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RESUMEN

La organizacion en estudio, una empresa de Tl, que se dedica a proporcionar
soporte informético a clientes empresariales de la ciudad de Lima, se orient6 a
la gestion de los incidentes reportados a Help Desk, por lo que se establecié
como objetivo general analizar y disefiar un sistema de gestion de incidencias de
Help Desk para una empresa de Tl en la ciudad de Lima. En este contexto se
buscd mejorar la gestidén de incidentes con un sistema Help Desk mediante el
desarrollo de un aplicativo web, donde se emple6 la metodologia XP, asi como
ITIL para guiarnos en la gestién de los recursos de TI. Para poder determinar si
nuestro proyecto garantizaba mejoras significativas a la empresa, se realizaron
encuestas iniciales y finales, tanto al personal como a los clientes, para ello se
desarroll6 una version muy simple pero funcional, con los datos y parametros
obtenidos en el andlisis y disefio. Al procesar los datos se pudo evidenciar que
hay una diferencia significativa en el calculo de las medidas de la gestion de
incidencia antes y después del analisis y disefio de nuestro proyecto, siendo de
84 % por lo cual se concluyd que el analisis y disefio del sistema Help Desk

permitio mejorar la gestion de incidencias de la empresa en estudio.

Palabras clave: analisis y disefio de sistemas, Help Desk, gestion de

incidencias, empresa de TI.
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INTRODUCCION

Las organizaciones tanto privadas como publicas tienen mas oportunidades
de mejorar y crecer si deciden aplicar soluciones tecnoldgicas previamente

estudiadas, disefiadas y aprobadas.

Este es el caso de las empresas del area de TI, las cuales necesitan mejorar
la forma en que gestionan las solicitudes de atencién ya que este proceso es
cada vez mas complejo, ademads es mas comldn que este servicio sea

tercerizado, por ende, el area de soporte técnico necesita mejorar sus servicios.

Como experiencia profesional en el area de Help Desk Corporativo se ha
podido observar problemas a la hora de prestar los servicios requeridos, sea
tanto por el nivel de dificultad, desconocimiento o0 por no contar con procesos
claramente definidos, cada uno de los mencionados es un factor que aporta en

la insatisfaccion de los clientes.

Por ello, se decidio presentar una propuesta de mejora de gestion de atenciéon
del servicio, basado en el analisis y disefio de un sistema de gestion de
incidencias, que se ha guiado, monitorizado, ayudado al personal de Help Desk
y a los clientes. Esta investigacion se basé en las buenas practicas

recomendadas por la metodologia ITIL.

Por lo tanto, esta tesis se orienta al analisis y disefio del sistema de Help Desk
para la gestibn de incidencias en una empresa que brinda servicios de

mantenimiento de tecnologias de la informacion.

El problema previamente descrito llevé a formular la siguiente interrogante.
¢, Como mejorar el proceso de gestion de incidencias de Help Desk en una
empresa de Tl de la ciudad de Lima? para lo cual este estudio se organiza en

cinco capitulos:

13



Capitulo |. Planteamiento del estudio, donde se explica la situacion
problematica del proceso de atencion de incidencias de la empresa de TI.

Capitulo Il. Marco tedrico, analiza el estado del arte o estudios similares a la
presente investigacion, asi como también la teoria necesaria referente a Help
Desk que se tom6 en cuenta para el andlisis y disefio de un aplicativo web

propuesto como solucion.

Capitulo Ill. Metodologia, describe la aplicada en la investigacion, en este
caso la metodologia Xp.

Capitulo 1V. Andlisis y disefio de la solucion, describe el proceso de atencion,

los requerimientos y todo referente al analisis de la solucion.

Capitulo V. Pruebas y resultados, describimos la percepcion de nuestro

personal como de nuestros clientes al hacer uso del prototipo.

Finalmente, en las conclusiones nos proporcionan una vision mas exacta de

los resultados.
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CAPITULO |
PLANEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1.Planteamiento del problema

El area de Help Desk encargada del soporte técnico a los clientes
corporativos, al ser sometida a una observacion a priori, mostré que no contaba
con procesos claramente definidos, y consecuentemente tampoco con sistemas
informaticos que le permitan gestionar adecuadamente los distintos
requerimientos, por tal motivo se llevé a cabo un analisis mediante la aplicacion
de encuestas, se obtuvieron estadisticas, las cuales muestran un porcentaje alto
de servicios no prestados correctamente o estadisticas donde los clientes no
se encuentran del todo satisfechos con los servicios prestados, es por ello que
surge la necesidad de analizar y disefiar un sistema de Help Desk que soporte

la gestion de incidencias.

Diagnostico del problema en la organizacion en estudio
Encuestas aplicadas a clientes

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el proceso de gestién de Help Desk de
la empresa en estudio, se caracteriza por tener un promedio de 25 incidencias al

mes.

Se buscé sobre todo evaluar:
e Complejidad de la incidencia
e Tiempo de atencién por el personal de soporte de Tl

15



e Grado de conocimientos del personal técnico
e Calidad de servicio brindado
e Tiempo de respuesta a la solicitud de atencién

e Fidelizacién del cliente

Al aplicar la encuesta de satisfaccion a los clientes sobre el servicio, de
acuerdo a los criterios antes mencionados se obtuvieron los siguientes

resultados:

1. Complejidad de la incidencia reportada
Segun el criterio de los clientes, el 60 % considera que los problemas de TI
reportados son de complejidad normal, y solo el 28 % considera que los

problemas reportados son complejos o dificiles de resolver.

= Compleja o Dificil
= Normal

Facil

Figura 1. Complejidad de las incidencias reportadas
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

2. Sobre el proceso de solicitud de incidencia

El 52 % de los encuestados nos dice que el proceso de solicitud de incidencia
es muy dificil o dificil, lo cual es un problema ya que por diversos motivos los
clientes no reportan una mayor cantidad de incidencias, el 32 % dice que el
proceso de solicitud es de una complejidad regular, y solo el 16 % considera que

el proceso es facil o muy facil, lo cual se observa en la Figura 2.
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4%

= Muy dificil

= Dificil

= Regular

Facil

= Muy Facil

Figura 2. Complejidad al reportar unaincidencia
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

3. Tiempo de atencidn por el personal de soporte técnico

El 60 % de los encuestados; teniendo en cuenta a quienes estan totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo con el tiempo de atencidn, considera que el
tiempo de atencién fue muy extenso, lo cual es un problema ya que los clientes
no estan satisfechos con el tiempo que se esta empleando en resolver sus
problemas de TI, considerando que ademas solo el 4 % si esta totalmente de

acuerdo, como se observa en la Figura 3.

= Totalmente en
12% Desacuerdo

= En Desacuerdo

= De acuerdo

Muy de Acuerdo

= Totalmente de
Acuerdo

Figura 3. Tiempo de atencién por el personal de soporte de Tl
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

4. Grado de conocimiento o capacitacion del personal

En la Figura 4 se observa que el 36 % de los encuestados considera que
nuestros colaboradores no cuentan con los conocimientos o0 no estan
capacitados suficientemente para resolver los problemas que se reportan, lo cual

se convierte en una dificultad.
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= No Capacitado
= Capacitado

= Muy Capacitado

Figura4. Grado de conocimiento o capacidad del personal
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracidn propia

5. Calidad de servicio brindado
El 48 % de los encuestados considera que la empresa brinda un muy mal o
mal servicio. Y solo el 12 % de los mismos considera que el servicio prestado

es de muy buena calidad.

= muy malo

= malo

= regular
bueno

= muy bueno

Figura 5. Calidad de servicio brindado por la empresa
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

6. Tiempo de respuesta a su solicitud de atencion

Con respecto al tiempo de respuesta, se observa que el 52 % de los
encuestados percibe que la empresa responde lentamente y muy lentamente
a su solicitud de atencion, y solo el 24 % considera que es rapida y muy rapida

la respuesta a su solicitud de atencion.

= muy lenta

= [enta

= normal
rapida

= muy rapida

Figura 6. Respuesta a su solicitud de atencién
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia
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7. Estado o avance de la incidencia
Con respecto a si los clientes tienen conocimiento del estado o avance de la
incidencia reportada, el 68 % considera que no saben o no estan informados

y el 32 % si saben en qué situacion esta la incidencia.

= No

=S

Figura 7. Estado delaincidencia
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

8. Fidelizacion de los clientes
Si sumamos a los que marcaron totalmente no y no son el 56 % de los
encuestados, que, por algin motivo, no volvera a solicitar nuestros servicios, y

solo el 32 % volvera a solicitar el servicio con total seguridad.

= Totalmente No
= No
24%
= Tal vez
Si

= Totalmente Si

Figura 8. Volvera a solicitar los servicios de la empresa
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracion propia

Encuestas aplicadas a colaboradores
De acuerdo a la encuesta aplicada, el proceso de gestiéon de Help Desk de la
empresa en estudio, se caracteriza por tener en promedio cinco colaboradores

en el area de soporte técnico, que atienden a los clientes corporativos.

Al aplicar la encuesta al personal técnico de la empresa se obtuvieron los

siguientes resultados:
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1. Reporte de inicio, avance o finalizacion
EL 60 % de los encuestados considera que es dificil dar un reporte de inicio,
de avance o finalizacién de la atencion del incidente, el 40 % considera que el

proceso de reportar es un proceso normal.

0% — 0%
= Muy Dificil
= Dificil
= Regular
Facil
= Muy Facil

Figura 9. Facilidad de reporte
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

2. Problemas en la asignacién

EL 80 % de los encuestados ha tenido algin problema a la hora que se les
asigna los incidentes y solo el 20 % no ha tenido problemas. Estos problemas
consideran, por ejemplo: que les asignen el area que no les corresponde, que

los envien con los recursos equivocados, etc.

=S

= No

Figura 10. Problemas en la asignacién
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracion propia

3. Problema frecuente en la asignacion

El 40 % de los encuestados ha tenido problemas con las areas asignadas
(hardware o software, redes u otras), el 20 % en cuanto a los recursos que utiliza
para cubrir un incidente, el 20 % de los encuestados de conocimientos tal vez
por incidentes nuevos, o porque el personal es nuevo y solo 20 % no ha tenido

problema alguno, como se muestra en la Figura 11.
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= de Area
= de Recursos
= de Conocimientos

Ninguno

Figura 11. Problema frecuente en la asignacion
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracidn propia

4. Problemas frente al cliente

El 60 % afirma que tuvo problemas al presentarse a cubrir un incidente, y el
40 % no ha tenido problemas. Estos problemas a los que se refieren son, por
ejemplo: de coordinacion entre las empresas para el ingreso y salida del personal
técnico, de horarios para la atencion del incidente, del ingreso o salida de
equipos, piezas o partes segun el tipo de incidente.

= No

Figura 12. Problemas en la presentacién ante el cliente
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

5. Tipos de problemas frente el cliente

Segun los encuestados, el 60 % tuvo problemas con los horarios al momento
de cubrir un incidente, por falla o desconocimiento del SLA, el 20 % de
identificacion en la empresa solicitante por descoordinacion entre el personal o

el area solicitante y 20 % en ubicacion del punto exacto del incidente.
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= |Indentificacion

| = Horarios
= Ubicacion

Figura 13. Tipos de problemas
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracidn propia

6. Problemas en laresolucion de incidentes

El 40 % de los encuestados considera que siempre o casi siempre tiene
problemas en la solucion de algun incidente, el 40 % solo a veces y el 20 %
restante casi nunca o nunca tiene problemas en la resolucién de incidentes.

0%

= Siempre

u Casi Siempre
= Aveces

Casi Nunca

® Nunca

Figura 14. Problemas en laresolucién de incidentes
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracién propia

7. Dificultad de los incidentes asignados
El 40 % de los encuestados considera que los incidentes que les asignan son

complejos, el 20 % son de dificultad normal y el 40 % restante que son faciles.

= Complejo
= Normal

= Facil

Figura 15. Dificultad de los incidentes asignados
Fuente: Encuesta de satisfaccion, octubre 2016, elaboracidn propia
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8. Necesidad de ayuda
El 80 % de los encuestados considera que si necesita algun tipo de ayuda en

la solucion de los incidentes y solo el 20 % considera que no.

= Si

= No

Figura 16. Necesidad de ayuda en la resolucién de incidentes
Fuente: Encuesta de satisfaccién, octubre 2016, elaboracion propia

Tablal. Incidentes en un mes

clientes atendidos 21
clientes conformes 15
clientes inconformes 6
notas de crédito emitidas 4
no emitidas 2
clientes no atendidos 4
‘ Total de solicitudes 25 ‘

Fuente: Encuesta de satisfaccion, noviembre 2016, elaboracion propia

El reporte mensual del mes de noviembre muestra un total de 21 clientes
atendidos, de los cuales 15 se muestran conformes, mientras los clientes
inconformes suman 6, a los clientes inconformes se les emitié notas de crédito,
siendo ellos 4 clientes, representando un total monetario de S/ 3250.00 soles, lo
gue significa que la empresa de Tl debera luego prestar servicios por el monto
de la Nota de crédito, finalmente, a dos clientes inconformes no se les emitio,

debido a que se llegd a un acuerdo de entendimiento.

También se tiene a los clientes que no se atendieron por diversas razones

como pueden ser: falta de personal, complejidad del servicio, entre otros.

Las notas de crédito emitidas y no emitidas son 30 % del total de los clientes
de ese mes, las cuales tienen un impacto financiero y de fidelizacion negativo

para la empresa.

23



1.2.Formulacion del problema
Problema general

¢, Como mejorar el proceso de gestion de incidencias de Help Desk en una
empresa de Tl de la ciudad de Lima?

Problemas especificos

¢, Como incrementar la satisfaccion de los clientes en una empresa de Tl de la
ciudad de Lima?

¢, Como lograr el seguimiento de incidentes tanto de los clientes como del

personal de la una empresa de Tl de la ciudad de Lima?

1.3.0bjetivos
Objetivo general
Analizar y disefiar un sistema de gestion de incidencias de Help Desk para

una empresa de Tl en la ciudad de Lima.

Objetivo especifico
Disefar el aplicativo Web de Help Desk que considere atributos de tiempo de
respuesta, usabilidad y accesibilidad en la gestion de incidencias de una

empresa de TI.

Facilitar el inicio, seguimiento y finalizacién del proceso de tratamiento e

incidencias mediante el aplicativo Web de Help Desk.

1.4.Justificacion e importancia
Justificacion practica

El sistema de Help Desk contribuye en mejorar, la eficiencia y eficacia del
proceso de atencion de incidencias y, por lo tanto, reduce el tiempo de atencién
empleado en solucionar las incidencias reportadas lo cual se contabiliza en horas
hombre empleadas, ademas de reducir la insatisfaccién del cliente disminuyendo

los problemas post atencion.
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El hecho de atender las incidencias en el menor tiempo posible y solucionarlas
en forma mas efectiva también impacta en el cliente permitiéendole mantener una

alta continuidad de sus operaciones.

Justificacion econ6mica
Esta tesis es importante porque al reducir los reclamos de clientes que
pasaban a generar Notas de crédito permite reducir el impacto econémico

negativo para la empresa de TI.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes del problema
En la tesis “Analisis del impacto del Help Desk en los procesos del

departamento de soporte técnico en una organizacion” (1) se anota que:

La implementacion de un aplicativo de Help Desk es de gran impacto en toda
organizacion siempre y cuando se haya evaluado, examinado y escogido la
herramienta que se adapte mas a las necesidades y procesos de la
organizacion, posteriormente fue evaluado en funcién a los tiempos de
respuesta, rendimiento de los técnicos del area de soporte y la satisfaccion

del usuario final, obteniendo mejoras significativas. (1)

Hoy en dia la tecnologia es indispensable en toda empresa, es necesario
contar con algun tipo de soporte y que este soporte sea el adecuado para

minimizar gastos y mejorar el rendimiento de la empresa.

Ademas, agrega en sus conclusiones:

El analisis de los procesos del area de soporte técnico de la organizacion

demuestra que luego de implementar la herramienta de Help Desk en la
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organizacion existe una mejora notable, ya que gracias a dicha herramienta
los procesos se desarrollan de manera ordenada y mucho més agil, teniendo

como resultado un area eficiente y funcional.

En la tesis “Andlisis, disefio e implementacién de un sistema Help Desk para

la atencion de incidencias del area de sistemas” (2) se menciona:

Que, antes de la implantacion del sistema Help Desk se daba soporte a los
recursos informaticos pero con ineficiencia, y con mucho tiempo en la
atencion, debido a que el area de sistemas no llevaba o no tenia un control de
las incidencias, y que posteriormente a la implementacion; mediante el
Sistema Help Desk, se ofrece una atencion rapida, a través de una interfaz
grafica sencilla que facilita la solucion, actualizacion de informacion y optimiza
el tiempo de respuesta por parte del personal, recomendando la capacitacion
constante a los usuarios en cuanto al manejo del sistema, capacitacion en
ITIL, también que la base de conocimientos debe ser constantemente

actualizada para mejores resultados.

El autor menciona como era antes de la implementacion, luego al efectuar la
implementacion y lo bien que le resulta implementar el sistema de Help Desk

ademas nos recomienda la capacitacion del personal.

En la tesis “Mejora de los procesos de gestion de incidencias y cambios
aplicando ITIL en la facultad de Administracion” (3), que analiza la gestion de
incidencias y gestion de cambios basado en ITIL, indicando que para la mejora
del proceso de atencion y calidad del servicio, se apoyo en la metodologia “IT
Process Maps”, se requirid para ello la restructuraciéon de los procesos de
atencion al usuario, la implementacién de un sistema basado en ITIL, que

soporta los procesos de gestion de incidencias y cambios con métricas
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establecidas que permitan llevar un monitoreo de estos procesos, finalmente
recomienda tener capacitado al personal, ademas de contar con un Unico centro

de atencién al usuario.

2.2.Acerca de la organizacion en estudio

En marzo del afio 2010 la empresa en estudio inicia sus actividades, a la fecha
ya cuenta con 6 afios de presencia y trayectoria en el mercado del soporte a
tecnologias de la informacién. Iniciando sus actividades como una empresa
dedicada a la venta equipos tecnologicos como laptops, impresoras, routers,
entre otros. La empresa en estudio comenzé sus labores con solo dos
colaboradores (trabajadores) y hoy en dia cuenta con mas de 20 colaboradores
en las distintas areas. Con el paso del tiempo surgieron nuevos rubros o areas,
como el desarrollo de software y el soporte técnico, siendo este ultimo el area de
estudio. El area de soporte técnico es la encargada de realizar el mantenimiento
preventivo y correctico de equipos tecnoldgicos, ya sea por motivos de garantia
o por solicitud de las empresas (a pedido). La empresa en estudio tiene a mas
de 100 empresas en su cartera de clientes en los distintos rubros como:

educacion, produccion, financieras, etc.

Gerencia
Secretaria H
[ |
. Recursos .
Finanzas Produccion
Humanos

— Help Desk

L{ Desarrollo de Software

Figura 17. Organigrama institucional
Fuente: elaboracion propia
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2.2.1 Area de soporte técnico (Help Desk)

En el area de soporte técnico se cuenta con cinco colaboradores y tres
administradores (incluyendo el jefe de area) para la atencion de
aproximadamente 104 clientes empresariales.

2.2.2 Descripcién del proceso de atencion

Se inicia cuando el cliente solicita asistencia técnica a través de una llamada
telefébnica o por correo electrénico, luego las solicitudes de atencion son
registradas por el gestor, quien toma toda la informacién pertinente sobre el
incidente, posteriormente envia la informacién al jefe de area de soporte técnico,
para que este revise la informacion y posteriormente la evalla, prioriza y designa
al personal técnico que sera responsable de la incidencia, en muchos casos esto
llega a ser engorroso y toma tiempo porque hay que ver la disponibilidad del
personal, se tiene que revisar el SLA del cliente y luego de revisar todo eso el
jefe notifica al gestor para que pueda comunicar al cliente ¢cuando?, ¢a qué
hora?, y ¢quién? acudira para solucionar la incidencia reportada. El jefe de area
es quien comunica al personal técnico, que posteriormente acude a cubrir la
incidencia, en muchos casos llevando material 0 recursos innecesarios o
viceversa, dependiendo del grado o la factibilidad el personal técnico, resuelve
la incidencia y posteriormente regresa a la empresa y recién ahi comunica el
estado de la incidencia y los gestores confirman la resolucién de la incidencia a

los clientes.
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El Cliente
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P4

Jefe de Tl evalua y
designa al Soporte
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P5
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El Soporte Tecnico
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P3
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P7
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regresa a la empresa

|
|
=
|

Figura 18. Flujograma de proceso de atencién
Fuente: elaboracién propia

2.3.Bases tedricas
2.3.1 Andlisis y disefio de sistemas

El andlisis y disefio de sistemas de informacion consiste en: (4)

Investigar sistemas y necesidades actuales para proponer mejores sistemas,
involucra sistemas de informacion y sus componentes, el andlisis consiste en
recolectar e interpretar hechos sobre el sistema actual y las necesidades de
informacion actuales y previsibles en el futuro, para detectar: lo que esta bien,

lo que esta mal, lo que sobra y lo que falta. El disefio consiste en planear y
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desarrollar un nuevo sistema que solucione los problemas detectados en el
sistema actual y los supere ventajosamente. El nuevo sistema puede limitarse
a remendar el sistema actual, pero también puede ser un cambio de grandes

dimensiones.

Para la solucion de problema planteado que es implementar un sistema de
gestion de incidencias de Help Desk de una empresa de Tecnologias de la
Informacidn, se requiere efectuar una recoleccion minuciosa de los procesos que
se llevan a cabo, especificamente sus “reglas de negocio”, para asi evaluar y de
ser necesario plantear modificaciones o de ser el caso en el sistema planteado

implementar las mejoras.

El andlisis y disefio de sistemas de informacion consiste en: (5)

El analisis y disefio de sistemas que los analistas de sistemas llevan a cabo
buscan comprender qué necesitan los humanos para analizar la entrada o el
flujo de datos de manera sistematica, procesar o transformar los datos,
almacenarlos y producir informacion en el contexto de una organizacion
especifica. Mediante un analisis detallado, los analistas buscan identificar y
resolver los problemas correctos. Ademas, el analisis y disefio de sistemas se
utiliza para analizar, disefiar e implementar las mejoras en el apoyo para los
usuarios y las funciones de negocio que se puedan llevar a cabo mediante el

uso de sistemas de informacion computarizados.

Lo que nos quiere decir es que el andlisis y disefio no solo es para la
construccién de un sistema, sino también para identificar los procesos y las

funciones de nuestro negocio
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2.3.2 Help Desk
Help Desk es: (6)

Help Desk o Mesa de Ayuda o simplemente CAU (centro de atencion al
usuario) es un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar
servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles
incidencias de manera integral, junto con la atencion de requerimientos
relacionados a las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC).

El personal o recurso humano encargado de la Mesa de Ayuda (MDA) debe
saber proporcionar respuestas y soluciones a los usuarios finales, clientes o
beneficiarios (destinatarios del servicio), y también pueden otorgar
asesoramiento en relacion con una organizacion o institucion, productos o
servicios, generalmente, el propoésito de MDA es solucionar problemas o para

orientar acerca de computadoras, equipos electronicos o software.

La empresa tecnoldgica en estudio brinda este servicio, pero lo hace de una
manera poco eficiente y poco satisfactoria, por eso es que se decide mejorar la

calidad del servicio que brinda.

2.3.3 Gestion de incidencias

La Gestidn de Incidencias es: (7)

Es un proceso en la Fase de Operacion del Servicio y nos dice que su principal
objetivo de la gestion de incidencias es restaurar cuanto antes la operatividad
normal del servicio minimizando el impacto negativo de las operaciones de

negocio.

La empresa tecnoldgica en estudio no cuenta con los elementos necesarios
para gestionar las incidencias que son reportadas. Un sistema, una cartera de

servicios y sus respectivos duefios y responsables facilitarian mucho este punto.
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2.3.4 Programacion extrema (XP)

Se refiere a la programacion extrema como: (8)

Una metodologia agil escrita por Kent Beck, la cual utliza un enfoque
orientado a objetos como su paradigma de desarrollo, se proporciona un
conjunto de reglas y practicas que ocurren en sus cuatro actividades de marco

de trabajo.

La programacion extrema considerada la POO como paradigma y se divide
en cuatro actividades que son: la comunicacion, la simplicidad, Ia

retroalimentacion y el coraje.

La comunicacion entre el tesista y el cliente (la empresa), fue mas sencilla
puesto que no intervinieron otros actores en el desarrollo del proyecto. La
simplicidad en cada modulo guio los disefios en el uso y comodidad que se
quiere dar tanto a los clientes como a los empleados. Al intervenir pocos actores,
la retroalimentacion en ambos sentidos fue rapida y muy precisa.

El ciclo de desarrollo para XP considera cuatro actividades, que se observan

en la Figura 19, (9) las cuales son:

Planeacion: el cliente define las caracteristicas y funcionalidades requeridas

para el software.

Disefo: debe ser simple y ocurrente tanto antes como después del comienzo de

codificacion.
Codificacion: después de definir las historias de usuario y haber hecho el

trabajo de disefio previo, no se debe empezar a codificar antes de haber

finalizado con el desarrollo de las pruebas unitarias.
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Pruebas: existen dos tipos de pruebas, las unitarias y las de aceptacion. La
primera es disefiada por los programadores mientras que la segunda la

especifica el cliente.

2.3.5 ITIL (Information Technology Infraestructure Library)
ITIL es: (10)

Un conjunto de lineamientos sobre mejores practicas para la administracion
de servicios de tecnologia de informacion. ITIL es propiedad de la OGC (Office
of Government Commerce) y consiste de una serie de publicaciones que
proporcionan lineamientos sobre el aprovisionamiento de calidad en los
servicios de TI y sobre los procesos e instalaciones necesarias para

soportarlos, en la version con cual se trabaja es v 3.0

Presenta los siguientes puntos clave a continuacion:

Service Strategy (Estrategia del Servicio)

Service Desing (Disefio del Servicio)

Service Transition (Transicion del Servicio)

Service Operation (Operacion del Servicio)

Todos y cada uno de estos puntos clave tienen sus propios procesos y roles,
en la presente tesis se pone interés en el Gltimo punto ya que es mas util para el

proyecto.

2.3.6 Service Operation (Operacion del Servicio)

Tiene como objetivo la gestidon continua de la tecnologia que se emplea para
entregar y soportar los servicios. Asimismo, ejecuta y mide los planes, disefios y
optimizaciones. Desde el punto de vista del cliente, la operacion del servicio es
donde se percibe el valor real, pues la necesidad de efectividad para ayudar a
que el negocio cumpla sus resultados es lo que impulsa la eficiencia de las

operaciones.

34



Establece los siguientes procesos: gestion de eventos, gestion de incidentes,

gestion de solicitudes del servicio, gestién de problemas y gestion de accesos.

Las areas funcionales establecidas son: Centro de servicio de usuario,
Gestion técnica de operaciones de Tl y Gestion de aplicaciones.

Y esto es: (11)

Un conjunto de conceptos y buenas practicas usadas para gestién de
servicios de tecnologia de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la
informacion y las operaciones realizadas con la misma en general. ITIL da
descripciones detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de
gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr la calidad y
eficiencia en las operaciones de TI. Estos procedimientos son independientes
del proveedor y han sido desarrollados para servir como guia que abarque

toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

También menciona los benéficos que tiene ITIL, como:

Fortalecer la comunicacion; a través de un vocabulario comin y consistente
en un glosario de términos detalladamente definidos y con un rango altamente

aceptado por las diferentes areas de la empresa.

Contar con un modelo de gobernabilidad de TI; con el objetivo de tener
informacion a través de controles y estructuras que les asegure que el area de
Tl esta actuando como un soporte de las estrategias del negocio y no como un

silo.

Reducir los costos de TI, mejorar la calidad del servicio, mejorar la integraciéon
de TI con el negocio, cumplir eficientemente con las regulaciones y mejorar la
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gestion de proveedores; las areas de TI tienden a tercerizar sus servicios,
desafortunadamente la mayoria de las organizaciones no tienen claro los niveles
de servicio que deben solicitar a sus proveedores y muchas veces solicitan algo

gue el negocio no necesita.

2.4.Definicion de términos basicos
ITIL

ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de
infraestructura de tecnologia de la informacion) es un compendio de
publicaciones, o libreria, que describe de manera sistémica un conjunto de

“‘Buenas Practicas” para la gestion de servicios de Tecnologia Informatica. (12)

Estrategia de servicio

Disefia el plan de accion que permite desarrollar una estrategia en la
Organizacion en cuanto a las tecnologias de la informacion, entre las areas que
desarrolla encontramos la Gestion del servicio como un factor estratégico para

la institucion. (12)

Mejora continua de servicios

Es la necesidad de mejorar continuamente como fuente de desarrollo y
crecimiento en el nivel de Servicio Tl, tanto interno como con respecto al cliente.
(12)

Servicio técnico

El servicio técnico es el conjunto de acciones realizadas por uno o varios
especialistas para prevenir y/o solucionar problemas de una variedad de
equipos. Es justamente el tipo de equipo el que define el area del servicio, y por

lo tanto la especialidad de los técnicos. (12)

Tecnologia de informacion
“Es el estudio, disefo, desarrollo, implementacion, soporte o direccidén de los
sistemas de informacién computarizados, en particulas de software de aplicacién

y hardware de computadoras”. (13)
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Incidente
“Es lainterrupcion no planeada de un servicio de Tl o la reduccion de la calidad
de un servicio de TI, también, es un incidente la falla de un elemento de

configuracion que aun no impacta el servicio”. (14)

Problema

“‘Es la causa desconocida de uno o mas incidentes, por lo regular, se
desconoce la causa al momento de crear un registro de problema y el proceso
de la gestion de problemas es responsable de continuar con la investigacion”.
(10)

Gestion de TI
La administracion o gestion de servicios es un conjunto de capacidades
organizacionales especializadas para proporcionar valor a los clientes a traves

de servicios. (10)

Actividades de control

Proceso que busca asegurar que las politicas, estandares, limites y
procedimientos para el tratamiento de riesgo son apropiadamente tomados y/o
ejecutados. Las actividades de control estan preferentemente incorporadas en

los procesos de negocio y las actividades de apoyo.

Personal
Las empresas deben gestionar apropiadamente los riesgos asociados con el
personal de la empresa, relacionados con la inadecuada capacitacion,

negligencia, error humano (SBS 2009).

Responsive Design

Es el disefio web adaptable (también disefio web adaptativo o responsivo;
este ultimo calco del inglés responsive web design), es una filosofia de disefio y
desarrollo cuyo objetivo es adaptar la apariencia de las péaginas web al

dispositivo que esté utilizando para visitarlas. (12)
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Usabilidad de interfaz
La usabilidad es la disciplina que estudia la forma de disefar sitios web para
gue los usuarios puedan interactuar con ellos de la forma mas facil, comoda e

intuitiva posible. (15)

Eficaz
Es la capacidad de producir el efecto esperado al realizar una accion. (4)

Eficiencia

Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir lo que

gueremos determinadamente. (4)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1.Metodologia XP aplicada en el desarrollo de la solucion

Para el desarrollo de la solucion se usara la metodologia de programacion XP,
por ser una metodologia de programacion agil, ligera, que se basa en la
simplicidad, la comunicacion y la realimentacion o reutilizacion de codigo
desarrollado, caracteristicas que la hacen propicia para este proyecto, XP cuenta

con 4 fases muy importantes las cuales estaran descritas a continuacion:

3.2.Planeacion:

La metodologia XP plantea la planificaciéon como un dialogo continuo entre las
partes involucradas en el proyecto, incluyendo al cliente, a los programadores y
a los coordinadores o gerentes, el proyecto comienza recopilando “Historias de
Usuario”, una vez obtenidas, los programadores evalUan rapidamente el tiempo

de desarrollo de cada una.

Los entregables a obtener en esta fase son:
e Las historias de usuario
e Posibles riesgos

e Plan o cronograma de entregas (reléase Plan)
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3.3. Diseiio:

La metodologia XP pone especial énfasis en los disefios simples y claros, ya
gue esta fase permanece durante toda la vida del proyecto partiendo de un
disefio inicial que va siendo corregido y mejorado en el trascurso del proyecto.

Los entregables de esta fase son:
e Los disefios en funcién del historial de usuarios
e Tarjetas CRC

e Soluciones puntuales

3.4.Codificacion:

Uno de los requerimientos de XP es tener al cliente disponible durante todo el
proyecto, dado que las historias de usuario son expresamente cortas y de alto
nivel, no contienen los detalles que deben ser proporcionados por el cliente, y

discutidos con los desarrolladores, durante esta fase.

El entregable en esta fase es:

e El Cddigo del software (se ira comprobando constantemente)

3.5.Pruebas:
XP enfatiza mucho los aspectos relacionados con las pruebas, clasificandolas
en diferentes tipos y funcionalidades especificas, indicando quién, cuando y

coémo deben ser implementadas y ejecutadas.

Los entregables en esta fase son:
e Pruebas unitarias
e Deteccidn y correccion de errores

e Prueba de aceptacion
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# Disefio Simple
» Soluciones en punta
# Prototipos

» Historial del Usua r]o»""'d

» Criterios de Aceptacién

# Plan de Iterﬁcﬁin ® Programacion por Parejas
4 ® Iteracidn Continua

PLANEACION ' DESARROLLO )
3 ' \J
# Lanzamiento ® Prueba de Unidad

® Prueba de Aceptacion

« Incremento del Software | _

Figura 19. Procesos de la metodologia XP

Fuente: https://sites.google.com/site/xpmetodologia/marco-teorico/funcionamiento
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CAPITULO IV
ANALISIS Y DISENO DE LA SOLUCION

El proceso de atencion como se muestra en la Figura 20 comienza cuando:

. El Cliente solicita atencion técnica a través del correo electronico o a través
de una llamada telefénica.

. Esta solicitud es registrada por el gestor (recepcionista), y es quien, a través
de una nota de atencion el gestor notifica al jefe de area de soporte
informatico para su atencion.

. El jefe de area de soporte informatico evalUa la solicitud clasificandola segun
el nivel de complejidad, tipo de incidente, etc. para la designacion del
colaborar adecuado en funcién de la disponibilidad y de los conocimientos de
este, el jefe del area del soporte informatico es quien tiene la capacidad de
responder o no al incidente.

. El colaborador recibe la orden de servicio y se dispone a realizar el trabajo
asignado con las herramientas necesarias de software o hardware segun sea
el caso.

. Al solucionarse el incidente el colaborador hace rellenar una ficha de
conformidad al cliente para el archivamiento correspondiente.

. El colaborador regresa a su centro de labores y entrega la ficha para que se

encarguen de los tramites postculminacion de incidente.
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Solicitud de Atencidn

Evalua, Clasifica y
Asigna el Incidente

Registra Solicitud

Ficha de
Conformidad

ﬂ @ Resuelve El Incidente

Recibe Orden De Atencion

Entrega Para el
Archivamiento

Figura 20. Diagrama de procesos de atencién
Fuente: elaboracion propia

En la presente tesis se utilizé la metodologia de programacién XP, como ya
se refirié en el capitulo anterior, donde se observa que la secuencia aplicada fue:

planificacion, disefio, desarrollo y pruebas.

Particularmente en la etapa de planificacion se inicia con las Historias de
usuarios, estas historias contienen los requerimientos con los que nuestro
sistema deberia contar, ya sean funcionales o no funcionales, considerando que
la empresa es pequefia se entrevistd a los propios colaboradores y personal

administrativo para la obtencion de estos requerimientos.

El Sr. Héctor Solano Javier, colaborador del area de Help Desk nos dijo que
el sistema debera ser adaptable a cualquier equipo tecnolégico como un celular

0 una computadora portatil, lo clasificé de muy alto impacto o muy necesario.

El Sr. Cesar Cordoba Castro, colaborador del area de Help Desk refirié que el

sistema deberia orientarlos o permitir consultar acerca de problemas para los
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cuales no estaban preparados el personal técnico, clasifico a esta caracteristica

de impacto intermedio.

La Srta. Lisbeth Torpoco DAavila, colaboradora del &rea administrativa indico
gue el sistema deberia tener las funciones basicas como son: creacion de
usuarios clientes o personal, registro de incidentes, seguimiento de incidentes,
gue notificara inmediatamente a los jefes de area después de su registro,

clasificé a estas caracteristicas como muy importantes.

4.1.Identificacién de requerimientos

. - Recepcién de Planificacion de Ejecucion de
Registro de Clientes - iy iy
Administrador Incidente Atencion Atencidn
Gestor lefe de Tl Soporte Técnico

dba

eedbac

Figura 21. Rolesy funciones
Fuente: elaboracion propia

4.2.ldentificacion de actores del sistema
Podemos distinguir en funcion de los perfiles los tipos de actores que

interactdan en el sistema:

Administrador: sera el responsable de la gestion de clientes y todos los SLA

con estos.

Gestor: sera el responsable de la gestion de incidentes, basicamente gestionara

los incidentes desde su creacion hasta su culminacion.

Jefe de TI: sera el responsable de asegurar el cumplimiento de los procesos o

pasos establecidos al momento de efectuar una atencion.
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También es el gestor de la base de datos de conocimiento, obtenida con

el aporte de las experiencias de los resultados de procesos aplicados por el

personal de soporte técnico.

Soporte técnico: es el colaborador que interactia con el sistema y el cliente,

encargado de resolver los incidentes asignados, modificando su estado

constantemente de acuerdo al avance.

Tabla2. Requerimientos funcionales

NUamero

Descripcion

Complejidad

Prioridad

RF1

Como un administrador necesito crear, modificar y dar
de alta a los clientes, con la finalidad de gestionar a los
clientes.

RF2

Como un administrador necesito generar reportes e
informes de SLA, con la finalidad de poder brindar el
nivel de servicio adecuado a los clientes.

RF3

Como un administrador necesito crear, modificar y dar
de baja a los Usuarios (colaboradores), con la finalidad
de gestionar a los colaboradores

RF4

Como un administrador necesito visualizar reportes de
las atenciones pendientes, en curso y efectuadas, y
tener una idea de nuestro avance.

RF5-P1

Como un gestor necesito crear, modificar, y dar de alta
los incidentes reportados, con la finalidad de gestionar
los incidentes

RF6-P2

Como un gestor necesito dar seguimiento a los
incidentes, con la finalidad de reportar a los clientes de
ser necesario.

RF7-P3

Como jefe de Tl necesito evaluar los incidentes, con la
finalidad de priorizarlos.

RF8-P4

Como jefe de Tl necesito diagnosticar los incidentes,
con la finalidad de asignar un responsable para el
incidente.

RF9-P4

Como jefe de Tl necesito el listado de los colaboradores
para su asignacioén y reasignacion en los incidentes.

RF10-P4

Como jefe de Tl necesito realizar el seguimiento de los
incidentes, con la finalidad de guiar mejor a los
colaboradores.

RF11-P4

Como jefe de Tl necesito visualizar los incidentes con
el fin de asignar los materiales adecuados.

RF12-P4

Como jefe de TI necesito visualizar el inicio y
finalizacién de sesién del colaborador, con la finalidad
de hacer un seguimiento al incidente.

RF13-P4

Como jefe de Tl necesito el listado de incidentes, con el
fin de asignar el tiempo aproximado de atencion.

RF14-P4

Como jefe de Tl necesito crear, modificar y eliminar los
registros de la base de datos de conocimientos, con la
finalidad de tener solo informacion relevante

RF15-P6

Como soporte técnico necesito iniciar y finalizar sesion,
con la finalidad de recibir informacién necesaria y
cumplir con los protocolos de la empresa.
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RE16-pg | COMO soporte técnico necesito modificar un incidente, 1 3
con la finalidad de cerrar y dar de baja un incidente.
Como soporte técnico necesito ingresar o adjuntar
RF17-P6 | archivos como fotos y videos, con la finalidad de 5 1
sustentaciones y pruebas.
Como soporte técnico necesito agregar informacion con
respecto al tratamiento de incidentes con la finalidad
RF18-P6 ; o 5 1
que sirva para la base de datos de conocimiento y
aportar al feedback.
RFE19-pg | COMO soporte técnico necesito visualizar informacion 3 1
que ayude con la resolucion de un incidente.
Como administrador o jefe de Tl necesito acceso al
RF20 ; : 1 5
sistema para gestionarlo.
Como administrador o jefe de Tl necesito ver el listado
RF21 de incidencias, asi como filtrarlas o hacer una basqueda 3 3
especifica para ver los detalles de esta.
RE22 Como cliente necesito ingresar al sistema 1 5
RE23 Comp gllentg necesito enviar solicitud de atencién por 1 5
una incidencia.
Como cliente necesito hacer seguimiento del avance de
RF24 L ; 3 3
las incidencias y del progreso de estas.
Fuente: elaboracion propia
Tabla3. Requerimientos no funcionales
Numero Descripcién

RNF1 El sistema debe de contar con manuales de usuario.
RNF2 Aplicacién intuitiva para el cliente y los colaboradores

El servidor debe soportar y correr la aplicacion el lenguaje de programacion y la
base de datos. (Html, Php, Mysql)

RNF4 El sistema debe ser multiplataforma. (Windows, Android, 10s)

RNF3

RNF5 El sistema de estar con Responsive Designe para el manejo en otros dispositivos.

Fuente: elaboracion propia

Tabla4. Complejidad Tabla5. Prioridad
Concepto Nivel Concepto Nivel
Complejo 5 Muy alta 5
Normal 3 Alta 3
Sencillo 1 Normal 1

Fuente: elaboracidon propia Fuente: elaboracién propia

4.3.Anélisis de la solucion
4.3.1 Viabilidad del Sistema

El sistema es viable puesto que los requerimientos estan claros y pueden ser
satisfechos con una solucidn web, que interactuara con una base de datos, tanto
para gestién de clientes, usuarios, incidentes y gestion de conocimientos. La

alternativa mas sencilla para el uso del sistema requerido en un dispositivo mévil
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es el uso de Responsive Design, ademas el tesista posee los conocimientos
suficientes y necesarios en Django y Python.

4.3.2 Analisis técnico

Para el presente proyecto se usaron métodos especificos, los cuales han sido
extraidos de las metodologias seleccionadas (ITIL, XP). Cada metodologia
usada en el proyecto tiene una version actual y estable; la biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion o ITIL, es un conjunto de buenas
practicas usadas para la Gestion de la Informacién, en su versién 3.0, que se
lanzé el afio 2011. Sobre la metodologia de programacion XP, uno de los
principales procesos es el de Planificacion, es en este proceso donde se obtiene

los requerimientos con los que contara nuestro sistema.

Para el proyecto también se usan herramientas de software Open Source
(Django). Esta herramienta es un Framework de codigo abierto escrito en
Python, que respeta el patron de disefio conocido como Modelo-Vista-
Controlador. Esta herramienta hace uso de un servidor web, en su caso Apache.
Por otra parte, decidimos emplear MySqgl como soporte de nuestra Base de

Datos.
4.3.3 Analisis economico
El proyecto necesita tanto de recursos humanos como materiales, que en la

siguiente tabla se muestran.

Para el recurso humano se asumié un costo promedio de:

Tabla6. Costo de recursos humanos
Operador Sueldo Tiempo Total
(en soles) (en meses)
Programador S/ 1,500.00 1 S/ 1,500.00
Analista de Sistemas S/ 1,000.00 1 S/ 1,000.00
Disefiador de Interfaces S/ 500.00 1 S/ 1,000.00
Total S/ 3,500.00

Fuente: elaboracion propia

Adicionalmente, se requieren herramientas de software, entre ellas tenemos
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Tabla 7. Software utilizado

Software Version
Python 27
Django 1.11
Mysql 5.5
Git 1.6
Xampp 7.0
Apache 2.4

Fuente: elaboracion propia

Los programas mencionados no generan costos directos en el proyecto,

puesto que son Open Source.

También el tesista realizd las siguientes actividades: configuracion del
software, capacitacion al personal de la empresa y pruebas del producto en el

ciclo de vida del software.

El costo del recurso humano es el costo mas alto.

Sobre el uso de recursos tangibles e intangibles que se usé en la realizacion

del proyecto se tiene el siguiente cuadro:

Tabla8. Recursos tangibles e intangibles

Detalles Costo en S/.
Impresion de informes/encuestas S/ 200.00
R Servicio eléctrico en la empresa S/ 300.00
tar?cill:j)zzsagse Servicio de Internet en la empresa S/ 500.00
9 Una computadora para la implantacion del software S/ 2,500.00
Intangibles que — - — —
se necesitan Serv!C|o de Internet en Io§ d|sp05|t|vos moviles S/ 400.00
para el proyecto SerV|_dor donde se alojara el sistema S/ 2.500.00
(servidor de la empresa)
Horas hombre S/ 3,000.00
Total S/ 9,900.00

Fuente: elaboracion propia

4.3.4 Soluciones similares
Para tener una mejor vision de la viabilidad del proyecto se buscé soluciones
similares y se compararon en costo, plataformas y caracteristicas, como se

muestra en la Tabla 9.
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Tabla 9.

Soluciones similares

Costos Plataformas Caracteristicas

HelpDesk -Servidor WEB

Windows server 2016 -Alquiler mensual
https://www.artolo S/ 7200.00 .net framework 4.5 -Varios paquetes
aik. ' SQL server 2016 -Avalada por Iso 27001
com/es/HelpDesk
.aspx
Zendexk Plataforma web -Apps

Joomla -Alquiler Mensual
https://www.zend S/'3300.00 Mysql
esk.com.mx/
Tesis S/ 9400.00 Aplicativo Web

435 TIRy VAN

Fuente: elaboracion propia

Tabla10. TIRy VAN

Datos
TASA DE
INVERSION: S/ 3,500.00 DESCUENTO: 15%
TIPO DE . - . . .
PRODUCTO INVERSION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
PROYECTO |-S/3,500.00 |S/3000 |S/3500 |S/4000 | S/4500

S/ 5000 | S/9,444.04

95 %

Fuente: elaboracion propia

4.3.6 Costo y tiempo

El costo en el desarrollo del proyecto se ve reducido por el uso de software

libre, por ello, se ve incrementado principalmente por las horas utilizadas por el

programador (tesista). Ademas, el entorno de desarrollo seran los laboratorios

de la universidad, por tal motivo no se necesita ninguna otra inversion adicional

a la mencionada.

El presente proyecto tuvo una duracion aproximada de 4 meses, con 20 horas

semanales de trabajo, como lo indica el diagrama de Gantt del proyecto. Se

planific6 como Unico recurso humano al tesista; el cual dispuso de tiempo

suficiente para la ejecucion de todo el proyecto; ademas, se dispuso del tiempo

del personal de la empresa para las entrevistas necesarias.
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4.3.7 Arquitectura

MOVIL

Colaboradores

Android
10s
W.Phone

Paginas WEB

Jefes

SERVIDOR .
= Clientes

Windows
Linux

LSRN

Figura 22. Arquitectura Web
Fuente: elaboracion propia

4.3.8 Tecnologia

Los elementos de software empleados en el desarrollo fueron:

Lenguaje de programacion Python, Framework DJango
Base de datos MySql
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- CLIENTE
ADMINISTRADOR Reglstra
Naotifica del
Incidente Reporta
GESTOR oo INCIDENTE roud SOPORTE
ecepcion - ude TECNICO
Designa
Notifica
JEFEDETI
Figura 23. Diagrama de clases
Fuente: elaboracién propia
4.4.Disefio

Los clientes de la Empresa de Tl se conectaran a Internet a través de un
navegador web de escritorio o de un dispositivo mévil para poder registrar,

solicitar y realizar seguimiento a una incidencia.

El personal de soporte técnico se conectard a Internet a través de un
navegador web de escritorio y principalmente desde una navegadora movil, para
poder verificar las incidencias encargadas, también para poder darle solucion y

sobre todo para poder registrar el tratamiento o pasos aplicados en la incidencia.

Todos los actores participantes se conectaran a Internet desde un navegador

de PC o movil, y accederan al sitio web publicado en servidor web (apache).

La gestion de los datos como clientes, personal, base de datos de
conocimientos, incidencias, etc. sera gestionada por el motor de base de datos
MYSQL, que empleard tanto entradas como notificaciones a través del correo

electrénico.
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La interfaz para los actores esta en el lenguaje HTML, el contenido web

realizado en Django podra adaptarse a cualquier navegador web gracias al

disefio web adaptable o Responsive Design.

Colaboradores

-Atiende Incidente
-Actualiza BD conocimiento

Empresa

i+

Clientes

-Reporta Incidente
-Hace seguimiento

Empresa

Se usara el servidor web con Apache
Con Django 1.9, con HTML 5

Con MySql, para la base de datos de
las tablas como

- Usuarios

- Clientes

- Incidentes

- Conocimientos

Con Python 2.7, para el lenguaje de

programacion

Clientes

A través de la web Reportaran las
incidencias y efectuaran el
seguimiento.

-Cualquier navegador
-Android 2.4 o superior

Colaboradores

Los colaboradores recibiran los
incidentes, realizaran seguimientos y
podran subir las registros y pruebas
del trabajo realizado

Dispositivo movil con Android 2.4 o
superior

Figura 24. Arquitectura de la solucion

Fuente: elaboracion propia
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4.5.Disefio de interfaz gréafica

Las interfaces mostradas a continuacion estan divididas en 2 grupos, para los
clientes y para los usuarios (personal técnico y para los administradores o
gestores).

Aplicacién de escritorio uso: usuario — administrador

RF20: Ingreso al Sistema
El administrador o jefe de Tl tiene acceso al sistema a través de su usuario y
contrasefia, en la Figura 25 se muestra el mookup disefiado para el RF20.

Login |1__| - | x

Usuario

Contrasefia

QOlvidaste tu contrasefia?

[
[ 1

Figura 25. Login — RF20
Fuente: elaboracion propia

RF4: Visualizacion resumida de los incidentes:
De acuerdo al proceso numero 4 el jefe de Tl o administrador, al ingresar al
sistema ven un resumen de los incidentes para tomar las medidas necesarias en

cuanto a atencion, en la Figura 26 se muestra el mookup disefiado para el RF4.
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Sistema Help Desk - Inicio

Panel Iformativo

Inicialmente se
mostrara la lista de

Se mostrara un
resumen (en
cantidades y colores)
de los tickets y sus
estados

Inicio B EAbierto nEn progreso ENO asigand
Seleccione estado | No asigandos |+
Avance 1
En Progrese

Nueve Ticket Abiertos
Tickets B

Ticket  * |Fecha ¥ |Empresa ¥ |Descripcion ¥ |Personal ¥ |[Estado ¥
Reportes ) i

004080 27/02/2017 Alves Corp Mantenimiento... Robert Matrines Cerrado
Utilerias
Salir -

todos los tickets
pricrizando el ESTADO

Figura 26. Inicio — RF4
Fuente: elaboracion propia

También se interpreté el RF4 de manera que se muestra resumidamente

mediante gréaficos estadisticos los resultados de la gestion en el periodo actual,

como se muestra en la Figura 27.

Sistema Help Desk - Estadisticas

Inicio

Avance

Nuevo Ticket| Que desea

Tickets

Panel Estadistico

Personales | v

Incidentes

sl [ 77 |BY o |

Reportes

Utilerias

Salir

Figura 27. Avance de laincidencia

Fuente: elaboracion propia

RF5: Administracién de un ticket:

De acuerdo al proceso numero 2 el gestor realiza el registro de un nuevo

incidente registrando los datos mas importantes para su posterior atencién por
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el personal adecuado, en la Figura 28 se muestra el mookup disefiado para el

RF5.

Sistema Help Desk - Nuevo Ticket

Inicio

Avance

Nueve Ticket

Tickets

Reportes

Utilerias

Salir

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
Miercoles. 08 de marzo del 2017

- Registro de Ticket

Solicitante | Buscar

1v] Slas

Contacto

|Buscar

—

v]l Agregar l |

Departamento
I | Buscar

]v]| Agregar |  Botones AGREGAR

para ser mas

Descripcion

eficentes a la hera de

Metodo de Contacto| Telefono _\v L

un nuevo contacto

Correo

L

- Asignacion y Categona

Area v
Asignar a: Listade de personal |+
Tipo de Servicio | Preventivo... _]v]
Tiempo Estimado L I

Fecha Estimada

REE |

Prioridad

baja —\ -

Estado del personal
Posible Liberacion

media
alta

Motrara el estade del
personal

si esta ocupado el personal
Motrara un tiempo aproximado
de liberacion

Figura 28. Nuevo ticket — RF5
Fuente: elaboracion propia

RF22: Listado de tickets:

El administrador o jefe de Tl visualiza el listado de los tickets (incidencias), las

filtra y realiza una busqueda especifica, en la Figura 29 se muestra el mookup

disefiado para el RF22.
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Sistema Help Desk - Tickets

double-click to edit
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Inicio

Avance Filtrar Ticket por:
Nuevo Ticket|| | Estado _\' | Filtrar |

Reportes ‘ Ticket ¥ |Empresa ¥ |Descripcion ¥ |Personal ¥ |FechaFin ¥ |Estade ¥ [Nivel +
008520 |Alves Corp Mantenimiento... Robert Matrines 27/02/2017 |En Progreso |Alta

Utilerias
Salir | T =
eliminamos la pestafia
los Tickets BUSCAR vy la agramos en
seran esta parte

LINKEABLES |

¥

Volver

Figura 29. Tickets - RF22
Fuente: elaboracion propia

De acuerdo al RF22, el administrador o jefe de Tl visualiza los detalles de los
incidentes y los administra, en la Figura 30 se muestra el mookup disefiado para
el RF22.

Sistema Help Desk - Ticket

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
Miercoles. 08 de marzo del 2017

Inicio

Avance

Muevo Ticket l Editar Il_ks_igfﬁe Asig Ilﬂ;uimienw I % 008520
Tickets |Tnformar.'.io_n\{ Inf del Solicitante 1 Seguimiem Documentos-\{ Fotos\

Reportes

Utilerias

Salir

Figura 30. Detalles del ticket — RF22
Fuente: elaboracion propia
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RF7: Gestionar de un ticket:

De acuerdo al proceso numero 4 el jefe de Tl evalla el incidente para darle

una prioridad en funcién del SLA para su atencion, en la Figura 31 se muestra el

mookup disefiado para el RF7.

Edicion del Ticket 008520

Solicitante I razon social I Fecha Solcitada E

Contacto i I Fecha Promesa E

Depto o Sec | v] Pricridad
Estado =

-

=
| nE
T

Tipo de Servicie | Preventivo...

Descripcion

Guardar Cumhiosl | Cancelar I

Figura 31. Editar ticket — RF7
Fuente: elaboracion propia

RF8: Asignhacién de personal:

De acuerdo al proceso numero 4 el jefe de Tl evalla el incidente para asignar

el personal adecuado para el incidente, en la Figura 32 se muestra el mookup

disefiado para el RF8.
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Asiganacion y Reasiganaciondel Ticket 008520

Area

Fecha

Asignade a |

N

N

i

Tipe de Servicio | Preventivo..

1]

| Agregar I

| actulizar I

Boten ACTULIZAR
para la posible
medificacion de

personal en el tickets

Ticket
008520

F
w

1M

Fecha
27/02/2017

Empreza

Alves Corp

¥ |Dascripcion

Mantenimiento...

F
L

Personal

Robert Matrines

4N

Cancelar

Figura 32. Asignacién y reasignacion de personal — RF8
Fuente: elaboracion propia

RF6: Registro de seguimiento:

De acuerdo al proceso numero 2 el gestor da seguimiento a los incidentes,

en la Figura 33 se muestra el mookup disefiado para el RF6.

Seguimiento del ticket 00B250

Descripeion

Tipo del Seguimiento

Telefonico 1 v]

Testde ..

| Guardar I | Cancelar I

Figura 33. Seguimiento — RF6
Fuente: elaboracion propia
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RF11: Detalles del ticket:

De acuerdo al proceso numero 4 se debe asignar cierto material, insumos o

repuestos, si el incidente lo requiere para su resolucion, por ello el administrador

o jefe de Tl visualiza los detalles de un incidente, en la Figura 34 se muestra el

mookup disefiado para el RF11.

Sistema Help Desk - Detalle del Ticket

Inicio

Avance

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
Miercoles. 08 de marzo del 2017

Nuevo Ticket|

Tickets

[Editar J[sis/Re Asig J[ Seguimiento | Q Ticket N* 008520

rDetaIIeTicket DetalleSolicitante Y Seguimiento * Documentos_\{ Fotos\

Reportes

Utilerias

Salir

Descripcion: Ne enciende .. Pricridad: Baja
Solicitante: Remualde gaspar Fecha Selicitada:  02/08/2016
Ubicacion: Urb, los trigales 255, santa anita, Lima Fecha de atencion: 02/09/2016

Asiganado a Wilson Toropoco - Asa de Redes Estada: Estado

Descripcion mas detallada

Figura 34. Detalles del ticket - RF11
Fuente: elaboracion propia

RF10: Seguimiento a un incidente

De acuerdo al proceso numero 4 el jefe de Tl o administrador al ingresar al

sistema ven un resumen de los incidentes para tomar las medidas necesarias en

cuanto a atencion, en la Figura 35 se muestra el mookup disefiado para el RF10.
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Sistema Help Desk - Inf del solicitante

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
Miercoles. 08 de marzo del 2017

Inicio

Avance

Noavs | LEditar J[Asig/Re Asig ][ Seguimiento | Q Ticket N° 008520

Informasion Y Inf del Solicitante ¥ Seguimiento Y Documentos Y Fotos

Tickets

fepofies Nro | Informacion fecha Hora Contacto ?ipo de segumimiento |Estade
Utilerias 02 |Test 07/022016 [10:20:00 am |Robert Martines | Telefonice En progreso
Salir 01 |Registro de Ticke |07/02/2016 |10:15:45 am |Robert Matrines | Telefonico En progreso

Figura 35. Seguimiento
Fuente: elaboracion propia

De acuerdo al RF10, el seguimiento que se le hace a un incidente involucra
también los documentos que el personal técnico registra como sustento, en la

Figura 36 se muestra el mookup disefiado para el RF22.

Sistema Help Desk - Inf del solicitante

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
Miercoles. 08 de marzo del 2017

Inicio

Avance

Noove o] [Editar J[AsigiRe Asig J[ Seguimiento | Q Ticket N° 008520
Tickets |[nfcrmac.ion '{[nf del Solicitante * Seguimiento qDocumentos '{Fotos \

Reportes

Nro  |Nombre del Adjunto fecha |Hora |Contacto ?ipo de segumimiento Estado

Utilerias

Salir

Figura 36. Documentos
Fuente: elaboracion propia

RF2: Generacién de reportes:
El administrado o jefe de Tl ven y generan reportes de los incidentes y sus
avances o asignaciones, en la Figura 37 se muestra el mookup diseiiado para el

RF2.
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Sistema Help Desk - Reportes

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

Inicio
Miercoles. 08 de marzo del 2017

Avance
oo Telel i o [l [
Tickets
Reportes Buscar Se encontro 01 Registro(s)
Utilerias Ticket [Fecha ¥ |Empresa ¥ |Descripcion ¥ |Estado ¥ |Personal -
= 008520 271021217 Alves Corp Mantenimiento... En Progreso Robert Matrines

alir

Figura 37. Reportes — RF4
Fuente: elaboracion propia

De acuerdo al RF2, el administrador o jefe de Tl ven los reportes detallados
para la firma con los clientes, en la Figura 38 se muestra el mookup disefiado

para el RF2.

Sistema Help Desk - ReportesTicket

D Reporte del Ticket 008520 Miercoles. 08 de marzo del 2017 B
Avance

Nuevo Ticket Empresa:

Tickets Area; 0 Responsable;

Reportes Fecha Solicitada: Fecha Atencion: Estade:

Utilerias Personal{es):

Salir

Empresa:

L ——
Procesos:

double-click to edit

Firma Empresa Firma Cliente

Figura 38. Reportes- Detalles del ticket
Fuente: elaboracion propia

De acuerdo al RF1, RF3, RF9 el administrador o jefe de Tl gestionan a los
usuarios del sistema, en la Figura 39 se muestra el mookup disefiado para los

requerimientos.
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Sistema Help Desk - Buscar

Inicio

Avance

Nuewvo Ticket

Tickets

Repeortes

Utileria

Catalogo

Usuarios
Arealsuarios
Clientes
AreasClientes

Estado

Contrasefia

| Periil

Figura 39. Utileria
Fuente: elaboracion propia

RF3: Administracién usuarios:

En estas secciones el administrador ve todo lo que es con respecto a la

gestion (creacion, eliminacion, o modificacion) del perfil de un usuario, en la

Figura 40 se muestra el mookup disefiado para el RF3.

Sistema Help Desk - MileriaCatalogeUsuarios

Inicio

Avance

Nuevo Ticket

Tickets

Repeortes

Utileria

Catalogo

Usuarios
Areallsuarios
Clientes
AreasClientes

Estado

Nombres L

Apellidos [

Dni [

42721 REYNAL|CUCHULA PALC

FechMacimiento E
[ONI= [Nemt= Apellidos + [FechaNaci = |

1370941986

Telefono L I
Direccion L I
Area [ Seleccione are] || AGREGAR ]
Correo L I
AGREGAR | | MoDiIFicaR |
Telel= |Diraccion = |Ar= |Correo ¥ |esta opein
964991| Av evitamien |reded| reycupa@gm | activ X

Contrasefia

[~ | Perfil

Figura 40. Catalogo de usuarios — RF3
Fuente: elaboracion propia
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RF1: Administracién de clientes:

La funcion principal es la de gestionar a los clientes, ya sea para crear,

modificar o eliminar un perfil de algun cliente, en la Figura 41 se muestra el

mookup disefiado para el RF1.

Sistema Help Desk - UtileriaCatalogoCliente

Inicie

Avance

Nuevo Ticket

Tickets

Reportes

Utileria

Catalogo

Usuarios
ArealUsuarios
Clientes
AreasClientes

Estada

Razeon Social L I Telefono L I
Representante L I Direccion I I
Ruc I I Area | Seleccione nre:] - "AGREGARI
Fecha Coentrato E Correo L I
Resumen SLA I I
AGREGAR || MODIFICAR |
RazonSoci ¥ | Representants ¥ | Rut¥ |FechaCc¥ |Tele ¥ |Direccion ¥ [Correo ¥ |esta|opeir
ACCEL InforfRONALD AGUIRE|23227 |13/09/198€[964991| Av evitamier| DFDSFG@GMA|activl £

Contrasefia

[ | Perfil

Figura 41. Catélogo de clientes — RF1
Fuente: elaboracion propia

Requerimientos funcionales orientados al cliente

Esta parte del sistema es para el cliente y sus requerimientos funcionales en

el sistema, su ingreso al sistema sera por la pagina web de la empresa, en la

Figura 42 se muestra el mookup disefiado.

Help Desk

<:] C:) X {} { hittp.//

) @ D

——

Inicio

Quienes somes

Contactanos

Nuestros Clientes

IniciarSesion

al

L

Figura 42.

Inicio

Fuente: elaboracion propia
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RF22: Ingreso al sistema
En esta parte el cliente registrado ingresa al sistema con su usuario y

contrasefia, en la Figura 43 se muestra el mookup disefiado para el RF22.

Help Desk

<:] C> X {} (hitp/ ) @:

Usuario

Contrasefia E

Olvidaste tu contrasefia?

L

Figura 43. Login — RF22
Fuente: elaboracion propia

RF23: Registro de incidencia
El cliente registrara su incidencia y solicitara su atencion, en la Figura 44 se

muestra el mookup disefiado para el RF23.

Help Dask

<:| Q X {} (rtpi7 ] @

Mombre del Clients|

Solicitante Nombre de la Empresa
Registrarlnc.
— Contacte | ]
Seguimiento
Departamento | ]
Descripcion

Emwiar

Salir I

al

L

Figura 44. Registro de incidencia — RF23
Fuente: elaboracion propia
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RF24: Seguimiento de incidencia
El cliente realiza el seguimiento de su incidencia, en la Figura 45 se muestra

el mookup disefiado para el RF24.

Help Dask
‘- Q X {} (R ) @ )
n
Nombre del Cliente| l
] Ticket ~ |Empresa ¥ |Contacte ¥ |Personal T [Focha Solicita’v_ [Fecha Fin_ = [Estade = ]| |
Registrar | 5ogsa0 [Alves Corp |Jefe de Area |Robert Matrines |27/02/2017 29/02/2017 |En Progrese
Seguimiento|
Salir ||
[¥]
L4

Figura 45. Seguimiento — RF24
Fuente: elaboracion propia

Pagina web y moévil uso: personal técnico
El acceso para personal técnico es a través de la pagina web, en la Figura 46

se muestra el mookup disefiado.

Help Desk

<:| @ X Q {http://

) @D

Quienes somos

Contactanos

Nuestros Clientes

IniciarSesion

gl

f (] A

0 =

HELP DESK

X

INICIO

QUIENES SOMOS

CONTACTANOS

NUESTROS CLIENTES
INICIAR SESION

contactanos

&

Figura 46.

Inicio

Fuente: elaboracion propia
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RF15: Inicio de sesién

Como parte del proceso nimero 5 el personal técnico necesita autentificarse

para ingresar al sistema y gestionar las incidencias asignadas, en la Figura 47

se muestra el mookup disefiado para el RF15.

Help Dask

4 @ X {} (Fuer7 ) @)
Contrasefia :
Olvidaste tu contrasefia?

o~

RF16: Progreso del incidente

Figura 47. Login — RF15

Fuente: elaboracion propia

r °

O =

Iniciar sesion

Usuario

1

Contrasefia

]

Olvidaste tu contrasefia?

contactanos

__ O

)

Como parte del proceso 6, el personal técnico administra y gestiona los

incidentes que le son asignados, en la Figura 48 se muestra el mookup disefiado

para el RF16.
Help Desk
<:| |3 X G (o7 ) @
A
Nombre del Personal I
Ticket Ei ~ [C ~ |Fecha Slicita®v Fecha Fin ¥ [Estado >
dickal 004080 |Alves Corp  |Jefe de Area  |27/02/2017 29/02/2017  |En Progreso
Administrar
ordenando en
funcion de la
prieridad
Salir I 1
v

Figura 48. Tickets — RF16
Fuente: elaboracion propia

- °

0 =

_ﬁ

Usuario xxx

(EEGEE p——

I[Ticket ¥ |Estaco
004080 Nuevo

005822 Nuevo

006521

En Pregresa

007555 cerrado

ADMINISTRAR CUENTA l

9O
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RF17, RF18: Tratamiento de un incidente
Como parte del proceso 6, el personal técnico accede al incidente asignado,

registra, documentacion ya sea fotos, videos o algun documento como evidencia

de tratamiento aplicado a un incidente, en la Figura 49 se muestra el mookup

disefiado para el RF17 y RF18.

RF19: Ayuda

Figura 49. Incidente — RF17 — RF18
Fuente: elaboracion propia

Help Desk (~ o o )
—_—
A X Er ) €O
r Usuario xxx
] Ticket 004080
Descripcion del Incidente.......
Incidente: Q08485 AYUDA PROCESOS
Descripcion del Incidente. ...
Paso 1 =)
Descripcion del primer pase
Paso 1 [=)
Descripcion del primer pase b 2
5 aso -
Paso 2 =) Descripcion del paso
Descripciocn del pasa
AYUDA I
[¥]
L4

O

Como parte del proceso 6, se soluciona un incidente, mas rapido y con mayor

eficiencia, visualizando algun tipo de ayuda relacionada al tipo de incidente

asignado, en la Figura 50 se muestra el mookup disefiado para el RF19.

Help Desk

<:| |3 X Q {http://

) @& D

T

gl

Z

Figura 50. Ayuda - RF19
Fuente: elaboracion propia

(- o N
0 =
Usuario xxx
Ticket 004080
Descripcion del Incidente..........
PROCESOS
|
AYLUDA
|
O ——= o
B,

67



La validacion de los requerimientos funcionales con sus respectivas

interfaces se muestra a continuaci
Tabla 11.

6n enla Tabla 11.

Interfaz vs. Requerimientos

Requerimientos

| Interfaz

Usuario ADMINISTRADOR

RF1-Administracion de clientes

Utileria - Catalogo de clientes

RF2-Generacion de reportes

Reportes > Detalles de ticket

RF3-Administracion de usuarios

Utileria - Catalogo de usuarios

RF4-Visualizacion de incidentes

Inicio
Inicio = Ticket

RF5-Administracion de Incidentes

Inicio = Ticket
Nuevo ticket
Ticket > Ticket

RF6-Seguimiento de incidentes

Ticket > Ticket > Seguimiento

RF7-Evaluacion de incidentes

Inicio - Ticket
Ticket > Editar Ticket

RF8-Diagnostico de incidentes

Ticket > Asignacion de personal

RF9-Listado de usuarios

Ticket > Asig/Reasig = Asignar a
Utilitarios = Usuarios

RF10-Procesos de ticket

Ticket > Seguimiento

RF11-Gestion de recursos

Inicio > Ticket
Ticket = Informacion

RF12-Seguimiento de personal

Ticket > Ticket
Ticket = Ticket > Seguimiento

RF13-Asiganacion de tiempos

Ticket = Ticket = Edicion

RF14-Informacion relevante

Ticket = Ticket = Informacion

RF20-Acceso al sistema

Login

RF21-Detalles de ticket

Inicio
Ticket = Ticket = Detalles de ticket

PERSONAL TECNICO
RF15- Inicio y cierre de sesion Login
RF16-Administracion de incidente Tickets

RF17-Informacion sustentadora

Tickets = Incidente

RF18-FeedBack

RF19-Ayuda Tickets - Ticket > Ayuda
CLIENTE

RF22- Acceso al sistema Login

RF23- Registro incidente Registro incidencia

RF24- Seguimiento Seguimiento

Fuente

. elaboracién propia
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DISENO DE LA BASE DE DATOS

- Ayuda
ol . .
——— YT Raol-Ineidenci P " 1d_syuda NUMERIC Ayu_Tip_lnc
i H-=—-=-=-=-- 3<4F " 1d_Ral MUMERIZ Ayu_Nombre  NVARCHAR (43 — @<fF  1d_Tipolne  NUMERIC
Rol_Nombre  WARCHAR F * Id_lncidencia  MUMERIC Ayu_Link unknown F ld_Ayuda HUMERIC
5= Raol PK {Id_Ral) Ayu_Archiva urnknown i
(:D Ayu_Detalle NVARCHAR %
Atencion
— | = Ayuda PK (ld_ayuda) |
d) Ate_Estado WVARCHAR |
| Ate_Fecha Date |
K Ate_ ProAplicado NWARCHAR ! (:D
B Ate_Evidencia unkn own | -
S : T —— Ate PerRecepcion NWARCHAR L Tipo_Incidencia
— AN Hi= -©<|F  ld_Femsanal NUKERIC -+ P * 1d_Tipalne NUMERIEC
Per_Nombre NUAREHAR F  Id_Ineidencia NUMERIC Incidenci -
Per_PrimerApe  NVARCHAR - OO H LR Tipinc_Nombre  NVAREHA
Per_SegundoApe NUARCHAR P D =0e == NUMERIE |53 © e Tipo_incidencia PK(Id_Tipaln
Fer_Estado NYARCHAR Ine_Detalle MNWARCHAR
Per FechMac Date Area_Personal Ine_FechSolicitada Date
F ld_Ral NUMERIZ P " ld_AreaPersanal  MUMERIC ey JPEGIPT Date
F " 1d_Usuario HNUMERIC [ — ArePer_Nombre MYARCHAR Inc_Tiempo Date ; ;
F " I|d AreaPesonal  NUMERIC I F  Id_Prioridadline MUMERIC Estado_Incidencia
= Area_Personal PK (ld_AreaPersonal) F Id_Tipalne NUMERIC P " Id_Estadelnc NUMERIC
= Personal PK (ld_Personal) F Id_Empresa NUMERIC _l_e_ od Estinc_Nambre NVARCHAR
_5 = Incidencia PK (ld_Incidencia) EolhE Facho Dok
e e _|'G'G< F ld_Incidencia NUMERIC
- P " Id_Empresa HUMERIEC \b == Estado_Incidencia PK (ld_Estado
Emp_Nombre NWARCHAR ~
P * 1d_Usuario MUMERIC Emp_Ruc NUMERIC At
Usu_Nombre NWARCHAR Emp_Direceion NVARCHAR * .
Usu_Cantrasefia NWVARCHAR —H - '@‘I‘ Emp_Telefano NUMERIC
Usu_ldentificador MNVARCHAR Emp_Carmeo NYARCHAR Area_Empresa Q:
= Usuario PK (1d_Usuaria) Emp_Representante NWARCHAR P " ld_AreaEmpresa NUMERIC Prioridad
Emp_SLA NWARCHAR AreEmp_MNombre NWARCHAR P * Id Prioridadline HUMERIG
Id_AreEmpresa NUMERIC AreEmp_Encargado WARCHAR o
- - Prilnc_Nombre NWARCHAR
Tipe_Empresa F Id_TipEmpresa MUMERIC >C OH AreEmp_Contacto NVARCHAR -
F " Id_TipEmpresa  NUWMERIC F  Id_AreaEmpresa NUMERIC AreEmp_comunicacion  NWARCHAR = Priaridad PK {Id_Prieridadling)
TipEmp_Nombre HNYARCZHAR —I'e' eéF ® Id_Usuario NUMERIC AreEmp_Telefono NWVARCHAR
w= Tipo_Empresa PK {ld_TipEmpresa} w= Empresa PK (ld_Empresa) w= Area_Empresa PK {|d_AreaEmpresa)

Figura 51. Modelo légico
Fuente: elaboracion propia
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Rol-Incidenci
Ayuda
Ral N e e o P " 1d_Ayuda NUMEER SR ERIne
F " 1d_Ral NUKMEER - I.-r‘F * Incidencia_ld_Incidencia Ayu_Nombre NVARGCHARZ F Tipo_lncidencia_Id_Tipalnc
Rol_Nembre  VARCHARZ [ "8 RokIncidenci_Rel_FK (Rol_ld_ Ayu_Link UNKHOWH |- — —<fF  Ayuda_ld_Ayuda
= Ral_PK{ld_Ral) % Rol-Incidenci_Incidencia_FK (] Ayu_Archivo UNEMNCOWN % Syu_Tip_Ine_Ayuda_FK (Ayuda
- W/ #yu_Detalle NVARCHARZ =2 Ayu_Tip_Inc_Tipo_lncidencia_|
4 S1ENEIOY e Ayuda_PK (Id_ayuda) i
;ﬁ Ate_Estado NWARC |
Personal F Personal_|ld_Personal NLUMEH |
F Incidencia_ld_Incidencia MUMEH
F " ld_Persanal Ate_Fecha DATE |
Per_Mombre Ate_Profplicade NVARC I
Per_Primerdpe - — <] Ate_Evidencia LNKNGC +
Per_Segundofpe Ate_PerRecepcion NVARC Incidencia =S
ipo_lncidencia
F ::Ir_:fdecﬁl'u:llac 5% Atencion_Personal_FK (Personal_ld_P[= —HF :d_lr';itdelTCia :'jUM: P g Tip:In_c NUMEBER
. . f 3 Atencion_Incidencia_FK (Incidencia_| NESIGELTIE NVA — .
] ﬁ:-rlal;:t_al:o_usua"o L = S — Ine_FechSolicitada DATE;_}'_ — M Tiplne_Nombre NVARCHAR
F - ﬁxre; Fersonal_ld_AreaFPersonal Inc_FechFin DATE @ Tipe_Incidencia_RK(ld_Tigaine
- - - Inc_Tiempo DATE
= Personal_PK (ld_Personal) Area_Personal F  Prioridad_|d_Frinridadline  NUME
?ﬁ Persanal_Ral_FI< (Rel_ld_Rol) F " |d_AreaPersonal NUKMEER F Tipo_lncidencia_ld_Tipolnc NUME
ﬁ Personal_Usuario_FK (Usuario_ld_LU ArePer_Nombre NVARCHARZ (1) F B o SmpEs DTV Estado_Incidencia
ﬁ Fersonal_Area_Personal _FK (Area_ Z= Area_Personal_PK {ld_AreaPersonal) = Incidencia_PHK (ld_Incidencia) F " Id_Estadolnc N
i Personal__IDX (Usuario_|d_Usuario ﬁ Incidencia_Empresa_FK (Empresa_|dj#— — —|{_—: Estlne_Nombre ik
“ZF Incidencia_Prioridad_FK (Prioridad_|d Estlnc_Fecha )
-+ — _}{% Incidencia_Tipo_Incidencia_FK (Tipg F Incidencia_ld_Incidencia N

Usuario

NUMEBER
NVARCHARD

F " ld_Usuario
Usu_Nombre

Empresa

Usu_Contrasefia

Usu_ldentificador NWARCHARY

= Usuario_PK (ld_Usuario)

Tip_Empresa

F " ld_TipEmpresa NUNMEER

TipEmp_Nomhbre NVARCHARZ ( - — -I{:

= Tip_Empresa_PK {ld_TipEmpresa)

NVARCHARI®

F " Id_Empresa 1 y(
Emp_Nombre 1l \
Emp_Ruc 1l \
Emp_Direccion 1l \
Emp_Telefono 1
Emp_Comen fi Area_Empresa
Emp_Representante 1l F " ld_AreaEmpresa MUWMEER
Emp_SLA 1 AreEmp_MNombre MWARCHAR:
Id_AreEmpresa 1 AreEmp_Encargado WARCHARZ

F Tip_Ermpresa_|ld_TipEmpresa r:}} - AreEmp_Contacto MNWARCHAR:

F Area_Empresa_ld_AreaEmpresa 1l AreEmp_comunicacion MNWARCHAR:

F * Usuario_ld_Usuario 1 AreEmp_Telefono MWARCHAR:

= Empresa_PK (ld_Empresa) ¥ = Area_Empresa_PK (ld_AreaEmpresa)

i= Estado_lncidencia_PK (ld_Estad

Tﬁ Estado_Incidencia_lncidencia_F

b
Pricridad
F * Id_Prioridadline NUMEBER
Prilnc_Naombre NWARCHAR

i= Prioridad_PK {Id_Prioridadline)

Figura 52. Modelo fisico
Fuente: elaboracion propia
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Validacion de origenes de datos a interfaces
En la Tabla 12 se demuestra que cada interfaz es alimentada, suministrada y
almacena informacion por las tablas de la base de datos.

Tabla 12. Interfaces vs. Tablas

Interfaz

TablaBD
(este campo relaciona las interfaces y las tablas que usa)

Usuario ADMINISTRADOR

Login Usuario — Personal - Rol
Inicio Incidencia — Empresa — Atencion — Personal - Estado_Incidente
Avance Personal — Incidencia - Estado_Incidente - Tipo_Incidencia

Incidencia - Estado_Incidencia - Tipo_Incidencia

Nuevo Ticket

Incidencia — Empresa - Area_Empresa-Prioridad-Tipo_Incidencia -
Atencion — Personal - Area_Personal

Tickets

Incidencia — Prioridad — Estado — Incidencia — Empresa - Atencion-
Personal

Detalles del Ticket

Incidencia — Estado_Incidencia — Prioridad — Empresa — Atencion
— Personal

Editar

Incidencia - Empresa - Area_Empresa — Tipo_Incidencia —
Estado_Incidencia — Prioridad

Asignacion/Reasignacion

Incidencia — Tipo_Incidencia - Atencion — Personal —
Area_Personal

Seguimiento Incidencia - Atencion
Detalle del Ticket Incidencia - Empresa —Area_Empresa — Prioridad —
Informacion Estado_Incidencia — Atencién — Personal
Detalle del Ticket Incidente — Empresa — Area_Empresa
Solicitante
Seguimiento Incidencia — Atencién - Personal - Estado_Incidencia
Documentos Incidencia - Empresa — Atencion
Reportes Incidencia — Empresa — Atencién — Personal — Estado_Incidencia
Reportes Ticket Incidencia - Empresa - Area_Empresa — Estado_Incidencia —
Atencién- Personal
Usuarios Usuario — Personal — Rol
Cliente Tipo_ Empresa — Empresa — Area_ Empresa
Usuario CLIENTE
Login Usuario - Empresa
Registro Incidencia Incidencia — Empresa — Area_ Empresa
Seguimiento Incidencia — Atencion — Personal — Empresa — Area_Empresa -
Estado_Incidencia
Usuario PERSONAL
Login Usuario — Personal
Tickets Incidencia — Empresa — Area_ Empresa — Estado_Incidencia
Incidente Incidencia - Atencion
Ayuda Incidencia - Tipo_Incidencia - Ayu Tip_Inc - Ayuda

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 13. Procedimientos almacenados

USUARIO ADMINISTRADOR

Interfaz LOGIN

Descripcion Para que los administradores puedan iniciar sesion

Pardmetros CREATE PROCEDURE login (@usunombre
nvarchar(50),@usucontrasena nvarchar(50))
where Usu_Nombre=@usunombre and Usu_Contrasena=@contrasena

Interfaz INICIO

Descripcion Procedimiento almacenado para el filtrado segun el estado del incidente

Parametros CREATE PROCEDURE selec_estado(@ateestado nvarchar(50))
Out Id_Incidencia, Ate_Fecha, Emp_Nombre, Inc_Detalle,
Per Nombre, Ate_Estado

Interfaz AVANCE

Descripcion Procedimiento almacenado para el filtrado segun el Personal y su
cantidad de atenciones en un intervalo de tiempo(fechas)
Procedimiento almacenado para filtrar segun los incidentes (estados),
en un intervalo de tiempo(fechas)

Parametros CREATE PROCEDURE sp_personal(@pernombre nvarchar(50),
atefecha date)
CREATE PROCEDURE sp_selec_estado(@ateestado nvarchar(50),
atefecha date)

Interfaz NUEVO TICKET

Descripcion Procedimiento almacenado para guardar(insertar) un nuevo incidente

Parametros CREATE PROCEDURE registroincidente(@empnombre nvarchar(50),
areempcomunicacionnvarchar (100), incdetalle nvachar, perarenombre
nvarchar(100), pernombre

Interfaz TICKETS

Descripcién Procedimiento almacenado para filtrar segun estado
Procedimiento almacenado para filtrar segun personal
Procedimiento almacenado para buscar un ticket

Parametros -CREATE PROCEDURE estado(@ateestado nvachar(50))
Out Id_Incidencia, Emp_Nombre, Inc_Detalle,Per_Nombre, Ate_Fecha,
Ate_Estado
-CREATE PROCEDURE personal(@pernombre nvarchar(50))
Out Id_Incidencia, Emp_Nombre, Inc_Detalle,Per_Nombre, Ate_Fecha,
Ate_Estado
-CREATE PROCEDURE buscar(@idincidencia int)
Out Id_Incidencia, Emp_Nombre, Inc_Detalle,Per_Nombre, Ate_Fecha,
Ate Estado

Interfaz EDITAR

Descripcion Procedimiento almacenado para actualizar un incidente ya
seleccionado

Parametros CREATE PROCEDURE editarincidente(@areempnombre nvachar(50),
perarenombre nvarchar(50), tipincnombre nvarchar (50),
incfechsolicitada date, incfechfin date, estincnombre nvarchar (50),
incdetalle nvarchar)

Interfaz ASIGNACION / REASIGANACION

Descripcién Procedimiento almacenado para asignar un personal mas al incidente o
quitar el que ya estaba asignado

Pardmetros CREATE PROCEDURE us_asignacion(@pernombre nvarchar(50),
@arepernombre nvarchar(50), @incfechasiganacion date,
@tipincnombre nvarchar (50))
Out Id_Incidencia, Inc_FechAsignada, Emp_Nombre, Inc_Detalle,
Per Nombre

Interfaz SEGUIMIENTO

Descripcién Procedimiento almacenado para ingresar seguimientos de un incidente

Pardmetros CREATE PROCEDURE sp_seguimiento(@ateproaplicado

nvarchar(50), @ateseguimiento nvarchar(50))
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Interfaz

DETALLE DE TICKET

Descripcién Procedimiento almacenado para mostrar detalles del incidente

Pardmetros CREATE PROCEDURE detalleincidente(@idincidencia int)
Out (Inc_Detalle, AreEmp_Contacto, Emp_Direccion, Per_Nombre,
Prilnc_Nombre Inc_FechSolicitada, Ate_Fecha, Ate Estado)

Interfaz DETALLE DEL SOLICITANTE

Descripcion Procedimiento almacenado para mostrar detalles del cliente

Paradmetros CREATE PROCEDURE detallesolicitante(@idincidencia int)
Out (Emp_Nombre, AreEmp_Nombre, Emp_Representate,
Emp_Descripcion, Emp_Telefono)

Interfaz SEGUIMIENTO

Descripcién Procedimiento para mostrar todos los procesos realizados dos

Paradmetros CREATE PROCEDURE us_seguimiento(@idincidente int)
Out Ate_ProAplicado

Interfaz DOCUMENTOS

Descripcion Procedimiento almacenado para mostrar los documentos adjuntados

Paradmetros CREATE PROCEDURE us_documentos(@idincidente int)
Out Ate_Evidencia

Interfaz REPORTES

Descripcion Procedimiento almacenado para mostrar los incidentes

Parametros CREATE PROCEDURE us_reporte(@estincnombre nvarchar(50),
@empnombre nvarchar(50), permombre nvarchar(50))
Out Id_Incidencia, Ate_Fecha, Emp_Nombre, Inc_Detalle, Ate Estado,
Per_Nombre

Interfaz REPORTES TICKETS

Descripcién Procedimiento almacenado para generar un reporte

Parametros CREATE PROCEDURE reporte(@idincidencia int)
Out (Emp_Nombre, AreEmp_Nombre, AreEmp_Contacto,
Inc_FechSolicitado, Estinc_Fecha, Estinc_Nombre, Per_Nombre,
Inc_Detalle, Ayu_Detalle)

Interfaz UTILERIA CATALOGO USUARIO

Descripcién Procedimiento almacenado para agregar un nuevo personal

Parametros CREATE PROCEDURE nuevopersonal(@pernombre
nvarchar(50),@perprimerape nvarchar(50), @idpersonal int,
@perfechnai date, @pertelefono int, @perdireccion nvarachar(50),
@arepernombre nvarchar(50), @percorreo nvarchar(50))

Interfaz UTILERIA CATALOGO USUARIO AREA

Descripcién Procedimiento almacenado para agregar una nueva area de desarrollo

Pardmetros CREATE PROCEDURE personalarea(@arepernombre nvarchar(50))

Interfaz UTILERIA CATALOGO CLIENTE

Descripcion Procedimiento almacenado para guardar un nuevo cliente

Parametros CREATE PROCEDURE nuevocliente(@empnombre
nvarchar(50),@emprepresentante nvarchar(50), @empruc int,
@empfechcontrato date, @empsla nvarchar(50), @emptelefono int,
@empdireccion nvarchar(50), @areempnombre nvarchar(50),
@areempcomunicacion nvarchar (50))

Interfaz UTILERIA CATALOGO CLIENTE AREA

Descripcién Procedimiento almacenado para guardar una nueva area de una
empresa

Pardmetros CREATE PROCEDURE empresaarea(@empnombre
nvarchar(50),@areempnombre nvarchar(50))

PAGINA WEB USO DEL CLIENTE

Interfaz LOGIN

Descripcién Procedimiento almacenado para el ingreso al Sistema

Pardmetros CREATE PROCEDURE login(@usunombre
nvarchar(50),@usucontrasena nvarchar(50))

Interfaz REGISTRO INCIDENCIA
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Descripcion Procedimiento almacenado que ingresa datos al sistema, por parte del

cliente

Pardmetros CREATE PROCEDURE registro (@areempcontacto nvachar (50),
@areempnombre nvarchar(50), incdetalle nvarchar(500))

Interfaz SEGUIMIENTO

Descripcion Procedimiento almacenado que devuelve a los clientes el estado de sus
Incidencias

Parametros CREATE PROCEDURE seguimiento(@empnombre nvarchar (50))

Out Id_Incidencia, Emp_Nombre, AreEmp_Contacto,
Inc_FechSolicitada, Ate Fecha, Ate Estado

PAGINA WEB Y MOVIL USO DEL PERSONAL

Interfaz LOGIN

Descripcion Procedimiento almacenado para el ingreso al Sistema

Parametros CREATE PROCEDURE login(@usunombre
nvarchar(50),@usucontrasena nvarchar(50))

Interfaz TICKETS

Descripcién Procedimientos almacenados que devuelve los tickets del personal

Parametros CREATE PROCEDURE personal(@personal nvarchar(50))

Out Id_Incidencia, Emp_Nombre, AreEmp_Contacto,
Inc_FechSolicitada, Ate Fecha, Ate Estado

Interfaz INCIDENTE

Descripcion Procedimientos almacenados que devuelve los procesos establecidos
en funcion del TIPO de incidente

Parametros CREATE PROCEDURE incidente(@idincidente int)
Out Inc_Detalle, ate_aplicado

Interfaz AYUDA

Descripcién Procedimientos almacenados que devuelve la Ayuda correspondiente
desde la base de datos de conocimientos

Parametros CREATE PROCEDURE ayuda(@ayunombre nvarchar(50))

Out Ayu_nombre, Ayu_link, Ayu_Archivo, Ayu Detalle

Fuente: elaboracion propia

Al hacer uso del sistema, hemos automatizado en gran parte los procesos de
gestion de incidencia, como demuestra la Figura 53, el tramite para la solicitud
de atencion inicia cuando el cliente se autentica en el Sistema, posteriormente
detalla puntos importantes del incidente a tratar, envia la informacion y con eso

finaliza, el reporte del incidente.
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Figura 53. Diagrama de flujo, reporte de un incidente por parte del cliente al hacer uso
del sistema
Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, se cre0 el proceso de seguimiento de un incidente, con el cual
no se contaba, como demuestra la Figura 51. El cliente es capaz de seguir el

avance del incidente reportado.
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Figura 54. Diagrama de flujo — seguimiento de un incidente por parte del cliente
Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO V
PRUEBAS Y RESULTADOS

5.1. Pruebas
Las pruebas fueron aplicadas con las interfaces que se muestran a

continuacién a 32 usuarios representados por:

Tabla14. Resumen de encuestados

Usuario Cantidad
Personal Técnico 5
Personal Administrativo 3
Clientes 25
Total 33

Fuente: elaboracién propia

Las pruebas aplicadas para el sistema de Help Desk fueron del tipo de caja

negra, las cuales se detallan a continuacion:

RE20 Como administrador o jefe de Tl necesito acceso al sistema para
gestionarlo
Entradas -Usuario
-Contrasefia
Proceso Se muestra en la Figura 55
Salida -Mensaje de “Bienvenida”, como se muestra en la Figura 56
Resultado Cumple con el RF20
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& HelpDesk Application

Expertos en IT

® |ngrese su Informacion

Recordarme

Figura 55. Login
Fuente: elaboracion propia

Application

Bienvenido!!!

Figua 56. Bienvenida
Fuente: elaboracion propia

Como un administrador necesito visualizar REPORTES de las

RF4 atenciones pendientes, en curso y efectuadas, y tener una idea de
nuestro avance.

Entradas -Inicio de sistema como se muestra en la Figura 57

Proceso SP Selec_Estado

Salida -Panel Informativo Como se muestra en la Figura 58

Resultado | Cumple con el RF4
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& HelpDesk Admin

A Inicio

|sl Avance

(@ Nuevo Ticket
& Ticket

@ Reporte

£ utilitarios

& HelpDesk Admin

A inicio

Panel Informativo

Figura 57. Inicio
Fuente: elaboracion propia

Bienvenido,

Admin:

A Inicio
[il Avance

[# Nuevo Ticket

A Inicio » Panel Informativo

Panel Informativa » betalles & Estados

<]

O

g e
W FReporte Display records Search:z
£ Utiltarios v
Ticket ¥ O FechaSol ¥ Empresa ¥ Descripcitn % Personal s Estados
004080 27/ene/2017 California SA Mantenimiento de Impresoras Juan Gabriel
004080 27/enel2017 California S.A Mantenimiento de Impresoras Juan Gabriel
004080 27/ene/2017 California S.A Mantenimiento de Impresoras Juan Gabriel No Asignado
004080 27/ene/2017 California S.A Mantenimiento de Impresoras Juan Gabriel
004080 27/ene/2017 California S.A Mantenimiento de Impresoras Juan Gabriel
Showing 1 to 5 of 5 entries Previaus . Next
F 3
Figura 58. Panel informativo
Fuente: elaboracion propia
RE4 Como un Gestor necesito crear, modificar, y dar de alta los INCIDENTES
reportados, con la finalidad de Gestionar los Incidentes
Entradas -Clic en la Pestafia Avance
Proceso SP sp_personal, SP sp_selec_estado
Salida -Panel Estadistico y Avances como se muestra en la Figura 59
Resultado Si cumple con el RF4
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Bienvenido,
-

& HelpDesk App Admin Admin:
# Inicio A Inicio > Avance
|l Avance

Panel Estadistico » estadisticas & Avances
[# Nuevo Ticket

g Selecione Estadadistica ¥
Ticket

& Reporte 32 an 1 a2 4] 8 s .all Trafico de Incidencias
Correo Telefono Nuevas Incidentes
{4} Utilitarios v I reces
2 ——. En Concluidas B sofware
Progreso W Harduare
other
Redes:38%
% Incidencias Populares v .l Estadisticas de Incidencias v

Figura 59. Avance
Fuente: elaboracion propia

Como un gestor necesito crear, modificar, y dar de alta los incidentes
RF5 S ; ;

reportados, con la finalidad de Gestionar los Incidentes

Pestafia Nuevo Ticket -Teléfono
Entradas -Solicitante -Email

-Contacto -Descripcion

-Departamento -SLA
Proceso Se muestra en la Figura 60
Salida -Mensaje “Ticket Registrado”, como se muestra en la Figura 61
Resultado Si Cumple con el RF5

) =, .
& HelpDesk App Admin @ e B
A Inicio A Inicio > Nuevo Ticket
|shl Avance i ~ R - R -
’ Registro de Ticket Asignacion y Categorizacion
(& Nuevo Ticket
Solicitante Area
& Ticket ‘ Buscar... - ‘ Seleccione Area.. - |
& Reporte Contacto Asignar a
‘ Buscar... . ‘ Seleccione Personal... A |
£ Utilitarios v
Departamento ESTADO DEL PERSONAL TIEMPO DE LIBERACION
o
&) ‘ Seleccione Area... - Prioridad
Telefono (064) 999-9399 ‘ Seleccionar Prioridad... v |
‘ (N ‘ | Tipo de Servicio
E-mail ‘ Seleccione el Tipo de Servicio... - |

email@ejemplo.com Tiempa de Atencion
Descripcion Namero de dias

Detalle del ticket

SLas Fecha de Atencidn Estimada

- v
Detalle del ticket ‘ ] |04I‘M!20‘\7 0471472017

Figura 60. Nuevo ticket
Fuente: elaboracion propia
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& HelpDesk App Admin R o
& Inicio A Inicio > Nuevo Ticket
Ll Avance Registro de Ticket Asignacion y Categorizacion
(& Nuevo Ticket
Solicitante Area
& Ticket | Buscar... - ‘ |Selec(ioneArsa... - ‘
& Reporte Contacto Asignar a
= < || [seecmone personsi -
Q“; Utih(aria_s M Departamento ESTADO DEL PERSONAL TIEMPO DE LIBERACION
© | Seleccione Area... ' ‘ Rilordad
Telefono (064) 999-9999 | Seleccionar Prioridad... = ‘
Ticket Registrado!!! A
Descripcidn
Detalle del ticket
SIAS 4 Fecha de Atencion Estimada
Detalle del ticket | = loamuzuw-n:umfznw =
=
Figura 61. Ticket registrado
Fuente: elaboracion propia
Como un gestor necesito dar seguimiento a los incidentes, con la
RF6 finalidad reportar a los clientes de ser necesario
Entradas -Pestafia ticket
Proceso SP estado, SP personal, SP buscar
Salida -Reportes de tickets, Se muestra en la Figura 62
Resultado Si Cumple con el RF6

& HelpDesk Admin A

A Inicio A Inicio > Tickets

Ll Avance Filtrado por Estado =

(2 Nuevo Ticket Asignados

No Asignados

En Proceso
& Reporte
culminados esa 4  Descripcion ¢ | personal ¢ @ Fecha Fin 4 Estados & | Nivel
Utilitari .
## Utilitarios ~ 008520 ANDES S.A Cambios por Garantia Ronal Castro 11/abr/2017 = Bajo
(<)
R4 008519 ANDES S.A Cambios por Garantia Franco Ismael 10/abr/2017 En Progreso Bajo
008518 ANDES S.A Cambios por Garantia Gina Manyari 09/abr/2017 ) cuiminado | Bajo
Showing 1 to 3 of 3 entries Previous - Nesxt

Figura 62. Tickets
Fuente: elaboracion propia
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Como un administrador necesito generar reportes e informes de SLA, con la

RF2 finalidad de brindar el nivel de servicio adecuado a los Clientes
Entradas -Clic Ticket - Ticket - Informacion

Proceso SP detalle incidente

Salida Se muestra en la Figura 60

Resultado Si cumple con el RF2

& HelpDesk Admin ﬂ R
A Inico A Inicio > Ticket
Ll Avance Ticket »administrar Ticket
(& Nuevo Ticket
E/ — ‘ EDITAR H ASIG/REASIG ” SEGUIMIENTO |%
— IR <ocares | sequimiena [ ocumertos | timenda |
d: T - Descripcion:. Prioridad:
= Soliciatante:, Fecha Solicitada:.
N Ubicacion: Fecha Atencion:,
Asiganado a: Estado:
Descripcion mas detallada:
Ace Application © 20132014 [ 6}
Figura 63. Detalles del ticket - informacién
Fuente: elaboracion propia
Como jefe de Tl necesito evaluar los incidentes, con la finalidad de
RF7 priorizarlos
Editar -Descripcion
-Departamento -Fecha Promesa
Entradas -Area -Prioridad
-Tipo de Servicio -Estado
Proceso Se muestra en la Figura 64
Salida -Mensaje “Ticket Modificado”, se muestra en la Figura 65
Resultado Si cumple el RF7
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Ediciton, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Solicitante Razon Social

Contacto Contacto

Dept o Sec

Area

Tipo de Servicio

Descripcion

Fecha Promesa

Prioridad

Estado

Figura 64. Detalles del ticket- editar
Fuente: elaboracion propia

Ediciton, Ticket 004080 *

Miercoles 08 de Marzo del 2017

Solicitante Razon Social

Contacto Contacto

Dept o Sec v

Area -

Tipo de “=ruicio

Descripc Ticket Modificado!!!

|
Fecha Promesa | £
Prioridad 1 |

———

Figura 65. Ticket modificadlo
Fuente: elaboracion propia

Como jefe de Tl necesito diagnosticar los incidentes, con la finalidad

RF8 de asignar un responsable para el incidente.
Pestafia Edicion -Fecha Promesa
Entradas -Asignar a: -Tipo de Servicio
-Area
Proceso Se muestra en la Figura 66
Salida -Mensaje “Ticket Guardado”, se muestra en la Figura 67
Resultado Si cumple con el RF8
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Ediciton, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Asignar a:

Area

Fecha Promesa

Tipo de Servicio

Ticket | @ Fecha Empresa Descripcién
004080 | 27/enef2017 | California S\A | Mantenimiento de Impresoras

004080 | 27/ene/2017 | California S.A | Mantenimiento de Impresoras

Fuente: elaboracion propia

Ediciton, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Figura 66. Detalles del ticket- ASIG/REASIG

Personal
Juan Gabriel

Juan Gabriel

Asignar a:

Area

Fecha Promesa

Tipo de

Guardado!!!

Ticket
004080 | sirenersunys Lo d 24 WL UL TP esUids

004080 | 27/enef2017 | California S.A | Mantenimiento de Impresoras

Figura 67. Guardado
Fuente: elaboracion propia

rsonal
Juan Gabriel

Juan Gabriel

Como jefe de Tl necesito visualizar los incidentes con el fin de asignar

RF11 los materiales adecuados.
Detalles del Ticket
Entradas -Tipo de Seguimiento
-Descripcion
Proceso Se muestra en la Figura 68
Salida -Mensaje “Ticket Guardado”, Se muestra en la Figura 69
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Resultado Si Cumple con el RF11

Ediciton, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Tipo de
Seguimiento

Descripcion

Ll

Figura 68. Detalles del ticket- seguimiento
Fuente: elaboracion propia

Ediciton, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Tipo de
Seguimiento

Descripcion Guardado!!!

-

i

Figura 69. Seguimiento guardado
Fuente: elaboracion propia

RE12 Como jefe de Tl necesito visualizar el inicio y finalizacién de sesion del
colaborador, con la finalidad de hacer un seguimiento al incidente.

Entradas Clic Pestafa Ticket, Clic, ticket, Seguimiento

Proceso SP reporte, SP sp seguimiento

Salida Se muestra en la Figura 70 y Figura 71
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Resultado Si cumple con el RF12

@ Ticket - Admin

Lo I &M (D localhost/web/Tesis/ticket.html

HelpDesk Adm

A Inicio A Inicio > Tickets
il Avance Filirado por Estado =
[@ MNuevo Ticket Resultados de todos los tickets
& Ticket Display records Seal
(¥ Reporte
Ticket Empresa % | Descripcion % Personal % | O FechaFin % | Estados
&f uriltarics " 008520 ANDES 5.A Cambios por Garantia Ronal Castro 11/abr/2017 e
© 008519 ANDES 5.A Cambios por Garantia Franco Ismael 10/abr/2017 En Progre]
008518 ANDES 5.A Cambios por Garantia Gina Manyari 09/3br/2017

Showing 1 to 3 of 3 entries

Figura 70. Ticket
Fuente: elaboracion propia

& HelpDesk Admin

A Inicio A& Inicio > Ticket

il Avance .
Lt Ticket »administrar Ticket

| EDITAR ” ASIG/REASIG ” SEGUIMIENTO | ESTAD! %
& Ticket

seguimiento
™ Reporte L

[ Nuevo Ticket

ﬁx Utilitarios i Nro  Informacion @ Fecha Hora Contacto Tipo Estado
@ 2 Test 27/enef2017 10:20:15 am Roberto Martines Telefonico En Progreso
1 Registro 27/ene/2017 10:18:00 am Roberto Martines Telefonico Mo asignado

Figura 71. Seguimiento
Fuente: elaboracion propia
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Como jefe de TI, necesito el listado de incidentes, con el fin de asignar el

RF13 tiempo aproximado de atencion.

Entradas Clic Pestaria Ticket, Clic Asignar, Se muestra en la Figura 72
Proceso SP us asignacion

Salida Mensaje “Ticket Asignado”, Se muestra en la Figura 73
Resultado Si cumple con el RF13

sstionar.html

Ediciten, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Asignar a:
Area
Fecha Promesa

Tipo de Servicic

Ticket @ Fecha Empresa Descripcién Personal

004080 27/enef2017  California S.A | Mantenimiento de Impresoras Juan Gabriel

Juan Gabriel

004080  27/ene/2017  California 5.4 Mantenimisnto de Impresoras

Figura 72. Edicion ticket
Fuente: elaboracion propia

stionar.html

Ediciten, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Asignar a:
Area
Fecha Promesa

Tipo dE =
Guardado!!!

Ticket
004080 2|
004080  27/enef2017  California 5.4

Mantenimiento de Impresoras Juan Gabriel

Figura 73. Mensaje ticket asignado
Fuente: elaboracion propia
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Como administrador o jefe de Tl necesito ver el listado de incidencias, y asi

RF21 filtrarlas o hacer una busqueda especifica y ver los detalles de esta
Entradas -Clic Pestafia Ticket, Ticket, Informacion

Proceso SP detalleincidente

Salida -Informacién Ticket, se muestra en la Figura 74

Resultado Si cumple con el RF12

& HelpDesk Admin

A Inicio A Inicio > Ticket
Ll Avance Ticket » administrar Ticket
[# Nuevo Ticket
5 . | EDITAR H ASIG/REASIG ” SEGUIMIENTO ‘%
Ticket —
o o J Informacion ‘[Qﬂm“m““]
Descripcion:. Prioridad:
ﬁ‘; - — Soliciatante: Fecha Solicitada:
% Ubicacion: Fecha Atencion:,
Asiganado a: Estado:
Descripcion mas detallada:
Ace Application © 20132014 1 [0
Figura 74. Detalles del ticket- informacién
Fuente: elaboracién propia
Como administrador o jefe de Tl necesito ver el listado de incidencias,
RF21 para filtrarlas o hacer una blusqueda especifica y ver los detalles de
esta
Entradas Clic pestafa Ticket, Ticket, pestafia Solicitante
Proceso SP detalle solicitante
Salida -Interfaz Detalles de Ticket que se muestra en la Figura 75
Resultado Si Cumple con el RF21
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& HelpDesk Admin

& Inicio A Inicio > Ticket

il Avance N
Lut Ticket » administrar Ticket

| EDITAR ‘| ASIG/REASIG H SEGUIMIENTO ‘ ESTADO %
& Ticket

Informacion Solicitante Seguimiento
(¥ Reporte

[ Nuevo Ticket

S Solicitante. Telefona:
£ Utilitarios v
— Area,
)
= Empresa:

Representante Legal

Descripcion de la Empresa

Ace Application © 20132014 [ B}

Figura 75. Detalles del ticket, solicitante
Fuente: elaboracion propia
Como administrador o jefe de Tl necesito ver el listado de incidencias,
RF21 para filtrar o hacer una busqueda especifica y ver los detalles de esta
Entradas Clic pestafia Ticket, Ticket, pestafia Seguimiento
Proceso SP us_seguimiento
Salida -Interfaz Detalles de Ticket que se muestra en la Figura 76
Resultado Si cumple con el RF21

& HelpDesk Admin Ol P
A Inicio A Inicio > Ticket
|hl Avance

Ticket » administrar Ticket

j ” | EDITAR u ASIG/REASIG " SEGUIMIENTO ‘%
Ticket

(¥ Reporte L1

(& Nuevo Ticket

& Utilitarios v Nro  Informacion @ Fecha Hora Contacto Tipo Estado
(c}‘x 2 Test 27/ene/2017 10:20:15 am Roberto Martines Telefonico En Progreso
‘ 1 ‘ Registro 27/ene/2017 10:18:00 am Roberto Martines. Telefonico No asignado

Ace Application ©2013-2014 (1 B}

Figura 76. Detalles del ticket, seguimiento
Fuente: elaboracion propia
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Como administrador o jefe de TI necesito poder ver el listado de

RF21 incidencias, luego filtrarlas o hacer una busqueda especifica y ver los
detalles de esta.

Entradas Clic pestafia Ticket, Ticket, pestafia Seguimiento

Proceso SP us documentos

Salida -Interfaz Detalles de Ticket que se muestra en la Figura 77

Resultado Si cumple con el RF21

& HelpDesk Admin
#A Inicio

Ll Avance

[# Nuevo Ticket
& Ticket

@ Reporte

& Utilitarios v

(«)
©®

A& Inicio » Ticket

Ticket » administrar Ticket

| EDITAR ‘| ASIG/REASIG H SEGUIMIENTO ‘%
[Finformacion’ | soictante | seguimiento [[RS| wtimendia |

Nro Nombre @ Fecha Contacto Adjunto

2 Cheque 30/ene/2017 Roberto Martines %

1 5LA 27/ene/2017 Roberto Martines %

Ace Application © 2013-2014 [ [}

Figura 77. Detalles del ticket, documentos
Fuente: elaboracién propia

Como un administrador necesito generar reportes e informes de SLA,

RF2 con la finalidad de brindar el nivel de servicio adecuado a los clientes
Entradas Pestafia Inicio, como se muestra en la Figura 78

Proceso SP selec_Estado, SP reporte

Salida Interfaz Reportes que se muestra en la Figura 79

Resultado Si cumple con el RF2
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Bienvenido,

& HelpDesk Admin Admin T

A Inicio

[l Avance

[& nNuevo Ticket
& Ticket

(™ Reporte

£ Utilitarios

(&)
L&)

A Inicio > Tickets

Seleccione Estado

Asignados

En Progreso

cha ultima Empresa Descripcion Estado Personal
Culminados . g
bril/2017 C & A costructores Problemas de compatibilidad... Hernesto basualdo
003989 20/ene/2017 Data Colsulting Mantenimiento... Albarto Martines
003902 12/dicr2016 Marvel S.R.L Mantenimienta... Hernesto basualda
003800 01/dic/2016 Cosmetick Ing Mantenimiento... Albarto Martines

Figura 78. Reportes
Fuente: elaboracion propia

Reporte, Ticket 004080
Miercoles 08 de Marzo del 2017

Empresa:

Area:, Responsable:

Fecha Solitada: Fecha Atencion:

Personal(es):

Empresa:

Procesos:

Imprimir

Figura 79. Reportes del ticket
Fuente: elaboracion propia
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Como un administrador necesito crear, modificar y dar de baja a los usuarios
RF1 (colaboradores), con la finalidad de gestionar a los colaboradores
Utilitarios, usuarios -Fecha nacimiento
-Nombre -Direccion
Entradas -Apellido Paterno -Correo
-Apellido Materno -Area
-DNI
Proceso Se muestra en la Figura 80
Salida -Mensaje “Usuario Guardado”, se muestra en la Figura 81
Resultado | Sicumple con el RF1

& HelpDesk Admin

& Inicio

Ll Avance

@ Nuevo Ticket

& Ticket

™ Reporte

£ Utilitarios

* Catalogo
» Nuevo Usuario
*+ Nuevo Cliente

- Contrasefia

@

A Utilitarios > Catalogo » Nuevo Usuario

Registro de Usuario

Nombre ‘ Nombre

Apellido Paterno ‘Apelhdu Paterno

Apellido Materno ‘Apelhdu Materno

Fecha Nacimiento ‘ 02/02/1999

Direccion ‘

DNI ‘ Dni |

Correo ‘ema\\

Area

Buscar...

Fotografia

NoFte -

Figura 80. Usuarios
Fuente: elaboracion propia

& HelpDesk Admin

& Inicio

Ll Avance

@ Nuevo Ticket

& Ticket

™ Reporte

£ Utilitarios

* Catalogo
» Nuevo Usuario
*+ Nuevo Cliente

- Contrasefia

@

A Utilitarios > Catalogo » Nuevo Usuario

Registro de Usuario

Nombre ‘Nombre |

Apellido Paterno ‘Apelhdu Paterno |

Apellido Materno ‘Apelhdu Materno |

DNI | Dni

Fecha Nacimiento

Usuario Guardado!!!

[ st |

Fotografia

NoFte -

Figura 81. Mensaje - usuario guardado
Fuente: elaboracion propia
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Como un administrador necesito crear, modificar y dar de alta a los
RF1 clientes, con la finalidad de gestionar a los clientes.
Utilitarios, Clientes -SLA
-Razon Social -Teléfono
Entradas -Representante -Direccion
-Ruc -Correo
-Fecha Contrata -Rubro
Proceso Se muestra en la Figura 83
Salida -Mensaje “Cliente Guardado”
& HelpDesk Admin @ Hememsa | B
A Inicio A Utilitarios > Catalogo > Nuevo Cliente
|l Avance

Registro de Cliente
[# Nuevo Ticket

Razon Social ‘ Razon Social

& Ticket

W Reporte Representante ‘Representante
44 Utilitarios v RUC ‘ru(

» Catalogo v

» Nueve Usuario

Fecha Contrata ‘02/02/1999 ‘

SLA ‘SLA
» Nueve Cliente
Contrasefia Telefono ‘
—
&
Direccion ‘
Correo ‘emaH
Rubro | BUSCar... g

-

Figura 82. Clientes
Fuente: elaboracion propia

& HelpDesk Admin g) Fero

19 Admin

A Inicio @ Utilitarios > Catalogo > Nuevo Cliente

Al A .
Ll Avance Registro de Cliente

(@ Nuevo Ticket

Razon social ‘ Razon Sodial ‘

& Ticket

& Reporte Representante ‘Rapressmante ‘
Q’: Utilitarios v RUC ‘rl,[ ‘
P Catalogo ~

Fecha Contrata

i » Nuevo Usuario

Cliente Guardado!!!

{ » Nuevo Cliente
i~ Contrasefia Telel
®

Direc

Correo ‘ema\'l

Rubro | Buscar... -

-

Figura 83. Mensaje — cliente guardado
Fuente: elaboracion propia
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INTERFACES DEL CLIENTE

RF23 Como cliente necesito Ingresar al Sistema

Entradas -Usuario -Contrasefia

Proceso SP login

Salida -Mensaje de bienvenida que se muestra en la Figura 85
Resultado Si cumple con el RF23

& HelpDesk Application

Expertos en IT

® |ngrese su Informacién

Recordarme

4 Olvide mi Contrasefia

Figura 84. Login
Fuente: elaboracion propia

Application

Bienvenido!!!

Figura 85. Mensaje de bienvenida
Fuente: elaboracion propia
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Como cliente necesito enviar solicitud de atencion por una

RF24 T .
incidencia.
-Solicitante -Teléfono
Entradas -Contacto -Email
-Departamento -Descripcién
Proceso Se muestra en la Figura 86
Salida -Mensaje “Incidencia Enviada”
Resultado Si cumple con el RF24

(AN (© file;///D:/Descargas/Nueva®%2 vr [l |

(@ Registrar Incidencia

& Seguimiento
©
Solicitante
EMPRESA ......

Contacto

‘ Buscar...

Departamento

‘ Buscar...

Telefono (064) 999-9999

[~]

E-mail
email@ejemplo.com

Descripcion

Detalle del ticket

Emviar

Figura 86. Registro deincidencia
Fuente: elaboracion propia
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Como cliente necesito hacer seguimiento del avance de las

RF25 incidencias y del progreso de las mismas.
Entradas -Inicio Seguimiento

Proceso SP seguimiento

Salida Se muestra en la Figura 87

(& (D file:///C:/Users/Akiles/Desktop/Tesis ¥f

< :
Biemvenido, o
Cliente 5

@ Inicio > Seguimiento

| Selecdione Estado ~ |

Tus Incidencias

Ticket Area Contacto  Personal

5 | 004080 | Contabilidad = Hernesto | 11/abrily2017
basualdo

4 | 004080  Centabilidad | Hernesto | 30/marzo/2017
basualdo

3 | 003989 | Gerencia Alberto 15/enef2017
Martines

2 | 003802 Contabilidad | Hernesto | 10/dic/2016
basualdo

1 003800 | Gerencia Alberto 29/nov/2016
Martines

Figura 87. Seguimiento
Fuente: elaboracion propia
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INTERFACES DE USO DEL PERSONAL

Como soporte técnico necesito iniciar y finalizar sesion, con la finalidad de

RF15 recibir informacién necesaria y cumplir con los protocolos de la empresa.
Entradas -Usuario -Contrasefia, se muestra en la Figura 88

Proceso SP login

Salida -Mensaje de bienvenida, se muestra en la Figura 89

Resultado | Sicumple con el RF15

& HelpDesk Application

Expertos en IT

® [ngrese su Informacion

Recordarme

€ Olvide mi Contrasena

Figura 88. Login
Fuente: elaboracion propia

Application

Bienvenido!!!

Figura 89. Mensaje de bienvenida
Fuente: elaboracion propia
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Como soporte técnico necesito modificar un incidente, con la finalidad

RF16 : -
de cerrar y dar de baja un incidente.
Entradas | -Tickets
Proceso SP personal
Salida -Reporte Tickets se muestra en la Figura 90
Resultado | Si cumple con el RF16
Biemenido, o
; Personal 3
A& Inicic > Tickets
| selectione Estado v |
Ticket  Estado Empresa Area
4 | 004080 CRA Contabilidad
costructores
3 | 003989 Data Gerencia |
Colsulting
2 | DO3902 Marvel S.R.L | Contabilidad
1 | 003800 Cosmetick Gerencia
Ing
Figura 90. Tickets
Fuente: elaboracion propia
RE17 Como soporte técnico necesito ingresar o adjuntar archivos como
fotos y videos, con la finalidad de sustentaciones y pruebas.
Entradas -Tickets, Incidente
Proceso SP incidente
Salida -Interfaces Incidente, se muestra en la Figura 91
Resultado | Sicumple con el RF17
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[« Al © file:///D:/Descargas/Mueva®2 vr [l

A Tickets > Incidente

Ticket 004080

Descripcion

Mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos informaticos del area de CONTABILIDAD. y

Procesos

Proceso 1 Backup

Proceso 2 Backup

Proceso 3 Backup

Proceso 4 Backup

Estado

‘ Buscar... A

Figura 91. Incidente
Fuente: elaboracion propia

Como soporte técnico necesito visualizar informacion que ayude

RF19 con la resolucién de un incidente.

Entradas -Tickets, Ayuda

Proceso SP ayuda

Salida Interfaz AYUDA, se muestra en la Figura 92
Resultado Si cumple el RF19

(CIEAM (D file:///D:;/Descargas/Nueva®2 Yr [l |

X Close

Figura 92. Ayuda
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Fuente: elaboracion propia
5.2.Resultados

Diagnostico de la solucion en la organizaciéon en estudio

Los resultados se evaluaron tanto para empresas, clientes y colaboradores:

5.2.1 Resultados Objetivo 1:

Considerando que el Objetivo 1 se refiere a: “Implementar el aplicativo Web
de Help Desk que considere atributos de tiempo de respuesta, usabilidad y
accesibilidad en la gestion de incidencias de una empresa de TI”.

5.2.2.1 Empresas Clientes
Se evaluaron las respuestas a las preguntas: 1, 2, 3, 4 y 5 de la Encuesta

Final.

Tiempo de respuesta: para evaluar la percepcion del tiempo de respuesta del

aplicativo Web se aplico la pregunta 1, que se muestra en la Figura 93.

Figura 93. Pregunta l

1. ¢ Gomo calificaria ahora la velocidad de respuesta a su solicitud de atencion por parte
de la empresa?

a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

El 48 % considera que la velocidad de atencion fue Buena, el 24 % Muy
Buena, y solo el 12 % considera que la velocidad de atencion es Mala, mientras

un 0 % Muy mala.

0%

12% = Muy Malo
6% Malo
Regular
Bueno

48% = Muy Bueno

Figura 94. Respuesta a la solicitud de atencién
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Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia
Usabilidad: para saber cuén facil es la realizacion de una solicitud de atencion,

se aplicé la pregunta 2, que se muestra en la Figura 95.

2 jValore|la facilidad con la que el sistema le permite realizar la solicitud de su
incidencia?

a) Muy dificil

b) dificil

c) Mormal

d) Facil

&) Muy Facil

Figura 95. Pregunta 2
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

El 32 % de los encuestados considera que fue Facil, para el 48 % fue Normal
y les facilitd mucho realizar una solicitud de atencién, y solo el 8 % consideré que
era Dificil.

0%
8% Muy Dificil
Dificil
Normal

32%
48% Facil

= Muy Facil

Figura 96. Facilidad de realizar una solicitud
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

Complejidad o Sencillez al realizar una solicitud de atencion por medio de la

interfaz, para ello, se aplico la pregunta 3, que se muestra en la Figura 97.

3 ;i Como considera Ud. la interface de solicitud de su incidencia?
a) Muy Compleja b) Compleja c)Normal d) Sencilla e)Muy Sencilla

Figura 97. Pregunta 3
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracién propia

El 32 % considerd a la interfaz como Normal, el 8 % la considera Compleja

o Muy complejay el 60 % la considera entre Sencilla'y Muy sencilla.
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0%

= Muy Compleja

= Compleja

32% Normal

Sencilla

40% :
= Muy Sencilla

Figura 98. Interfaz de solicitud de incidencia
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

Para el tiempo de solucion que se tomo en resolver un incidente reportado se

aplico la pregunta 3, que se muestra en la Figura 99.

4 Cree Ud. que el tiempo de atencion por el area de soporte de Tl fue &l
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) muy mala

Figura 99. Pregunta 4
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

Solo el 8 % considera que el tiempo que se tomaron fue Malo o Muy malo,
mientras que el 92 % considera que el tiempo fue de Regular a Bueno.
4% 4%

= Muy Malo

= Malo

40% Regular

Bueno

36%

= Muy Bueno

Figura 100. Tiempo de solucién
Fuente: Encuesta de satisfaccidén, marzo 2017, elaboracién propia

Se busco ver la percepcion del grado de conocimiento del personal técnico,

por lo que se aplicé la pregunta 5, que se muestra en la Figura 101.
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5. Como Considera el nivel de conocimiento del personal de la empresa. .. para|
solucionar su problema’?

a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) muy mala

Figura 101. Pregunta 5
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

El 4 % de los encuestados considera que es Malo o Muy malo el nivel de
conocimiento, mientras que el 60 % considera que es Regular y el 24 % Buena.

0%

12% Muy Malo
Malo

36% Regular
44% Bueno

® Muy Bueno

Figura 102. Percepcién del grado de conocimiento
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

5.2.2.2 Colaboradores:
Se evaluaron las respuestas a las preguntas: 2, 3, 4, 6, 7 y 8 de la Encuesta

Final.

Se trata de analizar los problemas que sufre el personal frente a un incidente,

por lo que se les aplicé la pregunta 8, que se muestra en la Figura 103.

2 .- Que tipo problema ha tenido frente a un incidente
a) De asignacion
b) de Area
c) de Recursos
d) de Conocimientos
e} Ninguno

Figura 103. Pregunta 2
Fuente: Encuesta de satisfaccidén, marzo 2017, elaboracién propia

El 75 % de los colaboradores no ha tenido ningan problema, el 13 % tuvo
problemas de recursos que utilizo frente a la resolucion del incidente y el 12 %

restante demostré tener problemas de area.
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= De Asignacion
= De Area
= De Recursos
De Conocimientos

= Ninguno

Figura 104. Problemas frente a un incidente
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

Se evaluo el funcionamiento del sistema, para lo cual se aplico la pregunta 3,
gue se muestra en la Figura 105.

3 ¢ Codmo considera Ud. el funcionamiento de la aplicacion?

a) Excelente b) Muy bueno c) Bueno d) Regular e) Malo

Figura 105. Pregunta 3
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

Solo el 25 % de los encuestados considera el funcionamiento del sistema Muy

bueno, el 25 % lo considera como Bueno y el 50 % restante como Regular.

= Muy mala

= Mala

= Regular
Bueno

= Muy Bueno

Figura 106. Funcionamiento de la aplicacion
Fuente: Encuesta de satisfaccidén, marzo 2017, elaboracién propia

Para evaluar la secuencia de procesos a la hora de atender una incidencia,

se aplico la pregunta 4, que se muestra en la Figura 107.

4 iLa secuencia del proceso le parece?

a) Muy adecuada

b) Adecuada

c) Regular

d) Muy poco adecuada

d) Nada adecuada

Figura 107. Pregunta 4

Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracién propia
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El 50 % considero a la secuencia de procesos como Adecuada, un 38 % como

Regular y el 12 % restante considera que es Muy adecuada.

= Nada adecuada

37% Muy Poco Adecuada

Regular
Adecuada

50% ® Muy adecuada

Figura 108. Secuencia de procesos
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

Se busco saber sobre lo que pensaban sobre el disefio de las interfaces de la
aplicacion, por lo que se les aplico la pregunta 6, que se muestra en la Figura
109.

6 i Como considera Ud. el disefio de la interfaz grafica de la aplicacion (web y movil)y
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy Malo

Figura 109. Pregunta 6
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

El 50 % considero que el disefio de las interfaces es Buena, mientras que un

12 % considera que es Muy Buena y solo un 12 % la consideré como Mala.

% 129
= Muy Mala

Mala
25% Regular
Buena

50% = Muy Buena

Figura 110. Disefio de las interfaces
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracién propia
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Se buscé saber sobre los procesos a seguir en la atencién de una incidencia,

por lo que se les aplicé la pregunta 7, que se muestra en la Figura 111.

T ¢ Como considera Ud. los procesos a seguir segun la base de datos de
conocimientos?

a) Excelente b) Muy buena c) Buena d) Regular &) Mala

Figura 111. Pregunta 7
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

El 25 % considero que los procesos a seguir para una incidencia son Buenos,
mientras que el 50 % restante considera que es Regular y solo un 13 % los

considero dentro de la categoria de Mala.

% 12%
= Muy Mala
Mala
25% Regular
Buena
50% = Muy Buena

Figura 112. Procesos por seguir
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

Se busc6 saber sobre la influencia de la ayuda suministrada para la resolucién
de una determinada incidencia, por lo que se les aplico la pregunta 8, que se

muestra en la Figura 113.

8 ¢Valora el grado que el sistema lo ayudo en sus labores?
a) Me Complica Mas
b) Me Complica
c) No Cambio Nada
d) Poco
e) Mucho

Figura 113. Pregunta 8
Fuente: Encuesta de satisfaccidén, marzo 2017, elaboracién propia

Menos del 12 % considera que le Complica o le Complica mucho en sus

labores, para el 25 % No cambio6 naday para el 63 % les ayudé Poco o Mucho.
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= Me Complica Mucho

Me complica

25% No cambio nada
Poco

= Mucho

38%

Figura 114. Ayuda
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

5.2.2 Resultados Objetivo 2:

Considerando que el Objetivo 2 se refiere a: “Facilitar el inicio, seguimiento y
finalizacion del proceso de tratamiento de incidencias mediante el aplicativo Web
de Help Desk”.

5.2.2.1 Empresas Clientes:

Se evaluaron las respuestas a las preguntas: 6y 7 de la Encuesta Final.

Se buscO determinar la facilidad para realizar el seguimiento de una
incidencia, por lo que se les aplico la pregunta 6, que se muestra en la Figura
115.

B. i Valore |la facilidad con el sistema le permite realiza seguimiento de una incidencia?
a) Muy dificil
b) dificil
c) Normal
d) Facil
e) Muy Facil

Figura 115. Pregunta 6
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

El 88 % de los encuestados considera que es Muy facil, Facil o Normal
realizar el seguimiento, ademas que fue de muy buena idea poder hacer el

seguimiento de los incidentes reportados y solo el 12 % considera que fue Dificil.
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0%

= Muy Dificil
= Dificil

Normal

36% 40% Facil

= Muy Facil

Figura 116. Seguimiento de unaincidencia
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

En cuanto a la complejidad o sencillez al realizar el seguimiento de atencion
por medio de la interfaz, se evalué mediante la pregunta 7, que se muestra en la
Figura 117.

7 ¢ Como considera Ud. la interface de seguimiento de su incidencia?
a) Muy Compleja
b) Compleja
c) Normal
d) Sencilla
e) Muy Sencilla

Figura 117. Pregunta 7
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

Solo el 8 % considera que la interfaz era Muy compleja o Compleja, el 32 %

gue es Normal y el 60 % considera la interfaz como Sencilla o Muy sencilla.

4% 4o
= Muy Compleja
= Compleja
32% Normal
Sencilla

40% .
= Muy Sencilla

Figura 118. Interfaz de seguimiento
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracién propia

5.2.2.2 Colaboradores

Se evaluaron las respuestas a las preguntas: 1y 5 de la Encuesta Final.
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Se buscd conocer la facilidad de reportar algun tipo de avance de los

incidentes, por lo que se aplico la pregunta 1, que se muestra en la Figura 119.

1.- Valore |a facilidad con la que da inicio y avance de un incidente

a) Muy dificil b) Dificil ¢) Regular d) Fakil &) Muy facil

Figura 119. Pregunta 1
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

El 37 % de los colaboradores considera que fue de nivel Regular, mientras el
38 % considera que fue Facil y el 25 % restante Muy facil.

0% 0%

= Muy Dificil

37% Dificil
Regular
Facil

0,
i = Muy Facil

Figura 120. Problemas frente a un incidente
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

Para evaluar la facilidad en la finalizacién de un incidente se aplico la pregunta

5, que se muestra en la Figura 121.

5 Valore |a facilidad con la que finaliza un incidente

a) Muy dificil b) Dificil c) Regular d) Facil €) Muy facil

Figura 121. Pregunta 5
Fuente: Encuesta de satisfaccion, marzo 2017, elaboracién propia

ElI 50 % considerd que dar por finalizada la atencion era Facil, el 25 % Regular

y para el 25 % restante Muy facil.

0% 0%
= Muy Dificil
25% Dificil
Regular
Facil
50% = Muy Facil

Figura 122. Finalizacion de incidente
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracién propia
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Pregunta general en beneficio de la empresa
Se pregunto si los clientes volverian a solicitar los servicios de la empresa, por

lo que se les aplico la pregunta 8, que se muestra en la Figura 123.

8. i volvera a solicitar los servicios de la empresa?

a) Si b) No

Figura 123. Pregunta 8
Fuente: Encuesta de satisfaccién, marzo 2017, elaboracion propia

El 84 % de los encuestados nos dice que seguirdn contando con los servicios
de la empresa, mientras que solo el 16 % dice que no, totalmente opuesto a la

primera encuesta.

= No

=S

Figura 124. Volveré a solicitar los servicios de la empresa
Fuente: Encuesta de satisfacciéon, marzo 2017, elaboracién propia

5.2.3 Resumen de resultados
Objetivo 1:
Para resumir los resultados de los clientes se considero:

Muy Malo o N_Ia}lc_) Regular Bu?no Muy Buena o
Muy Dificil Dificil 0 Facil Muy Facil
Complejo Normal Sencillo
Pregunta 1 0% 12 % 16 % 48 % 24 %
Pregunta 2 0% 8 % 48 % 32 % 12 %
Pregunta 3 0% 8 % 32 % 40 % 20 %
Pregunta 4 4% 16 % 36 % 40 % 4%
Pregunta 5 0% 12 % 44 % 36 % 8%
12 % 35.2 % 52.8 %
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Para resumir los resultados del personal se considero:

Para resumir los resultados de los clientes se considero:

Muy Malo o l\/_la}lq Regular Bugno Muy Buena o
Muy Dificil D|f|C|I_ 0 Fac_ll Muy Facil
Complejo Normal Sencillo
Pregunta 2 0% 13% 13% 0% 75 %
Pregunta 3 0% 0% 50 % 25% 25%
Pregunta 4 0% 0% 37.5% 50 % 125 %
Pregunta 6 0% 12.5% 25 % 50 % 125%
Pregunta 7 0% 12.5% 50 % 25 % 125%
Pregunta 8 0% 12.5% 25 % 37.5% 25 %
8 % 33 % 58 %
Objetivo 2:

Muy Malo o Me}lq Regular Bugqo Muy Buena o
Muy Dificil DIfICI|' 0 Fac.|I Muy Facil
Complejo Normal Sencillo
Pregunta 6 0% 12 % 40 % 36 % 12 %
Pregunta 7 4% 4% 32 % 40 % 20 %
10 % 36 % 54 %

Para resumir los resultados del personal se considero:

Muy Malo o lv_Ia}Ic_) Regular B”?UO Muy Buena o
Muy Dificil Dificil 0 Facil Muy Fécil
Complejo Normal Sencillo
Pregunta 1 0% 0% 38 % 37.5% 25 %
Pregunta 5 0% 0% 25 % 50 % 25 %
0% 31% 69 %
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CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo 1: “Disefiar el aplicativo Web de Help Desk que
considere atributos de tiempo de respuesta, usabilidad y accesibilidad en la
gestién de incidencias de una empresa de TI”, desde la perspectiva de las
empresas clientes se obtuvieron como apreciaciones positivas el 52.8 %,
neutrales el 32.2 % y negativas el 12 %, mientras que desde el punto de vista de
los colaboradores se tienen apreciaciones positivas el 58 %, neutrales el 33 %y
negativas el 8 %.

Con respecto al objetivo 2: “Facilitar el inicio, seguimiento y finalizacion del
proceso de tratamiento de incidencias mediante el aplicativo Web de Help Desk”,
desde la perspectiva de las empresas clientes se obtuvieron como apreciaciones
positivas el 54 %, neutrales el 36 % y negativas 10 %, mientras que desde el
punto de vista de los colaboradores se tienen apreciaciones positivas el 69 %,

neutrales el 31 % y negativas el 0 %.

Se logré analizar y disefiar el aplicativo Web de Help Desk considerando
atributos de tiempo de respuesta, usabilidad y accesibilidad en la gestion de
incidencias de una empresa de TI, considerando que la satisfaccién general fue
de 84 %.
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TRABAJOS FUTUROS

A continuacion, se muestran algunas alternativas como trabajos futuros a

desarrollar.

Aunque la interfaz cumple su objetivo, podria ser mas atractiva tal vez
definiendo colores segun el area o seccion donde se encuentre y quizas no
abusar de tablas para mostrar informacion mediante un disefio diferente,

mejorando asi la usabilidad y accesibilidad.

Debido a que el aplicativo web no se encuentra en un entorno cerrado, se
podria mejorar la autenticacion de usuarios, a través de protocolos de
comunicacion seguros, mejorando asi el inicio, seguimiento y finalizacion de los

incidentes.

La base de datos de conocimientos ira en aumento, por lo que se sugiere
implementar algun algoritmo o conjunto de algoritmos, para poder valorar la

informacion que proporcionara al personal.

La creacion de un aplicativo movil proporcionara una mejora con respecto a
los atributos de tiempo de respuesta, usabilidad y accesibilidad en la gestion de
incidencias; mejorando asi notablemente, asi como también facilitara mucho
mas el inicio, seguimiento y finalizacion del proceso de tratamiento de

incidencias, tanto en las empresas clientes como para los colaboradores.
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Anexo 1. ENCUESTA A LOS CLIENTES

Sr(a). Cliente, valore en cada una de las preguntas sobre la atencién prestada
1.- Enumere los cuadros considerando la complejidad de las incidencias
reportadas:

(1) Muy frecuentes (2) A veces (3) Poco frecuentes

a)L_Complejo o dificil

b)L_INormal

c)_JFacil
2.- ¢ Como considera Ud. el proceso de Solicitud de Incidencia?

a) Muy dificil

b) Dificil

c) Regular

d) Facil

e) Muy facil
3.- ¢ Cree Ud. que el tiempo de atencion por el area de soporte de Tl fue el
adecuado?

a) totalmente en desacuerdo

b) en desacuerdo

c) de acuerdo

d) muy acuerdo

e) totalmente de acuerdo
4.- ; Como considera el nivel de conocimiento del personal de la
empresa............. para solucionar su problema?

a) Nada capacitado

b) Capacitado

c) Muy capacitado
5.- ¢ Como califica la calidad del servicio prestado por los trabajadores de la
empresa...?

a) muy malo

b) malo

c) regular

d) bueno

e) muy bueno
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6.- ¢ Como considera la respuesta de la empresa.......... a su solicitud de
atencion?
a) Muy lenta b) Lenta c) Normal d) R4pida e) Muy rapida
7.- Sabe Ud. ¢ Cual es el avance o el estado actual de su solicitud?
a) No b) Si
8.- ¢ Volveré a solicitar los servicios de la empresa?
a) Totalmente no
b) No
c) Tal vez
d) Si
e) Totalmente si

117



Anexo 2. ENCUESTA A LOS COLABORADORES

Sr(a). Colaborador, con motivos de mejorar el servicio que brindamos responda
la breve encuesta:
1.- Valore la facilidad con la que da inicio, avance y/o finalizacion de un
Incidente

a) Muy dificil

b) Dificil

c) Regular

d) Facil

e) Muy facil

2.- ¢ Ha tenido algun problema en la asignacion de los incidentes?
a) No b) Si
3.- ¢ Qué tipo de problema, en la asignacion, ha sido mas frecuente?
a) de Area b) de Recursos c) de Conocimientos d) Ninguno
4.- ¢ Hatenido problemas al momento de presentarse ante el cliente?
a) No b) Si
5.- ¢ Qué tipo de problemas ha tenido?
a) ldentificacion b) Horarios c¢) Ubicacion
6.- ¢ Ha tenido problemas en la resolucion de los incidentes asignados?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi nunca

e) Nunca

7.- Enumere en funcion a la dificultad de los incidentes que se le asignen
(1) Muy frecuentes (2) A veces (3) Poco frecuentes
a) [_]Complejo o Dificil
b) C_INormal
c) []Facil
8.- ¢ Le gustaria que le ayuden de alguna manera en la resolucion de los
incidentes asignados?

a) No b) Si
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Anexo 3. ESTRUCTURA DE ENTREVISTA

SOy it , del area de Soporte
Técnico y quiero hacerles unas preguntas sobre las bondades, desventajas o
falencias que tiene al momento de realizar sus labores.

Quiero comentarle que se esta planificando un nuevo sistema para la Gestion de
incidencias para mejorar la atencion y la resolucién de problemas al momento de
efectuar sus labores, para lo cual necesitaria que me ayude con algunas cosas:
Datos de entrevistado

Nombre y apellidos: ...

Area: ..o , ¢cuanto tiempo viene laborando en la empresa?:

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4. ENCUESTA FINAL A LOS CLIENTES

Con motivos de mejorar la atencién que le brindamos, se ha implementado un
nuevo sistema por lo que queremos saber su opinién, gracias.
1 ¢ Como calificaria ahora la velocidad de respuesta a su solicitud de atencion
por parte de la empresa?

a) Muy malo

b) Malo

c) Regular

d) Bueno

e) Muy bueno

2 ¢ Valore la facilidad con la que el sistema le permite realizar la solicitud de su
incidencia?

a) Muy dificil

b) Dificil

¢) Normal

d) Fécil

e) Muy féacil

3 ¢ Como considera Ud. la interfaz de solicitud de su incidencia?

a) Muy compleja b) Compleja ¢) Normal d) Sencilla €) Muy sencilla

4 ¢ Cree Ud. que el tiempo de atencién por el area de soporte de Tl fue...?
a) Muy malo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno

e) Muy bueno

5 ¢ Como considera el nivel de conocimiento del personal de la empresa... para
solucionar su problema?

a) Muy malo

b) Malo

c) Regular
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d) Bueno

e) Muy bueno

6 ¢ Valore la facilidad con que el sistema le permite realizar seguimiento de una
incidencia?

a) Muy dificil

b) Dificil

¢) Normal

d) Facil

e) Muy facil

7 ¢ Como considera Ud. la interfaz de seguimiento de su incidencia?
a) Muy compleja
b) Compleja
¢) Normal
d) Sencilla

e) Muy sencilla

8 ¢ Volvera a solicitar los servicios de la empresa?
a) No b) Si
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Anexo 5. ENCUESTA FINAL A LOS COLABORADORES

Con motivos de mejorar la gestién de atencion hacia nuestros clientes, se
cred e implement6 el sistema de Help Desk, por tal motivo queremos saber sus
Impresiones con respecto a su funcionamiento y el aporte en sus labores.
Gracias
Con respecto al funcionamiento
1.- Valore la facilidad con la que da inicio y avance de un incidente

a) Muy dificil b) Dificil c) Regular d) Facil e) Muy facil

2.- ¢ Qué tipo de problema ha tenido frente a un incidente?
a) de Asignacion
b) de Area
c) de Recursos
d) de Conocimientos

e) Ninguno

3 ¢ Como considera Ud. el funcionamiento de la aplicacion?

a) Muy malo b) Malo c) Regular d) Bueno e) Muy bueno

4 ¢ La secuencia del proceso le parece?
a) Nada adecuada
b) Poco adecuada
c) Regular
d) Adecuada

e) Muy adecuada

5 Valore la facilidad con la que finaliza un incidente
a) Muy dificil b) Dificil ) Regular d) Facil €) Muy facil

En referencia al aspecto de las interfaces
6 ¢ Como considera Ud. el disefio de la interfaz grafica de la aplicacion (web y
movil)?

a) Muy malo

b) Malo
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c) Regular
d) Bueno

e) Muy Bueno

Con respecto al contenido de la base de datos de conocimientos
7 ¢, Como considera Ud. los procesos a seguir segun la base de datos de

conocimientos?

a) Muy malo b) Malo c) Regular d) Bueno e) Muy bueno

8 ¢ Valora el grado que el sistema lo ayudd en sus labores?
a) Me complica mas
b) Me complica
¢) No cambi6 nada
d) Poco
e) Mucho
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Anexo 6. DIAGRAMA DE PROCESOS SIN SISTEMA
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Anexo 7. DIAGRAMA DE PROCESOS CON SISTEMA
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