wusuario final requiero de un medio de
comunicacion con la finalidad de anunciar una

incidencia

11->12->15

RFO05

Como usuario de Tecnologias de la informacién,
requiero calificar las incidencias comunicadas con la

finalidad de solucionar la incidencia

11212217

RFO6

Como usuario final requiero tener acceso al historial
de incidencias solucionadas con la finalidad de

apreciar las incidencias solucionadas

[1->12->115

RFO7

Como usuario de tecnologias de la informacion,

requiero hacer la consulta de las incidencias resueltas

11->12->115

RF08

Como usuario de tecnologias de la informacion,

requiero registrar el cierre de la incidencia

11->12->112

RF09

Como usuario de tecnologias de la informacién
requiero comunicar el cierre de la incidencia al

usuario final a través de un correo electrénico

112122111113
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RF10

Como usuario de tecnologias de la informacién el
sistema web permitird generar un reporte de las

incidencias generadas

112122115
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IV.2.4. Mapa de la Navegacion
En la Figura 26, se muestra el mapa de la navegacion del Sistema Web en la Gestion de Incidencias de Tecnologias de Informacion.

Figura 26. Mapa de la Navegacion

11:LOGIN
12: NUEWVA
INCIDENCIA,
I3: 15: INCIDENCIA I18: INCIDEMCIAS
IDENTIFICACION PROCESADA PROCESADAS
DE INCIDEMNCIAS

§ § [

I6: RELACION DE
14: LISTADO DE INCIDEMNCIAS

PROBLEMAS PROCESADAS

I7: HISTORIAL DE

INICIDENCIAS
SOLUCIONADAS

19: LISTADO DE
INCIDEMNCIAS
SOLUCIONADAS
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IV.2.5. Disefio de la Base de Datos

Enla Figura 27, se muestra la Base de Datos Relacional del Sistema Web en la Gestion de Incidencias de Tecnologias de la Informacion.

Figura 27. Base de Datos Relacional
.ﬂ o sisgeini usuario
nq sizgeinti tipo_usuario & usuario_id - int(11) - — — =
4 id_tipousuario - int(11) - @ usuario_user - varchar{255) ﬂ o sisgeinti tipo_incidencia
o ncn_mbre - \rarch-ar(ﬂ}[]} @ usuario_password : varchar(255) @ tipo_id - int{11)
- administ.rador - varchar(100) @ usuario_estatus . enum{"ACTIVO INACTIVO" @ tipe_name : varchar(255)
= tecnico - varchar(100) 2 usuario_rol : varchar({255) m tipo_fregistro : date
" @ tipo_estatus : enum{( ACTIVO INACTIVO")
.ﬂ L3 si=geint incidencia

n e sisgeint! estado
% id_estado : int(100)

@ descripcion : varchar{150})

incidencia_id : int{11)
tipo_incidencia - int{11) .u o sisgeint! area

incidencia_description : varchar{255) @ area_id - int(11)
@ area_name : varchar(255)

i estado : varchar(100) incidencia_estatus - varchar(255)

m area_fregistro - date
area_id - int{11) < area_estatus : enum{(ACTIVO ' INACTIVO

id_estado : int{100)

nueva_incidencia : int{100})
id_urgencia : int{11) £3 sisgeinti urgencia

nombres : varchar{100) 2 id_urgencia : int{11)

-

@
#
(E]
5]
L & usuario_id :int(11)
#
H
#
#
5]

@ nombre : varchar{100)

@ estado : varchar(100)
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IV.2.6. Validacién de la Base de Datos

En la Tabla 24, se muestra la relacion entre las interfaces disefiadas y las

tablas de la base de datos.

Tabla 24. Validacién de la Base de Datos
Interfaz Tabla
Interfaz 1 - Login usuario
Interfaz 2 — Nueva Incidencia usuario
Interfaz 3 — Identificaciéon de Incidencias tipo usuario
Interfaz 4 — Listado de Problemas tipo usuario
Incidencia

Interfaz 5 —Incidencia Procesada

tipo incidencia

Interfaz 6 — Relacién de Incidencias Procesadas

nueva incidencia

Interfaz 7 —Historial de Incidencias Solucionadas

Incidencia

Interfaz 8 — Incidencias Procesadas

tipo incidencia

Interfaz 9 — Listado de Incidencias Solucionadas

tipo incidencia

81




Capitulo V. RESULTADOS Y DISCUSION

Para obtener los resultados de la aplicacion del sistema propuesto, se

realizaron las siguientes pruebas:

V.1. Resultados

V.1.1. Resultados del primer objetivo especifico: Mejorar la gestion de
Operacién del servicio

En la Tabla 25, se puede observar los resultados obtenidos del tiempo de

respuesta, con el sistema manual y con el sistema propuesto.

Tabla 25. Tiempo de Resolucion de Incidentes
NUmero 'I;empg medio de resolucion Tiempo medio de res incidentes —
semana e |nC|den'\tAe_s—pre prueba - post prueba
inutos
1 71 14
2 31 36
3 87 11
4 40 17
5 53 20
6 35 29
7 81 31
8 37 27
9 37 12
10 51 22
11 86 13
12 64 14
13 74 10
14 84 29
15 71 11
16 71 22
17 55 26
18 70 10
19 32 15
20 76 23
21 30 23
22 75 20
23 51 14
24 35 24
25 47 10
26 73 10
27 88 23
Medias 59.44 19.11
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V.1.2. Resultados del segundo objetivo especifico, Mejorar la gestién de
problemas del servicio.

En la Tabla 26, se puede observar los resultados obtenidos en la pre-
prueba y la post-prueba, la primera con el sistema manual y la segunda con el
sistema Web propuesto a la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga
(Ugel-Huamanga).

Tabla 26. Tiempo hasta la Identificacion del Problema
Tiempo medio de . :
NUumero _res_olﬁcién de Egﬂ;ggterged'i depge;[
semana incidentes — pre prueba
- Minutos prueba

1 60 14
2 31 36
3 87 11
4 40 17
5 53 20
6 35 29
7 81 31
8 37 27
9 37 12
10 51 22
11 86 13
12 64 14
13 74 10
14 80 29
15 71 11
16 71 22
17 55 26
18 70 10
19 32 30
20 76 23
21 30 23
22 70 20
23 51 14
24 35 24
25 47 15
26 73 10
27 88 23

Medias 58.70 19.85
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V.2. Prueba de Hipotesis: Primera Hipoétesis Especifica

La Mejora de la Gestion de Operacion del Servicio influye positivamente
en la Gestion de las Tecnologias de Informacion en la Unidad de Gestiéon
Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).

V.2.1. Definicion de variables de la hipoétesis.

e TR_DM: Tiempo de respuesta con el sistema manual.

e TR_SP: Tiempo de respuesta con el sistema propuesto.

V.2.2. Nivel de Significancia Asintdtica

El nivel de significancia asintética sera de 5%. Por lo tanto, el nivel de

confianza seréa del 95%.
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V.2.3. Datos tabulados

En la Tabla 27, se puede observar los resultados obtenidos del tiempo

de respuesta, con el sistema manual y con el sistema propuesto.

Tabla 27. Tiempo de resolucién de incidentes (cualitativo)
semana pre prueba - Minutos post prueba
1 71 14
2 31 36
3 87 11
4 40 17
5 53 20
6 35 29
7 81 31
8 37 27
9 37 12
10 51 22
11 86 13
12 64 14
13 74 10
14 84 29
15 71 11
16 71 22
17 55 26
18 70 10
19 32 15
20 76 23
21 30 23
22 75 20
23 51 14
24 35 24
25 47 10
26 73 10
27 88 23
Medias 59.44 19.11
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V.3. Prueba de Normalidad Variable Tiempo de Resolucién de la Gestién de
Operacion.

Al analizar la Figura 28, se puede asumir a priori que el tiempo de respuesta con
el sistema manual, es mayor que el tiempo de respuesta con el sistema propuesto. Lo
gue llevaria, a que la solucién esta influenciando positivamente en la calidad de atencién
de las incidencias, y esto lleva a ofrecer un mejor servicio para los docentes que van a
realizar sus gestiones a la Unidad de Gestion Educativa Local; asimismo disminuye la
sobrecarga de trabajo para el personal de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Huamanga (Ugel-Huamanga).

Figura 28.  Estadisticos Descriptivos

Prueba de muestra emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
de la diferencia
Media | Desviacion | Media de Inferior Superior t gl Sig.(bilateral)
estandar error estandar
Parl | TiempoMediode | 53,481 32,976 6,346 40,437 66,526 | 8,427 | 26 ,000
Resolucion de
incidentes Pre-
Prueba- Tiempo
Medio de
Resolucion de
incidentes Post
Prueba

La prueba Kolmogorov-Smirnov “es un procedimiento no paramétrico que se
utiliza para probar la hipétesis nula de la poblacion de donde se extrajo la muestra es
normal”.(37)

Al analizar los resultados obtenidos en la prueba de Kolmogorov-Smirnov y
realizando un contraste con la hip6tesis de normalidad:

e Hipdtesis nula (Ho): la distribucién es normal ()
e Hipdtesis alternativa (H1): La distribucién no es normal ()

Se puede observar en la Figura 29, que en ambas variables la significancia
asintotica es menor que 0.05, lo que significa que, el tiempo de respuesta con el sistema
manual y el tiempo de respuesta con el sistema propuesto siguen una distribucién no

normal.
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Figura29. Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Tiempo Medio de

Resolucion de MUmero de

Incidentes Incidentes

FrePrueba FrePrueba
I 27 27
Parametros normales™® Media 73.33 13.19
Desviacion estandar 30.399 5.092
Maximas diferencias extremas  Absoluta BT 158
Positivio BT 1052
MNegativo -.086 -.138
Estadistico de prueba ABY 188
Sig. asintdtica (hilateral) ns3" og3"

En la Figura 30, se muestra la Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Figura 30.  Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una Muestra

Prueba de Kelmogorov-Smirnov para una muestra

Tiempo Medio de

Fesolucian de MUmero de

Incidentes Incidentes

FostPrueba FostPrueba
M 27 27
Parametros normales™? Media 19 .85 10.19
Desviacion estandar T.a74 4234
Maximas diferencias extremas  Absoluta A5 47
Fositivo 151 44
Megativo -.097 -147
Estadistico de prueha a1 147
Sig. asintdtica (hilateral) A120° 137"

a. La distribucion de prueba es normal.
b.Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacian de Lilliefars.

Se menciona “como el tiempo de respuesta con el sistema manual y el tiempo
de respuesta con el sistema propuesto siguen una distribucion no normal, en

consecuencia, hay que realizar una prueba no paramétrica para el contraste estadistico
de dos muestras relacionadas.”(37)
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Al analizar los resultados obtenidos en la prueba de T-Student rangos con signo
y realizando un contraste con la hipétesis estadistica se concluye:
¢ Hipotesis nula (Ho): No existe una diferencia significativa entre el tiempo de respuesta
con el sistema manual y el tiempo de respuesta con el sistema propuesto
(significancia asintética > 0.05).

¢ Hipdtesis alternativa (H1): Si existe una diferencia significativa entre el tiempo de
respuesta con el sistema manual y el tiempo de respuesta con el sistema propuesto
(significancia asintética < 0.05).

En la Figura 31, Segun las evidencias encontradas dada la aplicacion de la
prueba T-Student para muestras relacionadas, se puede observar que el valor de la
significancia asintética es 0.000, siendo menor que 0.05, lo que significa que se rechaza
la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, la cual establece que si existe una
diferencia significativa entre el tiempo de respuesta con el sistema manual y el tiempo
de respuesta con el sistema propuesto. Lo que llevaria a que la solucién esta
influenciando positivamente en la calidad de la atencion de las incidencias en la Unidad

de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).

Figura 31. Pruebat- Student con rangos con signo para 2 muestras
relacionadas

Estadisticos de muestras relacionadas

Desviacion Error tip. de la
Media ] tip. media
Par1 Tiempo Medio de
Resolucion de Incidentes 73,33 27 30,3949 5,850
PrePrueba
Tiempo Medio de
Resolucion de Incidentes 19 85 a7 7574 1,458
PostPrueba

En la Figura 32, se muestra las Correlaciones de muestra relacionadas

Figura 32. Correlaciones de muestras relacionadas

Correlaciones de muestras relacionadas

M Correlacian Sig.

Par1 Tiempo Medio de
Fesolucidn de Incidentes
PrePruebay Tiempo 27 -, 230 248
Medio de Resolucidn de
Incidentes PostPrueha
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En la Figura 33, se muestra la Prueba de Muestras Relacionadas

Figura 33.  Pruebade Muestras Relacionadas

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

95% Intervalo de confianza para

Desiiacidn | Errortp. dela a diferencia

Media fip, media Inferior Superior t ol | Sig. (bilateral)

Part  Tiempo Media de
Resolucian de Incidentes
PrePrugha - Tigmpo 53481 32976 6,346 40437 66,526 | B427 2
Medio de Resolucion de
Incidentes PostPrueha

000

V.4. Prueba de Hipotesis: Segunda Hipoétesis Especifica

La mejora de la gestion de problemas del servicio influye positivamente en la
gestion de Tecnologias de Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local de

Huamanga (Ugel-Huamanga).

V.4.1. Definicion de Variables de la Hipotesis

e NS _SM: Nivel de tiempo de resolucion de respuesta de incidentes con el sistema
manual.

e NS_SP: Nivel de tiempo de resolucion de respuesta de incidentes con el sistema
propuesto.

V.4.2. Hip6tesis Estadistica

e Hipétesis nula (HO): No existe una diferencia significativa entre el nivel de tiempo
de resolucién de incidentes con el sistema manual y el nivel de resolucién de
incidentes con el sistema propuesto.

e Hipétesis alternativa (H1): Si existe una diferencia significativa entre el nivel de
resolucion de respuestas resolucién de incidentes con el sistema manual y el nivel
de resolucién de incidentes con el sistema propuesto.

V.4.3 Nivel de Significancia asintotica

¢ El nivel de significancia asintética sera de 5%. Por lo tanto, el nivel de confianza

sera del 95%.

89




V.4.4. Datos tabulados

En la Tabla 28, se puede observar los resultados obtenidos en la pre-prueba y la
post-prueba, la primera con el sistema manual y la segunda con el sistema Web
propuesto a la Unidad de Gestién Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).

Tabla 28. Tiempo hasta la Identificacion del Problema
] ;re'igﬁgiénmed'o gg _Tie_mpo medio de res
Numero semana e incidentes - post
incidentes - pre
prueba - Minutos prueba
1 60 14
2 31 36
3 87 11
4 40 17
5 53 20
6 35 29
7 81 31
8 37 27
9 37 12
10 51 22
11 86 13
12 64 14
13 74 10
14 80 29
15 71 11
16 71 22
17 55 26
18 70 10
19 32 30
20 76 23
21 30 23
22 70 20
23 51 14
24 35 24
25 47 15
26 73 10
27 88 23
Medias 58.70 19.85
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Al finalizar la Figura 34, se puede asumir a priori que el nivel de resolucion de

incidentes con el sistema manual es menor que el nivel de resolucion de incidentes con

el sistema propuesto. Lo que llevaria a que la solucién esta influenciando positivamente

en la resolucién de las incidencias dentro de la Unidad de Gestién Educativa Local de

Huamanga (Ugel-Huamanga).

Figura 34.

Estadisticos descriptivos

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

95% Intervalo
Deswiacian Errar tip. de de confianza .
redia tip. la media Inferiar
Par 1 Tiempo hedio Resolucion de
Incidentes Preprueba -
Tiempo Medio Resolucion 56,602 =3.138 4.453 29,693
Incidentes Post Prueba
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias ...
95% Intervalo
de confianza ...
Superior t gl Sig. (hilateral)
FPar 1 Tiempo Medio Resolucion de
Incidentes Preprueba -
Tiempo Medio Resolucion 48,005 B.725 26 .noo
Incidentes Fost Prueba

V.4.5. Prueba de Normalidad Variable Tiempo de Resolucién de Respuestas

La prueba de normalidad mas adecuada por ser una de las més clasicas en el

estudio de normalidad y considerando el tamafio de la muestra, En la Figura 35, se

aprecia la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Al analizar los resultados obtenidos en la prueba de Kolmogorov-Smirnov y

realizando un contraste con la hipotesis de normalidad:

¢ Hipdtesis nula (Ho): La distribucién es normal (significancia asintética > 0.05).

e Hipdtesis alternativa (H1): La distribucién no es normal (significancia asintética <

0.05).
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En la Figura 35 se observa la Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Figura 35. Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Prueba de Kelmogorov-Smirnow para una muestra

Tiempo Tiempo
rAEdio rumero de rAEdio
Resolucion Incidentes Resolucion

de Incidentes .. Prepruckha Incidentes ...
] 27 27 27
Farametros normales™®? kiedia 28,70 12,81 19,89
Desviacion tipica 19,317 < 938 T.aTv4a
Diferencias mas extremas Ahsoluta 185 152 131
FPositiva 130 123 151
Megativa -, 185 -, 152 -,097
Z de Kolmogorow-Smirnosw 858 Faz 782
Sig. asintat. (bilateral) 53 =257 a7

Prueba de KolmMmogorovw-Smirnoey para una muestra

rumero de
Incidentes
Fost Prueha

] 27
Parametros normales™? Media 10,19
Dieswviacian tipica 4,234
Diferencias mas extremas Abnsaluta 147
Positiva A
regativa -, 147
Z de Kolmogorow-Smirnosw TEE
Sig. asintat. (bilateral) G501

Como el nivel de resolucién de incidentes con el sistema manual y el nivel de
resolucion de incidentes con el sistema propuesto siguen una distribuciéon no normal, en
consecuencia, hay que realizar una prueba no paramétrica para el contraste estadistico
de dos muestras relacionadas.

Se puede observar en la Figura 36, dada la aplicacion de la prueba T-Student
para muestras relacionadas, que el valor de la significancia asintotica es 0.000, siendo
menor que 0.05, cuyo pre-test era 58.70 y en el post-test fue de 19.85. Lo que significa
gue se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, la cual establece
gue si existe una diferencia significativa entre el nivel de resolucion de incidentes con el
sistema manual y el nivel de resolucion de incidentes con el sistema propuesto. Lo que
llevaria a que la solucion esta influenciando positivamente en la calidad de atencién de
las incidencias en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-

Huamanga).
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Figura 36.

relacionadas

Estadisticos de muestras relacionadas

Prueba t-Student con rangos con signo para 2 muestras

Desviacidn Errortip. de la
Media ] tip. media

Par1 Tiempo Medio

Resolucion de Incidentes 58,70 27 19,317 3,718

Freprueba

Tiempo Medio

Resolucion Incidentes 19,85 27 7,574 1,458

Post Prueba

En la Figura 37, se aprecia la Correlaciones de Muestras Relacionadas

Figura 37.

Correlaciones de muestras relacionadas

Correlaciones de Muestras Relacionadas

I Correlacidn Sig.
Par1 Tiempo Medio
Resolucion de Incidentes
Frepruebay Tiempo 27 -,358 0BG
Medio Resolucion
Incidentes Post Prueba
En la Figura 38, se aprecia la Prueba de Muestra Relacionadas
Figura 38.  Prueba de Muestra Relacionadas
Prueba de muestra relacionadas
Diferencias Relacionadas
95% intervalo de
Desviacion | Error | confianza para la
Media | Tip. fip. De | diferencia
la Inferior | Superior| t | gl | Sig.(bilateral)
media
Part  Tiempo Medio Resolucidn de
Incidentes Preprueba-  Tiempo 36,602 (23136 4453 (26,699 (46,005 | 8725 |26 000
Medio Resolucion Incidentes
Postprueba
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Considerando que, la validez de la primera y segunda hipotesis especifica fue
demostrada, se introduce la validez de la hipotesis general.

V.5. Discusion de Resultados

En este apartado, discutiremos cada uno de los objetivos especificos.

V.5.1. Primer Objetivo Especifico

En la presente tesis, con respecto al objetivo 1, referido a “Mejorar la gestion de
operacion del servicio de tecnologias de la informacion en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga)”, se logré pasar de una media de
59,44 minutos en proceso manual a 19,11 minutos obtenidos mediante el Sistema Web
propuesto.

Se obtuvo un resultado similar al logrado en la tesis (38), con la implementacion
del Sistema Help Desk en la empresa Kiva Network. Su objetivo es “Acortar el tiempo
gue se tarda de media en organizar una operacion entre el momento en que se notifica
un suceso y el momento en que realmente comienza. El sistema propuesto tardaria una
media de 7 minutos, lo que supone una reduccion de 69 minutos, es decir, el 90,95%,
del tiempo medio de planificacion para el registro y la operacion de los incidentes
notificados. El tiempo medio de planificacion entre el registro del incidente y la operacién
es de 75,94 minutos con el sistema actual (100%), frente al tiempo medio de 9 minutos
del sistema propuesto (9,05%)”. Con esto se concluye que en ambas investigaciones se

obtiene una mejora significativa gracias a un Sistema Web.

V.5.2. Segundo Objetivo Especifico

Con respecto a los resultados obtenidos en el objetivo 2, “Mejorar la gestion de
problemas del servicio de Tecnologias de Informaciéon en la sede de la UGEL-
Huamanga. Tiempo de resolucion de incidencias”, la hipétesis planteada era que “La
mejora de la gestion de incidencias influye positivamente en la gestion de tecnologias
de la informacién en la Ugel — Huamanga.”, obteniendo como resultado que el tiempo
de respuesta con el sistema propuesto es menor, se logro pasar de una media de 58,70
minutos en proceso manual a 19,25 minutos obtenidos mediante el Sistema Web en la
gestion de incidencias de tecnologias de la informaciéon en la Unidad de Gestidn
Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga).

Resultado similar ha obtenido en (39), en la tesis, Implementacion de un sistema
web basado en ITIL en la gestion de problemas en el area de soporte de TI, “Se

demostré que el tiempo medio de solucion de incidencias durante el Pre-Test fue de 53
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minutos, y el tiempo medio de solucion durante el Post-Test fue de 19 minutos, a pesar
de que se constatd mediante el uso de un sistema Web basado en la Biblioteca de
Infraestructuras de Tecnologias de la Informacién (ITIL) que el nivel medio de gestion
de problemas se redujo significativamente al comparar las medias.”. Con esto se
concluye que en ambas investigaciones se obtiene una mejora significativa en el tiempo
de atencién de una incidencia en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga

(Ugel-Huamanga).
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CONCLUSIONES

1. Se logré “Mejorar la Gestion de Operacion del Servicio de Tecnologias de la
Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga)”; demostrando la diferencia notoria del tiempo entre el sistema manual
con un promedio de 59 minutos, mientras que con el Sistema Web es de 19 minutos.
2. Se logr6 “Mejorar la Gestién de Problemas del Servicio de Tecnologias de
Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-
Huamanga). Tiempo de resolucidon de incidencias”, mediante el Sistema Web,
comprobando que con el sistema manual se requiere de un tiempo de 58.70 minutos,
mientras que con el sistema propuesto se obtuvo un tiempo de 19,25 minutos; lo
cual determina la reduccion del tiempo de resolucion de incidencias.

3. Finalmente, se concluye que una aplicacion o implementacion del Sistema Web
mejora la gestion de incidencias de operacion y de problemas del servicio de
Tecnologias de la Informacién en la Unidad de Gestion Educativa Local de

Huamanga (Ugel-Huamanga).
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RECOMENDACIONES

1. Se aconseja establecer un plan de formacién para que cada nuevo empleado
gue se incorpore a la institucién cuente con los conocimientos necesarios para
utilizar el Sistema de Incidencias Web, asimismo capacitaciones para usuarios
gue tienen dificultades con el software porque para la mayoria del personal es
nuevo y muchos se resisten al cambio de pasar del sistema manual al sistema
automatizado

2. Se aconseja utilizar encuestas de forma regular para medir la satisfaccion del
personal con el Sistema Web de Gestion de Incidentes de Tl con el fin de realizar
cambios y mejoras en el sistema.

3. Se recomienda realizar una permanente revision de los incidentes registrados
en el Sistema Web para optimizar las atenciones. Ademas, se aconseja realizar
un mantenimiento preventivo de la maquinaria necesaria para que el sistema

funcione correctamente
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Anexo 1. Revisidon de las Interfaces, fotos del Sistema Web de Incidencias de
Tecnologias de la Informacion

Figura 1, LOGIN DEL SISTEMA WEB DE INCIDENCIAS

Figura 2, INTERFAZ DE NUEVA INCIDENCIA
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Figura 4, INTERFAZ DE INCIDENCIA PROCESADA
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Figura 5, INTERFAZ DE INICIO

PANEL ADMINISTRATIVO

N0

107



Figura 6, INTERFAZ DE INCIDENCIAS SOLUCIONADAS
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Anexo 2. Carta donde se da evidencia del problema que tiene la Unidad de
Gestion Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga), en el
tema de Tecnologias de la Informacion (Tl) y de las demoras de
solucién de Incidencias

GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
HUAMANGA.

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Ayacucho, 20 de febrero del 2023
CARTA N° 018-2023- UGEL-HGA/AGI-D

SENOR
UNIVERSIDAD CONTINENTAL

ASUNTO : Aprobacién de Investigacion

REFERENCIA : Sistema Web en la Gestion de Incidencias de
Tecnologias de la Informacién en la UGEL Huamanga - 2021

Mediante el presente me dirijo a usted, para indicarle
que la UGEL-Huamanga viene presentando muchos inconvenientes con respecto a las
Tecnologias de la Informacién, asimismo este problema representa una demora en los
tiempos de atencion de las incidencias en las diferentes areas de la UGEL-Huamanga ya
que las mismas son realizadas de manera manual, asimismo que el Bachiller ALVARADO
DE LA CRUZ JHONATAN con DNI 46875188, viene realizando la investigacion en la
UGEL-Huamanga, viendo la problematica que existe en la Institucién

Me suscribo de Usted, sin otro particular.

Atentamente,

.\ ——
v Gestidn con Vocacisn de Servicé }Por una Educaciin de calidad con calides!
Jr. San Martin N* 771 www.ugelhuamanga.gob.pe Telefono: 066-287553
(Puente Nuevo) Email: ugelhuamanga@hotmail.es ugelhga@ugelhuamanga.gob.pe
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Anexo 3. Gestion de problemas de la Unidad de Gestién Educativa Local de Huamanga (Ugel-Huamanga), en la figura se aprecia un Modelo

y

notacion

de Procesos de

Negocio

(BPMN)

de

los  problemas

mas

recurrentes

de

la

Institucion

GESTION DE PROBLEMAS EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE HUAMANGA (UGEL-

HUAMANGA)

AREA DE SISTEMAS E INFORMATICA

EL JEFE DEL AREA DE
SISTEMAS CONTESTA LA
LLAMADA CONTESTAEL
CORREO RECEPCIONAY
REGISTRA EL DOCUMENTO

DERIVAEL CASO AL
TECNICO DE SOPORTE

SEATIENDE EL PROBLEMA
DEPENDIENDO SI HAY
.| DISPONIBILIDAD DE TIEMPO O SI

«| HAY PERSONAL LIBRE EN EL AREA
DE SISTEMAS SINO EL AREATIENE
QUE ESPERAR AQUE EL PERSONAL
ESTE SIN TRABAJO

5
MINUTOS

TECNICO DE SOPORTE SE
ACERCAAL AREA DE
PROCEDENCIA DEL
PROBLEMA DE
TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

30
MNUTOS

30
MINUTOS

; PLEDE
SOLLCIONAR EL
PROBLEMA?

30 MINUTOS

SE REALIZAEL
MANTENIMIENTO O
SERVICIO TECNICO
DEL EQUIPO
AVERIADO EN LA
MISMAAREA

10
MIMUTOS

SIEN CASO ES PARA UNA
REVISION MAS A FONDO O EN
CASO DE UN FORMATEO SE -
LLEVA EL EQUIPO AL AREA DE
SISTEMAS E INFORMATICA

SOLICITAAL
USUARIO
VERIFIQUE LA
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DEL EQUIPO
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PUEDE REPARAR

10 MINUTOS

5
MINUTOS

TECNICO DE SOPORTE
INDICA QUE LA
REPARACION LO TIENE
QUE HACER UN
PERSONAL EXTERNO Y
EXPLICA EL TRAMITE A
SEGUR

USUARIO DA VISTO
BUENO DEL EQUIPO EN
FUNCIONAMIENTO,
PERSONAL SE RETIRA
DEL AREA

10 MINUTOS

TECNICO DE SOPORTE
REGRESAAL AREA DE
SISTEMAS E
INFORMATICA A
CONTINUAR CON
OTRAS LABORES

TECNICO DE SOPORTE
REGRESAAL AREA DE
SISTEMAS A CONTINUAR
CON OTRAS LABORES

AREAS USUARIAS

IRICIO

€

10 MINUTOS

SE SOLICITAATRAVES DE CORREO
ELECTRONICO O ATRAVES DE
LLAMADAS O POR EL CHAT
INTERNO AL AREA DE SISTEMAS E
NFORMATICA SOLICITANDO
SERVICIO TECNICO A LOS EQUIPOS
DE COMPUTO

EL PERSONAL TECNICO SE DIRIGE
AL AREAAREVISAR LAFALLA
TECNICA SOLOCITADAPOR EL
PERSONALACARGO
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Anexo 3.

Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General:
¢, Como mejorar la
gestion de Incidencias
de Tecnologias de la
informacion en la

UGEL - Huamanga?

Problemas

especificos:
¢, Coémo mejorar la
gestion de Operacion

del servicio de
Tecnologias de la
Informacion en la

UGEL Huamanga?
¢, Como mejorar la

gestion de problemas

del servicio de
Tecnologias de la
Informacion en la

UGEL Huamanga?

Objetivo General:

Mejorar
de
tecnologias de Ila

la gestion
incidencias de

informacién en la
UGEL — Huamanga
mediante un
sistema Web.
Objetivos
Especificos:

1. Mejorar Ila
de
Operacion
del
de
Tecnologias
de
Informacion
en la UGEL
Huamanga.

gestion

servicio

Hipotesis:

La mejora de la gestion de
incidencias influye positivamente
en la gestion de tecnologias de la
UGEL -—

informaciéon en la

Huamanga

Hipotesis Especificas:

1. La Mejora de la gestion
de Operacion del servicio
influye positivamente en

de las
de

Informacién en la UGEL

la gestion
Tecnologias

Huamanga

2. La mejora de la gestion
de problemas del servicio
influye positivamente en
la gestion de Tecnologias
de
UGEL Huamanga.

Informacién en la

Variables de
estudio:

Variable
Independiente:
Sistema Web

Variable
Dependiente:
de
en

Gestion
Incidencias
Tecnologias de
Informacion

Grado de aceptacion
de los usuarios

1. Mejorar el
tiempo de
solucion de

una incidencia

2. Mejorar la

Gestion de
Problemas,
con las
tecnologias de

la informacion

Linea de investigacion:
Gestion de las Tecnologias
de la Informacion (Tl)

Enfoque de
investigacion:
Cuantitativo

Método de investigacion:
Deductivo-Inductivo

Tipo de investigacion:
Aplicada

Nivel de investigacion:
Correlacional

Diseno de investigacion:
Cuasi-experimental

Poblacion:
50 personas (Trabajadores
de la UGEL)

Muestra:
50

Técnica de recoleccion
de datos:
Encuestas

Analisis de datos:
Analisis inferencial
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Mejorar la
gestion de
problemas
del servicio
de

Tecnologias
de

Informacion
en la UGEL
Huamanga.
Tiempo de
resolucion
de

incidencias.
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Anexo 4. Encuesta de Investigacion Pre- Prueba

1. ¢Como considera el tiempo de resolucién de incidentes relacionados a los
servicios de tecnologias de la informacién (Sistema Integrado de Gestién
Administrativa (SIGA); Pagina Web, Soporte)?

a)
b)
c)
d)

e)

Muy lento
Lento
Regular
Réapido

Muy rapido

2. ¢En el desarrollo de su labor en el caso que se presentaron problemas de
servicios de tecnologias de la informacién (Sistema Integrado de Gestion
Administrativa (SIGA); Pagina Web, Soporte) cuantos pudieron ser resueltos
a distancia?

a)
b)
c)
d)

e)

Ninguno
Muy pocos
Algunos
La mayoria

todos

3. ¢En el desarrollo de sus labores cuantos problemas o incidentes
relacionados a los servicios de tecnologias de la informacién se han
presentado?

a) Muchos

b) Algunos

¢) Muy pocos

d) demasiados

4. ¢se puede decir que es aceptable el tiempo que se toma tecnologias de la
informacién para identificar el problema?

a) Nunca

b) Pocas veces

c) Algunas veces

d) Muchas veces

e) Siempre
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Anexo 5. Encuesta de Investigacion Post- prueba
1. ¢Como considera el Tiempo de resolucion de incidentes relacionados a los

servicios de tecnologias de la informacion (Sistema Integrado de Gestion
Administrativa (SIGA); Pagina Web, Soporte)?

a) Muy lento
b) Lento
¢) Regular
d) Rapido
e) Muy rapido
2. ¢En el desarrollo de su labor en el caso que se presentaron problemas de
servicios de tecnologias de la informacion (Sistema Integrado de Gestion

Administrativa (SIGA); Pagina Web, Soporte) cuantos pudieron ser resueltos
a distancia?

a) Ninguno
b) Muy pocos
c) Algunos
d) La mayoria
e) todos
3. ¢En el desarrollo de sus labores cuantos problemas o incidentes

relacionados a los servicios de tecnologias de la informacién se han
presentado?

a) Muchos
b) Algunos
c¢) Muy pocos
d) demasiados

4. ¢se puede decir que es aceptable el tiempo que se toma tecnologias de la
informacién para identificar el problema?

a) Nunca

b) Pocas veces
c) Algunas veces
d) Muchas veces

e) Siempre
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Anexo 6. Instrumento de Recoleccion de Datos: Ficha de Observacion.
[ FICHA DE OBSERVACION
EMPRESA | UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE HUAMANGA
FECHA: | OBSERVADOR:
MEJORAR LA GESTION DE OPERACION DEL SERVICIO
PROCESO DE OBSERVACION 5 DIAS DE LA SEMANA
5 DIAS DE LA SEMANA POST- PRUEBA
PRE - PRUEBA
N° LUNES [ MARTES | MIERCOLES JUEVE | VIERNES TOTAL N° [LUNES | MARTES | MIERCOLES JUEVES | VIERNES TOTAL
S

1 14 14 14 14 15 71 1 3 3 3 3 2 14
2 6 6 6 6 7 31 2 7 7 7 7 8 36
3 17 17 17 17 19 87 3 2 2 2 2 3 11
4 8 8 8 8 8 40 4 3 3 3 3 5 17
5 10 10 10 12 11 53 5 5 5 5 3 2 20
6 5 5 5 10 10 35 6 5 5 5 5 9 29
7 15 15 15 20 16 81 7 6 6 6 6 7 31
8 7 7 7 7 9 37 8 5 5 5 5 7 27
9 9 7 7 7 7 37 9 2 2 2 2 4 12
10 10 10 10 10 1 51 10 5 5 5 5 2 22
11 20 20 20 20 6 86 11 2 2 2 2 5 13
12 15 15 15 10 9 64 12 3 2 3 3 3 14
13 15 15 15 15 14 74 13 2 2 2 2 2 10
14 20 20 20 20 4 84 14 5 5 5 5 9 29
15 15 15 15 15 11 71 15 2 2 2 2 3 11
16 11 15 15 15 15 71 16 5 5 5 5 2 22
17 10 10 10 10 15 55 17 5 5 5 5 6 26
18 15 15 15 15 10 70 18 2 2 2 2 2 10
19 6 6 6 6 8 32 19 3 3 3 3 3 15
20 15 15 15 15 16 76 20 5 5 5 5 3 23
21 6 6 6 6 6 30 21 5 5 5 5 3 23
22 15 15 15 15 15 75 22 4 4 4 4 4 20
23 10 10 10 10 16 51 23 2 2 2 2 6 14
24 7 7 7 7 7 35 24 5 5 5 5 4 24
25 10 10 10 10 7 47 25 2 2 2 2 2 10
26 15 15 15 15 13 73 26 2 2 2 3 1 10
27 20 20 20 20 8 88 27 5 5 5 3 5 23

MEDIAS 50.44444 19.11111

444 111
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Anexo 7. Instrumento de Recoleccién de Datos: Ficha de Observacion.
[ FICHA DE OBSERVACION
EMPRESA | UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE HUAMANGA
FECHA: | OBSERVADOR:
| MEJORAR LA GESTION DE PROBLEMAS DE SERVICIO
PROCESO DE OBSERVACION 5 DIAS DE LA SEMANA
5 DIAS DE LA SEMANA POST- PRUEBA
PRE - PRUEBA
N° LUNES | MARTES | MIERCOLES JUEVE | VIERNES TOTAL N° [LUNES | MARTES | MIERCOLES JUEVES VIERNES TOTAL
s

1 14 14 14 14 15 60 1 3 3 3 3 3 14
2 6 6 6 6 7 31 2 7 7 7 7 8 36
3 17 17 17 17 19 87 3 2 2 2 2 3 11
4 8 8 8 8 8 40 4 3 3 3 3 5 17
5 10 10 10 12 11 53 5 5 5 5 2 3 20
6 5 5 5 10 10 35 6 6 6 6 6 5 29
7 15 15 15 20 16 81 7 6 6 6 6 7 31
8 7 7 7 7 9 37 8 5 5 5 5 7 27
9 9 7 7 7 7 37 9 3 3 3 2 1 12
10 10 10 10 10 11 51 10 5 5 5 5 2 22
11 15 15 15 15 26 86 11 2 2 2 2 5 13
12 15 15 10 10 14 64 12 3 3 3 3 2 14
13 15 15 15 15 14 74 13 2 2 2 2 2 10
14 15 15 20 20 10 80 14 6 6 6 6 5 29
15 15 15 15 15 11 71 15 2 2 2 2 3 11
16 11 15 15 15 15 71 16 4 4 4 4 6 22
17 10 10 10 10 15 55 17 5 5 5 5 6 26
18 15 15 15 15 10 70 18 2 2 2 2 2 10
19 6 6 6 6 8 32 19 6 6 6 6 6 30
20 15 15 15 15 16 76 20 3 5 5 5 5 23
21 6 6 6 6 6 30 21 5 5 5 5 3 23
22 15 15 15 15 10 70 22 4 4 4 4 4 20
23 10 10 10 10 11 51 23 3 3 3 3 2 14
24 6 6 6 5 11 35 24 5 5 5 5 4 24
25 10 10 10 10 7 47 25 3 3 3 3 3 15
26 15 15 15 15 13 73 26 2 2 2 2 2 10
27 15 15 15 15 28 88 27 5 5 5 5 3 23

MEDIAS 58.70370 19.85185

37 185
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Anexo 8. Carta de buen funcionamiento del Sistema Web de Incidencias de

Tecnologias de la Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Huamanga (Ugel-Huamanga).

GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
HUAMANGA.

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Ayacucho, 02 de junio del 2023
CARTA N° 021-2023- UGEL-HGA/AGI-D

SENOR
UNIVERSIDAD CONTINENTAL

ASUNTO : Carta de Buen Funcionamiento

REFERENCIA : Sistema Web en la Gestion de Incidencias de
Tecnologias de la Informacién en la UGEL -Huamanga - 2021

Mediante la presente se deja constancia que el Bachiller
ALVARADO DE LA CRUZ JHONATAN con DNI 46875188, deja en funcionamiento el
Sistema Web en la Gestion de Incidencias de Tecnologias de la Informacién en la UGEL-
Huamanga-2021, el cual viene funcionando de manera correcta, facilitando el registro de
las incidencias presentadas en la UGEL-Huamanga

Me suscribo de Usted, sin otro particular.

Atentamente,

Resp. cof Ama ds Partan%lh -

v Gestidn con Yocacidn de Senuicio }Por una Educacidn de calidad con calides!
Jr. San Martin N° 771 www.ugelhuamanga.gob.pe Telefono: 066-287553
(Puente Nuevo) Email: ugelhuamanga@hotmail.es ugelhga@ugelhuamanga.gob.pe
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