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RESUMEN

La presente investigacion exhibe la implementacion de un sistema de gestion de incidencias
basado en ITIL utilizando l6gica difusa y que se ha aplicado en la Universidad Nacional José
Maria Arguedas. Se ha utilizado l6gica difusa porque los métodos tradicionales dan resultados
exactas a la hora de calcular la prioridad de un incidente que a diferencia de la Idgica difusa

dan valores en un rango determinado a fin de valorar la prioridad de un incidente.

Asi mismo se ha utilizado las mejores practicas de ITIL para la gestion de incidentes para el
modelado y la implementacion del sistema de informacidn. Se eligié solo dos métricas para la
gestion de incidencias basado en logica difusa, a saber, el Nivel de servicio y el Nivel de

reincidencia.

Con la ayuda del Sistema de Gestion de incidentes se disminuyo el nivel de reincidencias
reportados por los usuarios. Asimismo, se hizo la medicion de las reincidencias donde el nivel

también disminuyo en el tiempo que tomo en realizar el estudio.

Palabras clave: Gestion de incidentes, logica difusa, ITIL.
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ABSTRACT

This research shows the implementation of an incident management system based on ITIL
using fuzzy logic that has been applied at the José Maria Arguedas National University. Fuzzy
logic has been used because traditional methods give exact results when calculating the priority
of an incident that, unlike fuzzy logic, give values in a given range in order to assess the priority
of an incident.

Likewise, ITIL best practices have been used for incident management for the modeling and
implementation of the information system. Only two metrics were chosen for incident
management based on fuzzy logic, namely the Service Level and the Repeat Level.

With the help of the Incident Management System, the level of recurrence reported by users
was reduced. Likewise, the recidivism was measured where the level also decreased in the time
it took to carry out the study.

Keywords: Incident management, fuzzy logic.
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CHUMASQA

Kay hatun yachayga gawarichikun allin ruranakunapaq yachayman hapipakuspa pipas suntur
wasiman chayamuqta, apachikamuyninta chaskispa puririchinanta, fiawpagman aparinanta
ITIL nisqganman hapipakuspa kaymi apakurga suntur wasi José Maria Arguedas ukupi. Kay
mana ancha rikug yachayman qapipipakuy karga, wakinmanta akllaspa chay kagchalla
gawarichikugkunamanta, ichaga kay punta nisga mana chigapman rikchakusgan rayku,
kaywanfiatagmi asuykunchik ruraykunapi ima tarisqakunaman, hinaspa gawapaykuspa
tupuykuna.

Hinallatagmi ITIl nisga allin ruranapaq kamachikuyman hapipakurga imayna rurana
gawarichinampaq hinaspa willakuykuna rigsichinapag ima rurana kasganta. Iskay
tupunakunallam akllakurga kay imaynatas rurayninkuna puririchinampag llamkagkuna
Yuyaymanasgan gawarinapag, runakuna haywarisganta, hinallataq kutitikraspa rurasganta
yachanapag.

Kay allin mafiakuy chaskinapag, ruranakunapaq yachay yanapakuyninwanmi pisichisga karga
kutitikraspa ruraykuna, chaytam suntur wasiman asuykuq runakuna willakun. Chaynallatagmi
kutitikraspa rurasqaku tupukurga, chaypas pisillafiam tarikun kay hatun yachay maskasgapa
muyuyninpi.

Nawpaq rimaykuna: Allin ruranakunapaq yachay, pisilla rurasqakuna gawariy, ITIL.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA
Hoy en dia, las tecnologias de la informacion juegan un rol importante en la
sociedad; desde aplicaciones como las redes sociales hasta aplicaciones
comerciales, académicas entre otros. La aplicacion de tecnologia significa la
gestion de procesos veloces de atencion al cliente, debido a que agiliza todas
aquellas tareas que podrian tener una mayor duracion y ser mas complicadas de
realizar sin ella, mejorando asi los procesos internos y externos, la organizacion de
la informacién y la atencion al cliente.
En toda empresa en la que intervengan personas y maquinas para llevar a cabo
distintos procesos con una finalidad, es necesario disponer de una organizacion que
conecte y que regule el funcionamiento coordinado de todas las partes. Una red de
computadoras y un buen sistema informatico puede ser determinante en el éxito y
en el rendimiento de todos los procesos.
En toda actividad compleja pueden ocurrir errores, anomalias 0 sucesos no
habituales que requieren de soluciones particulares que deben ser asumidas por las
personas responsables. La disponibilidad de un buen sistema de comunicacion entre
los agentes adecuados puede ser de gran ayuda, incrementando la eficiencia y la

rentabilidad de la empresa.



Las instituciones universitarias incorporan progresivamente los recursos
informaticos, que se convierten en instrumentos indispensables, dindmicos y
controvertidos en la accion docente e investigadora, especificamente en la
Universidad Nacional José Maria Arguedas cuyos servicios tecnoldgicos ofrecidos
son:

- Sistema Académico

- Sistema de Biblioteca

- Biblioteca Virtual

- Aula virtual

- Repositorio institucional

- Internet inalambrico a escuelas profesionales (con Antenas) en las tres
escuelas profesionales.

Desde que cada docente o estudiante accede a las aplicaciones desde su dispositivo
portatil o mavil, se generan un conjunto de incidencias respecto al acceso y uso de
las aplicaciones, por lo que es necesario la implementacion de un sistema de gestion
de incidencias, la cual permite a los usuarios mantener un seguimiento a las
resoluciones y sobre todo a los problemas ocurridos durante el proceso; ya que se
espera que el uso de este sistema tenga un impacto importante en la productividad
y eficacia que toda empresa necesita.

Existen distintas soluciones informaticas para facilitar la comunicacion entre el
cliente y las organizaciones, la organizacion de los mensajes segin su naturaleza,

asi como la generacion y entrega de respuestas eficientes y eficaces en tiempo real.



En este caso, se busca una herramienta informética que comunique desde cualquier
punto y en cualquier momento toda la informacidn que se genere, clasificAndola y
generando de forma progresiva una base de conocimientos que pueda aportar
soluciones réapidas a cualquier tipo de incidencia que pueda surgir en cualquier area
que utiliza recursos de tecnologias y sistemas de informacion en la empresa. A nivel
institucional ocurren incidentes de gestion y apoyo de comunicaciones y software,
campus virtual, incidencias de apoyo a los docentes e incidencias de apoyo a los
estudiantes y éste es el mayor problema lo que ocasiona la demora en el tiempo de
atencion y por ende la satisfaccion de los usuarios, esto debido a que la gestién es
realizada de manera manual y no automatizada, ademas de no contar con una base
de datos de errores conocidos que permita agilizar una incidencia repetida; lo
mencionado anteriormente origina insatisfaccion en el personal administrativo,
docente y alumnos con lo que se muestra una baja calidad en el servicio por la
ausencia de la priorizacion para la atencion de incidencias, las cuales son atendidas
conforme van ingresando omitiendo el grado de impacto o urgencia que estos
llevan, generando que la atencion de incidencias graves no sean atendidas a la
brevedad posible.

Para (Gamarra, 2003), “la Gestion de incidencias es necesario, para definir las
prioridades de atencion de las mismas; Es decir encontrar aquellos servicios que
generan la mayor cantidad de incidencias, localizar los grupos de atencién de
incidencias que respondan con mayor rapidez su resolucion de las incidencias,

hallar sus posibles causas y en donde se generan, encontrar si las incidencias estan



disminuyendo o aumentando a través del tiempo, entre otros aspectos que son
evaluados a partir de los indicadores de rendimientos”. Las instituciones superiores
incorporan progresivamente los recursos informéaticos, que se convierten en
instrumentos indispensables, dinamicos y controvertidos en la accion docente e
investigadora. EI area de soporte de usuarios es la encargada principalmente de
brindar servicios de soporte a usuarios de manera remota 0 en sitio ante la
ocurrencia de diferentes problemas de tecnologias de informacion (TI) a nuestros
clientes. El area de soporte de usuarios cuenta con una estructura de servicios de
TI necesaria para el normal funcionamiento de todas sus actividades, pero debido a
una desorganizacion en la administracion de la misma no es lo suficiente eficiente,
generando insatisfaccion en los usuarios, ademas de no aprovechar al maximo la T1
existente.

Lo que se busca para dar solucién al problema, es poder registrar los datos de los
usuarios y cuantas incidencias hubo durante el dia, semana y mes respectivamente,
mediante un sistema Service Desk que controle el proceso de atencion, el tiempo
de demora, la prioridad, y el registro de los niveles de incidencias. De esta manera
llevar un monitoreo y control de las incidencias que logre una disminucion del
trafico de incidencias reportadas a los técnicos; que se identifiquen los niveles de
las incidencias registradas, atendidas y el total de incidencias que fueron atendidas
durante el dia. Otra problematica es la no existencia de un reporte sobre las
incidencias identificadas por cada uno de los técnicos, que a su vez pueda medir la

efectividad en la atencion que estos puedan brindar a la solicitud por los usuarios.



La gestion de incidencias implica que la priorizacion, la categorizacion, el tiempo
de respuesta se basan en datos discretos; esto puede ocasionar un problema mayor
al tomar un criterio de priorizacién haciéndose la pregunta ;qué incidencia tendra
la prioridad?
Lo que, se pretende identificar las incidencias que ocurre y clasificarlas utilizando
I6gica difusa, para una mejor interpretacion de las mismas. También se pretende
aportar pautas para tomar mejores decisiones en este ambito y difundir las
actuaciones significativas de uso de estas tecnologias en la Universidad Nacional
José Maria Arguedas.
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA PRINCIPAL.
¢Cudl es el impacto de la Gestion de incidencias basado en logica difusa
aplicado a los diferentes servicios informaticos que ofrece la Universidad
Nacional Jose Maria Arguedas?
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de impacto de la gestion de incidencias basado en logica
difusa aplicado a los diferentes servicios informéaticos en la Universidad
Nacional José Maria Arguedas.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS



- Mapear el proceso de Gestion de incidencias en los servicios informaticos

en la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Modelar el proceso de Gestion de Incidencias utilizando la l6gica difusa

Establecer métricas para la gestion de incidencias basado en logica difusa

Implementar el proceso de Gestion de incidencias basado en ITIL y ldgica
difusa.
1.4 JUSTIFICACION

1.4.1 JUSTIFICACION TECNOLOGICA

Los sistemas informéticos en una empresa son los que se encargan de automatizar
y optimizar los procesos que se llevan a cabo en las diferentes areas (logistica,
venta, finanzas, etc.) y ademas en los resultados de los analisis anuales para
diagnosticar la situacion de la empresa.

La Universidad Nacional José Maria Arguedas esta en pleno crecimiento dentro del
mercado educacional por lo que desea brindar una satisfaccion a los usuarios y
puede disminuir el nimero de incidencias utilizando como medio de comunicacién
las TICs.

1.4.2 JUSTIFICACION ECONOMICA

La presente investigacion permitird generar y compartir informacion que facilite la
toma de decisiones, para mejorar el servicio al usuario, atendiendo sus necesidades
y requerimientos de informacion. Los usuarios en la UNAJMA son los estudiantes,

egresados, personal docente y administrativo, y la satisfaccion en respuesta a sus



solicitudes de informacidn es primordial para lograr una mejor atencion, con lo que
se ahorraria tiempo y recursos.

1.4.3 JUSTIFICACION INSTITUCIONAL

El modelo de Gestion de incidencias basado en ldgica difusa permitira clasificar las
incidencias de manera mas certera. Es decir, la reduccién de tiempo de atencion al
incidente, con informacion clara y controlar el seguimiento de ello. Otra ventaja
principal es que toda esta informacion podra ser visualizada via Web, siendo éste,
un principal requerimiento por parte de la UNAJMA, ya que el personal Directivo,
docentes, estudiantes y todos los usuarios desean tener acceso a reportes sobre el
flujo de las incidencias que se manejan semanalmente.

1.4.4 JUSTIFICACION OPERATIVA

Disponer de un sistema de Gestion de incidencias es ofrecer apoyo a la
organizacion, canalizando las necesidades reales de los usuarios, sabiendo que
necesitan y que informacion van a demandar, ya que el objetivo primordial de
este centro serd aumentar la satisfaccion de los usuarios, para poder ofrecerles
mas servicios en el futuro y abrir nuevas lineas de negocio como por ejemplo
capacitaciones virtuales, asesorias virtuales necesarias para la generacion de
recursos propios en la Universidad.

El proyecto sera de vital importancia debido a que la mision de los Service Desk
es agilizar y mejorar las respuestas hacia el cliente, facilitando el seguimiento

de la informacion, desde el momento del registro de la incidencia, pasando por



el diagnostico, hasta la aprobacion del cierre de la incidencia por parte del

cliente.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES
(Gunar, 2013), realizo la investigacion titulada “Knowledge Management in a
IT-Help Desk” (Tesis para optar grado de Licenciatura en la Facultad de
Filosofia e Informética) de la Universidad de Skovde de Suecia.
El objetivo general de esta investigacion fue observar como el servicio de ayuda
sirve como soporte de TI de primer nivel para resolver problemas que a veces
tenia sus dificultades. Estos problemas se veian relacionados con la falta de
acceso a los conocimientos adecuados, que podria ser resuelto mediante la
implementacion de la gestion del conocimiento, para que los agentes tengan los
conocimientos que necesitan a su disposicion. El enfoque de este proyecto fue
la creacion de un prototipo de sistema de gestion del conocimiento especial,
para el servicio de asistencia de trabajo.
La conclusion en esta investigacion fue que, del aumento de intercambio de
conocimientos entre los niveles de servicios, como también en manejar muchos
de los problemas con la posibilidad de no enviar un técnico a una visita
presencial. Por lo tanto, los problemas se resuelven mas rapido y los gatos son
mas bajos.
Esta investigacion permite la obtencion de la justificacion tecnoldgica,

considerando la resolucion de los incidentes mas rapido y gastos mas bajos.



(Mufioz, 2012) Realiz6 la investigacion titulada “ITIL como base para evaluar
la calidad de servicio en TI”(Tesis para optar el grado de Ingenieria Técnica en
Sistemas de Telecomunicacion) de la Universidad Carlos Il de Madrid,
Espana.

En su capitulo de Conclusiones, nueva linea de Investigacion menciona que las
buenas practicas de ITIL no tienen que cumplirse al pie de la letra, sino que nos
proporcionan una gran flexibilidad, pudiendo adaptarse a cualquier empresa, lo
cual facilita en gran medida el cambio de mentalidad.

Ademas, también indica que su objetivo principal fue obtener una mayor
eficiencia de los servicios ofrecidos, permitiendo ofrecer los servicios del area
de una mejor manera. Como indica en su proyecto: “adoptando una serie de
métricas y procedimiento, enmarcados en las buenas préacticas de ITIL, que
haran que las cosas se realicen de una forma mucho mas eficiente”.

(Antti, 2010), presentan la Tesis denominada “Role-specific Critical Success
Factors in Incident Management” desarrollada en la Universidad de Jyvaskyla
en el Departamento de Ciencias de la Computacion y Sistemas de Informacion
en Finlandia, para optar “Titulo de Master de las Telecomunicaciones”, trato la
siguiente problematica del cambio significativo en las empresas con sus
modelos de negocios a un modelo de negocio basado en servicios. El autor
comenta como define un servicio de modelo de negocios. Los grandes gestores
individuales de revestimiento desafio en los paises desarrollados del mundo es

elevar la productividad de los conocimientos y de servicio. El autor de esta tesis
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también comenta que el servicio de atencion se ha centrado torno a la gestion
de servicios de T.l, ademéas comenta que para hacer frente a las incidencias se
debe tener dos marcos la Gestion de ITIL y COBIT.

Las empresas son ahora cada vez més interesados de la gestion de servicios de
Tl que se ofrecen a clientes internos y clientes externos, una forma de ver
diferencia es que se definen en términos anteriores de gigabytes y paquetes,
pero hoy en dia los SLAs se definen en términos de objetivos de negocio. El
objetivo de este trabajo de tesis incluye la definicién, gestion y entrega de los
servicios de T.l en apoyo a los objetivos de negocio y las necesidades del
cliente. De ser capaz de ofrecer alta calidad de servicios de T.I.

Del trabajo tratado se extrae el uso de los modelos de negocios basados en
gestion de servicios en T.I. Teniendo al libro de buenas practicas ITILy COBIT
como fuente principal para el proceso de solucién a la gestion de incidencias
para una mejor atencion a los usuarios internos como externos.

(Afez & Rodriguez, 2010), Realizo la Tesis denominada “Implementacion de
un sistema de gestion de incidencias para la empresa Servicios Fv Venezuela
2010 desarrollada en la Universidad Nueva Esparta en la facultad de Ciencias
Informéticas en Caracas Venezuela, se tratd la problematica de llevar los
registros de ingresos, almacenamientos y monitorizacion de los equipos de
computo , de todos los clientes que soliciten el servicio para la reparacion de su
equipo o dispositivo, el personal técnico realiza el registro en forma manual

mediante creando nuevos archivos en hojas de calculo, siendo un problema para
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la empresa, ya que son varios archivos creados y que son modificados muchas
veces son compartidas entre otros equipos de computos de los distintos clientes
lo cual genera deficiencias en la informacion y perdida de registro de los
clientes. Otro de las debilidades que se encontré en el trabajo es que no cuenta
con una manera efectiva de tomar decisiones igualmente aplicables tanto en su
sede central como en otras 2 sucursales, ya que existen limitaciones con
respecto a los reportes generalizados y unificados. El objetivo del desarrollo de
esta aplicacion web es de optimizar y automatizar los proceso que se ven
envueltos en la gestion de incidencias del cliente, para el desarrollo del sistema
de gestion de incidencias se vea reflejado en capacidad y eficiencia, de esta tesis
se ha utilizado la arquitectura Modelo Vista Control (MVC), con lo cual se
separa los componentes mas esenciales de un software en tres capas. Se adopto
la importancia de utilizar la arquitectura Modelo Vista Controlador (MVC) para
el desarrollo del sistema web para el proceso de control de incidencias.

(Bimal , 2012), Realizo la Tesis denominada “Indicadors for ICT security
incident management” desarrollada en Norwegian University of Science and
Tecnology en el Departamento de Telematics en Noruega, trato la siguiente
problematica sobre las posibilidades de pérdida o robo de informacion sobre
personas externas llamadas técnicamente los hackers, virus o intrusos. Ellos
roban informacion por varias razones. Algunos podrian querer hacer dinero,
algunos podrian querer perturbar las organizaciones y sus valores y algunos

puede ser que desee filtrar la informacidn secreta. Para evitar todos estos robos
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2.1.2

de informacion. Aunque la seguridad de la informacion inequivoca definicion
ha sido tema de debate, todavia explicacion aceptada de la seguridad de la
informacion es, "Seguridad de la informacion es la manera en garantizar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad (CIA) de una informacion”.

En una organizacion, los sistemas de informacion son activos criticos que
apoyan la organizacion hecho por cualquier razén, esencialmente para proteger
la informacidn critica, seguridad de la informacion entra en juego. La solucion
del problema fue la investigacion del fue realizar un trabajo de investigacion
fue establecer un sistema con metas definidas. Con este sistema de informacion.
Poder cuantificar la informacion y los indicadores del sistema, en diferentes
procesos financiero, salud, comunicacion, ingenieria, redes, seguridad entre
otros.

De este trabajo de investigacion se extrae la linea de investigacion de desarrollo

del proyecto de sistemas de informacion transaccional.

ANTECEDENTES NACIONALES

(Gomez, 2012), Realizo6 la investigacion titulada Implantacion de los procesos
de gestion de Incidentes y gestion de problemas segun ITIL v3.0 en el area de
tecnologias de informacion de una Entidad financiera (Tesis optar el titulo de
Ingeniero Informatica) de la Pontificia Universidad Catdlica del Perl

En su capitulo de Observaciones, Conclusiones y Recomendaciones menciona

que a través de la implementacién de procesos ITIL, se desarrollan
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procedimientos estandarizados y féciles de entender que apoyan la agilidad en
la atencion, ademas esta enfocado hacia el cumplimiento de los objetivos
corporativos.

Este trabajo como antecedente es util porque da un enfoque de la
estandarizacion de procesos a través de ITIL, se centra en el servicio de atencién
al usuario y ademas incluye un aspecto importante de ITIL, que estd enfocado
a ayudar a cumplir los objetivos corporativos.

(Ibafiez, 2014) Realizo6 la investigacion titulada Impacto de la implementacion
de gestion de incidentes de TI del framework ITIL V3 en la Sub area de End
User Computer en Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona
(Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas) de la
Universidad Privada del Norte.

Se logré identificar el impacto de la mejora de la calidad del servicio de soporte
a usuarios con la implementacion de Gestion de Incidentes de ITIL v3 en la
sub-area de EUC. Considerando que para el area de TI, la calidad esta basada
en tres aspectos principales: cantidad de incidentes registrados, tiempo del
proceso de soporte a usuarios y satisfaccion del usuario respecto al servicio
brindado; finalmente se puede indicar que se ha logrado mejorar la calidad en
un 71.2%.

Luis Gamarra Muro en el afio 2013, en la Tesis denominada “Disefo e
implementacion de una aplicacion movil para la presentacion del modulo de

incidencias de un sistema de Gestion de Servicios ” para optar el “Titulo de
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Ingeniero de las Telecomunicaciones desarrollada en la Universidad Pontificia
Catdlica del Peru en la Facultad de Ciencias e Ingenieria, en Lima Peru, trato
la siguiente problematica el autor menciona la situacion actual de una empresa
o institucion con el cambio de tiempo de sus indicadores en el proceso de la
gestion de la incidencias, todos su proceso actual de trabajo en el control de
atencion de incidencias a los usuarios, definir la prioridad en las atenciones a
los usuarios, encontrar los servicios que generan la mayor cantidad de
incidencias, localizacion de los grupos de atencidn de las mismas. En este caso
la empresa no cuente con una herramienta informatica que pueda automatizar,
centralizar y poner a disposicion cuadros de resumen entonces la generacion de
los mismos se vuelve tediosa, la labor de la empresa se convierte en ineficiente
ya que implica un recurso dedicado a la elaboracion, interpretacion y
distribucion de los mismos.

Los errores humanos que se cometen comunmente son en el registro de datos
delas incidencias de los usuarios, la dedicacion de una o varias horas de
jornadas extras de trabajo exclusivamente para la generacion de los cuadros de
resumen de las incidencias totales y la falta de control sobre los usuarios de los
cuadros de resumen.

De la investigacion en mencion se considera la operatividad y funcionalidad de
la creacion de graficos en el sistema web de todas las incidencias atendidas, que
muestre un resumen total de las incidencias, atendidas, en espera y cerradas

dando prioridad a los médulos de atencién de incidencias de los usuarios.
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(Palli A, 2014), en la Tesis denominada “Modelo de gestion de incidencias
basada en ITIL para reducir el tiempo de diagnostico de incidentes del servicio
de soporte técnico en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2014 ”
desarrollada en la Universidad del Altiplano de la escuela profesional de
Ingenieria de Sistemas en el departamento de Puno en el Peru, para optar
“Titulo de Ingeniero de Sistemas”, trato el siguiente problema en las
instalaciones del campus de la Universidad Nacional del Altiplano exactamente
en los equipos de computo, la labor de los técnicos en el area de soporte
exactamente en servidores, sistemas operativos paqueteria de oficina,
herramientas de colaboracion y mensajeria instantanea, aplicaciones
administrativas de proposito especifico, servidores, bases de datos, redes
locales, internet, intranet, antivirus y otras herramientas que utiliza la
universidad, por tanto es necesario que dichos incidentes se gestionen
adecuadamente de manera que se permita darle seguimiento durante todo su
ciclo de vida, ademas de que se genere informacion suficiente que permita
medir y evaluar el desempefio y la calidad de incidentes a los usuarios,
aplicando en donde se requiera acciones preventivas, correctivas y de mejora,
la solucion que se propuso fue de desarrollar un sistema que pueda agilizar y
documentar las incidencias de los usuarios que se atendieron, ademas con este
sistema se pueda medir y evaluar el desempefio y la calidad de incidentes a los
usuarios, aplicando en donde se requiera acciones preventivas , correctivas y de

mejora.
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De este trabajo de investigacion se extrae el modelo de trabajo del esquema a
desarrollar el sistema que se implementara en el &rea de soporte para atender a
los usuarios en la institucion en mencion en la presente.

2.2 GESTION DE INCIDENCIAS.

El proceso de Gestion de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos,
preguntas o consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al
Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien detectadas
automaticamente por herramientas de monitorizacién de eventos.

ITIL define una incidencia como: “Una incidencia es una interrupcion no
planificada o una reduccién de calidad de un servicio de TI. El fallo de un elemento
de configuracion que no haya afectado todavia al servicio también se considera una
incidencia.”

El principal objetivo del proceso de Gestion de Incidencias es volver a la situacion
normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los procesos de negocio.
Ambito: La Gestion de Incidencias cubre cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio. Esto significa que incluye eventos comunicados
directamente por los usuarios, ya sea a través del Centro de Servicio al Usuario o
con las diversas herramientas disponibles.

También el personal técnico puede comunicar o registrar incidencias, aunque eso
no significa que todos los eventos sean incidencias; Tanto las incidencias como las

peticiones de servicio se comunican al Centro de Servicio al Usuario, pero no son
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iguales. Las peticiones de servicio no representan interferencias para el servicio,

sino solicitudes de soporte, entrega, informacion, consejo o documentacion por

parte de los usuarios.
2.3 VALOR PARA EL NEGOCIO

El valor de la Gestion de Incidencias reside en:

- La posibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa menor
tiempo de parada para el negocio y mayor disponibilidad del servicio.

- Laposibilidad de alinear las operaciones de T1 con las prioridades del negocio,
ya que la Gestion de Incidencias puede identificar prioridades de negocio y
distribuir recursos de forma dinamica.

- Laposibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.

La Gestion de Incidencias tiene efectos muy visibles para el negocio, lo que significa
que su valor es més facil de demostrar que el de otros campos de la Operacion del
Servicio. Esto hace que sea uno de los procesos que antes se implementan en proyectos
de Gestion del Servicio.

2.4 CONCEPTOS BASICOS

En la Gestion de Incidencias hay que tener en cuenta los siguientes elementos:

e Limites de tiempo: Se deben definir limites de tiempo para todas las fases y
emplearlos como objetivos en Acuerdos de Nivel Operativo (OLA) y contratos
de soporte.

e Modelos de incidencias: Un modelo de incidencia es una manera de determinar

los pasos necesarios para ejecutar correctamente un proceso (en este caso, el
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procesamiento de ciertos tipos de incidencias), lo que significa que las
incidencias estandar se gestionardn de forma correcta y en el tiempo
establecido.

Incidencias graves: Las incidencias graves requieren un procedimiento
distinto, con plazos mas cortos y mayor nivel de urgencia. Hay que definir qué
es una incidencia grave y describir todo el sistema de prioridades para

incidencias.

En ocasiones se confunde una incidencia grave con un problema, pero una incidencia

siempre serd una incidencia; es posible que aumente su impacto o su prioridad, pero

nunca llegara a ser un problema. Un problema es la causa que subyace a una o mas

incidencias y siempre sera una entidad diferenciada.

2.5 ACTIVIDADES, METODOS Y TECNICAS

El proceso de Gestidn de Incidencias consta de los siguientes pasos (Fig. 1):

1.

2.

Identificacion

Registro

Clasificacion

Priorizacion

Diagnostico (inicial)
Escalado

Investigacion y diagndstico
Resolucién y recuperacion

Cierre
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Una incidencia no se empieza a gestionar hasta que se sabe que existe. A esto se le
Ilama identificacion de la incidencia.

Desde el punto de vista del negocio, la practica generalmente aceptada consiste en
esperar hasta que un usuario experimenta el impacto de una incidencia y se pone
en contacto con el Centro de Servicio al Usuario.

La organizacion tiene que intentar monitorizar todos los componentes importantes,
de manera que los fallos reales o potenciales se puedan detectar lo antes posible y
se pueda iniciar el proceso de Gestién de Incidencias. En el caso ideal, las

incidencias se resuelven antes de que tengan un impacto sobre los usuarios.
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Figura N° 1: Proceso de Gestion de Incedencias

Fuente: (Baud, 2016)
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Todas las incidencias deben quedar registradas con todos sus datos, incluyendo
fecha y hora. Es lo que se llama registro de incidencias y afecta tanto a las
incidencias recibidas a través del Centro de Servicio al Usuario como a las que se
detectan automéaticamente con un sistema de monitorizacion de eventos. Para
disponer de un registro histérico completo hay que registrar toda la informacion
sobre la naturaleza de la incidencia. Si la incidencia se traslada a otros grupos de
soporte, éstos tendran a su disposicion toda la informacion que necesiten. Se debe
registrar, como minimo:
- Un namero de referencia exclusivo.
- La categoria de la incidencia.
- Laurgencia de la incidencia.
- Laprioridad de la incidencia.
- El nombre/identificador de la persona y/o grupo que registré la incidencia.
- Una descripcion de sintomas.
- Las actividades realizadas para resolver la incidencia.
Se deben utilizar los cddigos apropiados de clasificacion de incidencias para
documentar los distintos tipos de llamadas. Esto tendra importancia mas adelante,
cuando se analicen los tipos y frecuencias de incidencias para identificar tendencias
que se puedan usar en Gestion de Problemas, Gestion de Proveedores y otras
actividades de la Gestion de Servicios de TI.
Cuando se registra una incidencia, es posible que los datos de los que se dispone estén

incompletos o sean incorrectos. Por ello conviene comprobar la clasificacion de la
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incidencia y actualizarla mientras se cierra la llamada. Un ejemplo de incidencia
categorizada es el siguiente: software, aplicacion, suite financiera y sistema de 6rdenes
de compra.
Otro aspecto importante en el registro de incidencias es la asignacion del codigo de
prioridad correcto. Los agentes y herramientas de soporte utilizan este codigo para
determinar como deben tratar la incidencia.
Por lo general, la prioridad de una incidencia se puede determinar a partir de su urgencia
(larapidez con que el negocio necesita una solucién) e impacto (indicado por el nimero
de usuarios a los que afecta).
Cuando un usuario comunica una incidencia al Centro de Servicio al Usuario, el agente
del centro debe intentar registrar el mayor nimero posible de sintomas de la incidencia
a modo de un primer diagndstico. También tiene que intentar determinar que es lo que
ha fallado y como se podria corregir. En este contexto pueden resultar muy utiles los
guiones de diagnostico y la informacion sobre errores conocidos. Si es posible, el
agente del Centro de Atencion al Usuario resuelve la incidencia inmediatamente y la
cierra.
Si resulta imposible, el agente debe escalar la incidencia.
Esto se puede hacer de dos maneras:
Escalado funcional: Si esté claro que el Centro de Servicio al Cliente no puede
resolver (con la rapidez suficiente) la incidencia, ésta debe ser escalada
inmediatamente para recibir un nivel de soporte mas alto. Si la organizacion

tiene un grupo de segunda linea de soporte y el Centro de Servicio al Cliente
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cree que ese grupo puede resolver la incidencia, se envia la incidencia a la
segunda linea. Si se trata de una incidencia que requiere mas conocimientos
técnicos y la segunda linea de soporte no puede resolverla, tiene que ser
escalada al grupo de tercera linea de soporte.

Escalado jerarquico: Los correspondientes gestores de T1 deben ser avisados
en el caso de las incidencias més serias (de prioridad 1, por ejemplo). También
se utiliza el escalado jerarquico si no se cuenta con los recursos adecuados para
resolver la incidencia. El escalado jerarquico consiste en ir ascendiendo niveles
en la cadena de mando de la organizacién para que los altos responsables
conozcan la incidencia y puedan adoptar las medidas oportunas, como asignar
mAas recursos o acudir a suministradores.

Cuando se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga qué es lo
que ha fallado y realiza un diagndstico. Todas estas actividades deben quedar
documentadas en un registro de incidencias para disponer de una imagen
completa de las actividades realizadas.

En el caso de incidencias en las que el usuario solo esta buscando informacion,
el Centro de Servicio al Cliente debe ser capaz de responder rapidamente y
resolver la peticion de servicio.

Si se ha determinado una posible solucion, lo siguiente que hay que hacer es
implementarla y probarla. En eso consiste la resolucion y recuperacion. Se
pueden llevar a cabo las siguientes acciones:

Pedir al usuario que efectle determinadas operaciones en su computadora.
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- El Centro de Servicio al Usuario puede ejecutar la solucién de forma
centralizada
- utilizar software remoto para controlar la computadora del usuario e
implementar una solucion.
- Pedir a un suministrador que resuelva el error.
El grupo de soporte devuelve la incidencia al Centro de Servicio al Usuario y este
procede a cerrar la incidencia, comprobando antes que ha sido resuelta y que los
usuarios estan satisfechos con la solucion. También tiene que cerrar la clasificacion,
comprobar que el usuario esta satisfecho, actualizar la documentacidon de la incidencia,
determinar si se podria volver a producir la misma incidencia y decidir si hay que
adoptar alguna medida para evitarlo. Una vez hecho todo esto, la incidencia se puede
cerrar formalmente.
2.6 GESTION DE LA INFORMACION
La mayor parte de la informacion que utiliza la Gestion de Incidencias proviene de
herramientas de gestion de incidencias y registros de incidencias. Igualmente, la
Gestion de Incidencias tiene acceso al Sistema de Gestion de la Configuracion
(CMS) para identificar los elementos de configuracion afectados por una

incidencia. También es posible evaluar el impacto de una incidencia.

2.6.1 INTERFACES

Las incidencias pueden tener muchos disparadores. La ruta mas habitual es un

usuario que llama al Centro de Servicio al Usuario o envia un formulario de
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registro de incidencias a través de Internet. No obstante, cada vez es mas
frecuente que las incidencias sean registradas por herramientas de gestion de
eventos.

Los siguientes procesos tienen interfaces con la Gestién de Incidencias:
Gestion de Problemas: Con frecuencia, las incidencias se deben a problemas
subyacentes que hay que resolver para impedir que se vuelva a producir la
incidencia. La Gestion de Incidencias permite dar a conocer estos problemas.
Gestion de la Configuracion: Proporciona los datos que se utilizan para
identificar y controlar incidencias. El Sistema de Gestion de la Configuracion
(CMS) se usa, entre otras cosas, para identificar componentes defectuosos y
determinar el impacto de una incidencia. El CMS también permite identificar a
los usuarios afectados por posibles problemas.

Gestion de Cambios: Si se necesita un cambio para implementar una solucion
permanente o provisional, se emite una solicitud de cambio y se traslada a la
Gestion de Cambios. La Gestion de Incidencias también puede controlar y
solucionar incidencias debidas a cambios improcedentes.

Gestion de la Capacidad: La Gestion de Incidencias inicia la monitorizacion
del rendimiento si se produce algin problema de rendimiento. La Gestion de la
Capacidad puede proponer soluciones provisionales para resolver incidencias.
Gestion de la Disponibilidad: La Gestion de la Disponibilidad emplea datos
de la Gestidn de Incidencias para determinar la disponibilidad de servicios de

Tl y detectar donde se puede mejorar el Ciclo de Vida de una incidencia.
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2.6.2

2.6.3

Gestion del Nivel de Servicio (SLM): SLM monitoriza los acuerdos con
clientes acerca del nivel de soporte proporcionado. La Gestidn de Incidencias
proporciona informacién a SLM. Este proceso, por ejemplo, puede hacer
evaluaciones periddicas y objetivas de SLA. SLM define niveles de servicio
aceptables dentro de los cuales tiene que trabajar la Gestion de Incidencias.
METRICAS

Las métricas hacen posible evaluar la eficacia, la eficiencia y la operacion del
proceso de Gestion de Incidencias. Los siguientes son algunos ejemplos de
métricas:

El nimero total de incidencias.

El nimero y porcentaje de incidencias graves.

El coste medio por incidencia.

El nimero y porcentaje de incidencias asignadas de manera incorrecta.

El porcentaje de incidencias gestionadas en el plazo acordado.
IMPLEMENTACION

La Gestion de Incidencias debe hacer frente a las siguientes dificultades:

- Detectar incidencias lo mas rapidamente posible.

- Convencer a todo el personal (tanto usuarios como equipos técnicos) de que
se deben registrar todas las incidencias y animarles a usar herramientas Web

para resolver incidencias por si mismos.
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- Disponibilidad de informacidon sobre problemas y errores conocidos para que
el personal de Gestidn de Incidencias pueda aprender de incidencias anteriores
y conocer el estado de las soluciones.
- Integracidn en el Sistema de Gestion de la Configuracion para determinar la
relacion entre elementos de configuracién y hacer que la primera linea de
soporte pueda consultar datos historicos de estos elementos.
- Integracion en el proceso de Gestion del Nivel de Servicio para que la Gestion
de incidencias pueda determinar correctamente el impacto y la prioridad de
incidencias, asi como definir y ejecutar procedimientos de escalado.
Los siguientes Factores Criticos de Exito (CSF) son basicos para una buena Gestion de
Incidencias:

- Un buen Centro de Servicio al Usuario.

- Objetivos claramente definidos en el SLA.

- Personal de soporte orientado hacia el usuario, con buena formacion técnica y
con las competencias adecuadas a todos los niveles del proceso.

- Herramientas de soporte integradas para controlar y gestionar el proceso.

- Acuerdos de Nivel Operativo y contratos de soporte para definir la manera en
que se debe comportar todo el personal de soporte.

Riesgos para la Gestion de Incidencias:
- Un namero de incidencias tan elevado que no se puede gestionar en los plazos

previstos debido a la falta de recursos con la formacidn necesaria.
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- Incidencias que no se resuelven debido al uso de herramientas de soporte
inadecuadas.

- Ausencia de buenas fuentes de informacion por falta de integracién o
herramientas adecuadas.

- Falta de coincidencia entre objetivos y acciones debido a Acuerdos de Nivel
Operativo y contratos de soporte no alineado o inexistente.

2.7 LOGICA DIFUSA

La logica difusa o logica borrosa como la llamaremos més adelante, es una

extension o generalizacion de la légica clasica, pues ella no asume 2 Gnicos valores

de respuestas caso contrario genera multiples alternativas, este nuevo

funcionamiento permite a la incorporar a la computadora pensamientos

estrictamente humanos. (Maguifia, 2010, pag. 91).

La logica borrosa cumple la siguiente estructura:

2.7.1 EJE DE ENTRADA (BORROSIFICADOR)

Informacion requerida de una variable linguistica (variable de cualquier indole,
puede ser edad, peso, eficiencia, pero cabe resaltar que al decir linguistica debe
tener alternativas como: media, baja, alta, etc.), hacia los conjuntos difusos,
estos conjuntos difusos pueden anexar datos que relativamente, en su totalidad
no pertenecen a ellos.
Ejemplo: Dada la variable linguistica: edad. Se tiene el siguiente grupo de datos
A= {17, 25, 36, 87}, se determina el conjunto difuso = joven, puede definirse

como:
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Conjunto J={A1 (0.9), A2 (0.4), A3 (0.1), A4 (0)}.

Esto relativamente significa: que para el elemento Al existe un grado de
pertenencia respecto al conjunto difuso de 0.9, en l6gica difusa significa que
se aproxima al conjunto, de forma este valor de aproximacion valla
reduciendo la similitud con el conjunto difuso también. Este grado de
pertenencia fluctua entre valores de cero a uno, y dependen de una funcién
de pertenencia, dichas funciones pueden ser de dos tipo, triangulares y
trapezoidales.

Para el mejor proceso del mismo se requiere la mejor simplificacion de los
datos, es por ello que se requiere de modelos matematicos para la ejecucion
del proceso de borrosificador.

En conclusion en esta fase se identifica las variables linglisticas con sus
respectivos conjuntos difusos (estos conjuntos, tiene un intervalo [A, D],
que determinara la aproximacion de los elementos hacia el conjunto,
ademas de puntos donde la aproximacion es absoluta es decir uno, aqui es
donde dependera si el conjunto genera una funcion de pertenencia triangular
(1 punto de exactitud) y trapezoidal (un intervalo de exactitud)),
identificados dichos elementos, los elementos de entrada seran analizados
respectivamente y puestos a ejecucion con las funciones de pertenecia para
ubicarlos en el respectivo conjunto borroso:

Siendo la funcion triangular: el intervalo de [a, b] y el punto de exactitud x

donde
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Grado de Pertenencia

Valores

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 2: Modelo Triangular Difuso

Si el valor ingresado es menor o igual al primer valor del intervalo es decir (a) el
grado de pertenecia es 0, y si es mayor al segundo valor del intervalo (b) de la
misma forma 0, solo los casos donde el valor se encuentra dentro del intervalo se
podra pasar a evaluar el punto de intercesion de la recta respecto de los valores
ingresados con el grado de pertenencia (se podra usar la ecuacion de la recta para
su ejecucion). Si es menor a m el valor sera igual = (valor — a) / (m — a) y caso
contrario si es mayor sera igual = (b — valor) / (b — m), en el caso que sea el valor
igual a m el grado de pertenencia sera 1.

Para la funcion trapezoidal el proceso es el mismo pero la diferencia sustancial, es
que existe un rango de pertenencia en el que el resultado obtenido correspondera a
1, se opera de la misma forma.

Una vez realizado el proceso de identificar el grado de pertenencia de cada uno de
los valores con respecto a los grupos o conjuntos borrosos, se identifica los grados

de pertenencia mayor para cada uno de los grupos en funcion de las variables.
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Ahora conociendo estos datos se puede pasar a la siguiente etapa procesamiento.

2.7.2 PROCESAMIENTO (CONJUNTO DE REGLAS)

En esta etapa, operan los resultados con el conjunto de reglas que se tiene como
informacion, dicho conjunto de reglas son proporcionados por los expertos
humanos del tema en mencion, para ello es necesario conocer operaciones que
se realizan con los conjuntos borrosos tales como Interseccion, Union vy
Negacion: (Maguifia, 2010, pag. 95)

La Interseccién de 2 conjuntos A 'y B no es méas que, conociendo el grado de
pertenencia de cada uno de los elementos, de cada uno de estos se escoge el
minimo.

La Union de 2 conjuntos A y B no es mas que, conociendo el grado de
pertenencia de cada uno de los elementos, de cada uno de estos se escoge el
maximo.

La Negacidn de un conjunto difuso no es mas que restar su grado de pertenencia
con el universo en este caso 1.

Una vez procesado los grados de pertenencia en el conjunto de bases de reglas
se elabora un test de inferencia donde dependiendo del eje con el que se define
laregla'Y (union) o O (Interseccion), se define una inferencia la cual puede ser
si entonces, se calcula el dato. Hecho la inferencia respectiva, se procese al
proceso de desborrosificador.

2.7.3 DESBORROSIFICADOR
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Este proceso se encarga de convertir los valores difusos obtenidos en base del
conjunto de reglas en informacion precisa definida a través de valore tangibles,
para luego procesarlo como en la primera etapa y obtener un conjunto difuso
como resultado. Para este proceso existe varios tipos de operaciones para
calcular dichos valores entre los mas usados son mandani y sugeno. (Maguifia,
2010, pag. 97).
Sugeno: La forma de sintetizar la informacion es multiplicando la inferencia
(grado de pertenencia total), por los puntos maximos de cada grupo del
resultado final de inferencia que se produjo en el proceso de procesamiento de
reglas:
Suponiendo que la regla sea: si el nivel de efectividad es medio y si su edad es
adulta entonces la eficiencia es media. Se desprende de la oracion que
tendriamos que calcular el grado de pertenecia para cada uno de los grupos,
luego como el conector es y significa interseccion por lo que necesariamente
tendriamos que hallar el menor, este dato seria el grado de pertenencia total y
ver el grado maximo de la salida es decir eficiencia media cual es el grado
maximo en la recta (tomando los valores numeéricos del eje Y). Una vez inferido
todas los elementos se multiplican dichos valores.
El valor obtenido por dicha resultado es sumando por todo el conjunto de reglas
y divido entre la suma de los grados de pertenencia totales. El valor numérico
obtenido es evaluado en la variable linguistica de salida (punto 1), y ver al que

conjunto difuso se encuentra y obtener el resultado.
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i, Max; * GP;
i—oGP;

Donde:

Y - salida.

Maxi : punto maximo de pertenecia de cada salida de la variable linglistica.

GP  :grado de pertenecia total del conjunto de reglas.

Este procedimiento, no es 100% confiable por lo que se trabaja con los ejes
méaximos de desarrollo y su grado de clasificacion es el minimo.

Mandani: a igual que sugeno aqui también se trabaja con los grado de pertenecia
totales, pero la diferencia es que ya no se va a multiplicar con los puntos méaximos,
si no que existe 3 formas, gréficamente calcular el volumen de las aéreas
comprendidas, puntos centrales de las areas de las bases, y suma de centro de las
areas.

Una vez elaborado cada uno de estos tipos de desborrosificador, se evalla cual es
el que tiene el mayor grado de acercamiento al conjunto difuso en especial y de ello

depende cual escoger para los siguientes procesos.
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CAPITULO 11

3. DISENO METOLOGICO

3.1 DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de investigacién es aplicada porque se va a aplicar un Sistema Web para
solucionar un problema en el proceso de control de incidencias.
Segln Landeau (2007), “El estudio aplicado se utiliza cuando el investigador se
propone aplicar el conocimiento para resolver problemas de cuya solucién depende
el beneficio de individuos o comunidades mediante la practica de alguna técnica
particular. Es un tipo de estudio que se emplea con frecuencia en el contexto
industrial, orientado a la produccién de materiales, instrumentos, sistemas,

métodos, procedimientos y modelos”. (pag. 55).

01 02

h 4

Figura N° 3: Disefio de Investigacion

Fuente: Landeau (2007)

En la Figura N° 3 se aprecia la figura del disefio de investigacion. Para poder medir
y medir las soluciones en beneficios de la Institucion o empresa con el resultados
de la implementacion del sistema.

Doénde:
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O1 :Poblacién que no recibi6 la evaluacion.

02  :Poblacién que recibid la evaluacion.

X : Aplicacion del Sistema de Gestion de Incidencias.

3.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACION
3.2.1 DEFINICION OPERACIONAL

Variable Independiente (V1): Sistema de Gestion de Incidencias
Los “Sistemas web o también conocido como “aplicaciones web” son aquellos
que esta estan creados e instalados no sobre una plataforma o sistema operativos
(Windows, Linux). Sino que se alojan en un servidor en internet o sobre una
intranet (red local).
Los sistemas web tienen funcionalidades muy potentes que brindan respuestas
a casos particulares.
Los sistemas web se pueden utilizar en cualquier navegador web (chrome,
Firefox, internet explorer, etc), sin importar el sistema operativo. Para utilizar
las aplicaciones Web no es necesario instalarlas en cada computadora ya que
los usuarios se conectan a un servidor donde se aloja el sistema. Las
aplicaciones web trabajan con bases de datos que permiten procesar y mostrar
informacion de forma dindmica para el usuario.
Variable Dependiente (VD): Proceso de control de incidencias

- Control.- Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que
interactian entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o

negocio. Teniendo muy en cuenta el equipo computacional necesario para que
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el sistema de informacion pueda operar y el recurso humano que interactia con

el Sistema de Informacion, el cual esta formado por las personas que utilizan el

sistema.

- Proceso.- Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

3.2.2 OPERACIONALIZACION

Tabla N° 1: Tabla de operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicador Descripcion
Se evaluara el nivel
Registro de . .. de servicio en el
9 . Nivel de Servicio
Incidencias proceso de control de

Sistema de gestion de
incidencias

incidencias

Priorizacion de
incidencias

Nivel de
reincidencias

Se evaluara el nivel
de reincidencias en el
proceso de control de
incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: Tabla de operacionalizacion de variables

Dimensién | Indicador | Técnica | Instrumento Unidad Formula
Cuestion Ficha de o . NSE
Registro de | Nivel de ario Registro del | Porcentaje | Ng = NS X100
Incidencias | Servicio nivel de
servicio Dénde:
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NSE : Nivel de
servicio entregado

NSA : Nivel de
servicio acordado

Priorizacié
n de
Incidencias

Nivel de
Reincidenc
ias

Cuestion
ario

Ficha de
Registro del
nivel de
reincidencias

Porcentaje

ve = 2L 100
“RR”

Donde;

RI : : Reincidencias
atendidas

RR :
Reincidencias
recibidas

Fuente: Elaboracion propia

3.3 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

3.3.1 POBLACION

Segun (Maguifia, 2010) La poblacidn, es un conjunto de individuos o personas

0 instituciones que son motivd de investigacion. En la investigacion social se

acostumbra a diferenciar dos tipos de poblacion: La poblacion objetivo que es

la poblacion total pero no disponible, y la poblacion accesible.

Entonces nuestra poblacién sera de 40 Incidencias

Para el indicador Nivel de Servicio, se tendra la cantidad de incidencias

atendidas, entre la cantidad total de incidencias emitidas, obteniendo de esta

manera un resultado en porcentaje en el lapso de 20 dias.
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Para el indicador Nivel de Reincidencia, se tendra la cantidad de usuarios

reincidentes atendidas, entre la cantidad total de reincidencias emitidas,

obteniendo de esta manera un resultado en porcentaje en el lapso de 20 dias.

Tabla N° 3: Tabla de poblacién

Poblacion Tiempo Indicador
40 Reportes 1 Mes Nivel de Servicio
40 Incidencias 1 Mes Nivel de Reincidencias

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 MUESTRA

Hernandez (2010), expresa que "si la poblacion es menor a cincuenta (50)

individuos, la poblacion es igual a la muestra".

Calculo del tamafio de la muestra para el Nivel de Servicio

Como Herndndez menciona anteriormente, para este caso muestra es la misma

que la poblacion es decir 40 reportes del resultado de la atencion de los

incidencias.

Calculo del tamafio de la muestra para el Nivel de Reincidencias

Como Hernandez menciona anteriormente, para este caso nuestra muestra es la

misma que la poblacion es decir 40 reportes del resultado de la atencion de los

reincidentes.

3.3.3 MUESTREO
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Segln (Toma & Rubio, Estadistica aplicada. 12 ed. Per(, 2008) “cuando se
obtiene una muestra probabilistica, uno de los puntos méas importantes es el
procedimiento de seleccidn que se utiliza, ya que la forma y las caracteristicas
de los estimadores dependerian del procedimiento de seleccién usado. El
muestreo simple aleatorio, es un método de seleccion fundamentado en la
extraccion aleatoria de “n” unidades de una poblacion con “N” unidades de
muestreo, de modo tal que cada una de las muestras posibles tiene la misma
probabilidad de ser elegida” (pag. 21).
Contando con una poblacién de 40 reportes para el indicador nivel de servicio
y 40 reportes de reincidentes atendidos, para ambos indicadores se aplicd un
muestreo de tipo intencionado, el cual dentro de los muestreos de tipo no
probabilistico se caracteriza porque es el investigador quien selecciona, segun
su propio criterio y conocimiento de caracteristicas de la poblacion que estudia,
a los individuos que conforman la muestra considerandolos los mas
representativos.
34 TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS,
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD
3.4.1 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
A. Entrevista: Una entrevista es una conversacion entre un entrevistador y un
entrevistado (que puede estar solo 0 acompafiado) y que tiene como objeto

la busqueda en comun de la adecuacion entre el perfil o informacion que
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desea recolectar. Esta técnica se utilizo en la entrevista realizada con el Jefe
de la unidad de Informatica el Ingeniero Luis Calle Navarro.

B. Observacion: latécnica de observacion es la accion de mirar detenidamente
una cosa para asimilar en detalle la naturaleza investigada su conjunto de
datos, hecho y fenémenos.

C. Cuestionario: el cuestionario es una técnica auxiliar de todas las demas
técnicas empleadas en la investigacion cientifica, consiste en registrar los
datos que se van obteniendo de los instrumentos en fichas de observacion,
las cuales debidamente elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de
la informacién que se recopila en una investigacion.

3.4.2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

A. Cuestionario: segun (Hernandez , Fernandez, & Baptista, 2010), consiste
en una serie de preguntas, abiertas o cerradas, respecto de una 0 mas
variables a medir (pag. 217).

B. Ficha de Registro: Es un documento en el que se anotan las observaciones
realizadas en un experimento. En la presente investigacion se usa para
anotar las poblaciones de los indicadores tiempo de elaboracion y nivel de
cumplimiento de entrega.

3.43 VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
A. Validacion: Son los valores caracteristicos de exactitud, precision,

linealidad, robustez, determinacion de los limites y otros posibles, son
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determinados con el debido acatamiento del procedimiento completo del
analisis

B. Juicio de Expertos: Puede recabarse mediante entrevistas, cuestionarios o
escalas. Se trata de encuentros pocos estructurados en los que los expertos
se manifiestan de forma libre en relacién con las cuestiones que interesan al
evaluador.

C. Confiabilidad: La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere
al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce
iguales resultados (Toma & Rubio, Estadistica aplicada, 2008, pag. 339)

3.5 METODOS DE ANALISIS DE DATOS
El método de analisis de datos en esta investigacion fue el cuantitativo, ya que es
pre-experimental y se obtuvieron estadisticas que ayudaron a comprobar que la
hipdtesis era correcta. Segun Malhotra (2004), la investigacion cualitativa
proporciona conocimiento y entendimiento del problema, en tanto que la
investigacion cuantitativa busca cuantificar los datos y, en general, aplica algin
tipo de analisis estadistico (pag.137).
La presente investigacion busca comparar los resultados actuales (Pre Test), con
los resultados obtenidos después de implementar el sistema de web (Post Test).
Dado que se busca comparar los resultados actuales, con los resultados después de
la aplicacion de la herramienta.

3.6 PRUEBA DE HIPOTESIS

A. Hipotesis de Investigacion 1
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H1: El Sistema de Gestion de Incidencias aumenta el nivel de servicio para el

proceso de control de incidencias
Indicador: Nivel de Servicio
Hipotesis Estadisticas
Donde:
NSa: Nivel de servicio antes de utilizar el Sistema de Gestion de Incidencias
NSd: Nivel de servicio después de utilizar el Sistema de Gestion de Incidencias
Hipotesis H1o: El Sistema de Gestion de Incidencias no aumenta el nivel de
servicio para el proceso de control de incidencias.

H1lo: NSd — Nsa <=0
Hipotesis Hla: El Sistema de Gestion de Incidencias aumenta el nivel de servicio
para el proceso de control de incidencias
Hla: NSd - NSa >0

B. Hipdtesis de Investigacion 2
H2: El Sistema de Gestion de Incidencias disminuye el nivel de reincidencias para
el proceso de control de incidencias
Indicador: Nivel de Reincidencias
Hipdtesis Estadisticas
Donde:
NRa: Nivel de reincidencias antes de implementar el Sistema de Gestion de

Incidencias.
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NRd: Nivel de reincidencias después de implementar el Sistema de Gestion de
Incidencias.
Hipotesis H2o: El Sistema de Gestion de Incidencias no disminuye el nivel de
reincidencias para el proceso de control de incidencias

H20: NRa— NRd <=0
Hipotesis H2a: El Sistema de Gestion de Incidencias disminuye el nivel de
reincidencias para el proceso de control de incidencias

H2a: NRa-NRd >0

3.6.1 NIVEL DE SIGNIFICANCIA Y NIVEL DE CONFIANZA

Nivel de Significancia

Segun Ortiz (2003) Es un valor de certeza que fija el investigador a priori, en
cuanto a no equivocarse, antes de probar hipétesis inferenciales.

Nivel de significancia (a):0.05

Nivel de Confianza

Segun Depool (2013) Es la probabilidad deseada para acertar en nuestras
decisiones usualmente, 95% es decir (1- o).

Nivel de confianza (y = 1-a): 95%

Estadistica de Prueba

En esta investigacion se usara el andlisis paramétrico llamado “prueba Z”

debido a que la muestra es mayor a 30.
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3.7 MODELADO DIFUSO DEL SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIA

El sistema de gestion de incidencias utilizara el siguiente modelo

Prioridad

| S-S
I'_‘—I

lUrgencia l Impacto \

]

Criticidad 1 | Severidad
Figura N° 4: Modelo Difuso del Sistema de Gestion de Incidencias

Se utilizara el conjunto difuso triangular de tipo: (a, b, c)

La PRIORIDAD esta basada en funcion de la urgencia y el impacto

Urgencia
Medio
Impacto
PRIORIDAD
Donde:
Bajo =(0,1,2)
Medio = (3,4,5)
Alto =(6,7,8)

La URGENCIA esté basada en funcion de la criticidad y severidad

Criticidad

Severidad

URGENCIA

Donde:
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Bajo =(0,1,2)
Medio = (3,4,5)

Alto = (6,7,8)
3.8 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA DE SISTEMAS

I.  Modelado de Sistema

a) ACTORES DEL NEGOCIO

Registrar incidencias para
----------------------- generar atencion.

Cliente

Figura N° 5: Cliente: registra incidencias para generar atencion
Fuente: Elaboracion propia.

b) TRABAJADORES DEL NEGOCIO

---------------------- a incidencias registmdas

Da seguimiento y solucidn I\—\‘

Consultor

Figura N° 6: Consultor: da seguimiento y solucion a incidencias registradas
Fuente: Elaboracidn propia.
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Asigna y supenvisa
""""""""""" incidencias existentes

Jefe deHelp Desk

Figura N° 7: Jefe de Help Desk: asigna y supervisa incidencias existentes.
Fuente: Elaboracion propia.

c) CASO DE USO DEL NEGOCIO

- L/

ASIGNAR INCIDENCIA REGISTRAR INCIDENCIA
REPORTE DE INCIDENCIA CONSULTAR PREGUNTAS Y RESPUESTAS

Figura N° 8: Caso de uso del negocio: Asignar Incidencia, Registrar Incidencia,
Reporte de Incidencia, Consultar Preguntas y Respuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

d) DIAGRAMA DE CASO DE USO DEL NEGOCIO
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-

REGISTRAR INCIDENCIA
ffrom Socios de Negodc) {from Cascs de Uso) |

Y - ’,»"' Consultor
! : L {from Socios de Negocic)

CONSULTAR PREGUNTAS ¥ RESPUESTAS
From Casos de Usao) A ASIGNAR INCIDENCIA

Cliente

{from Cascs de Usc)

Jefe de Help Desk from Casos de Uso)

(from Socios de Negacio)

Figura N° 9: Proceso de gestion de incidencias: Asignar Incidencia, Registrar Incidencia,
Reporte de Incidencia, Consultar Preguntas y Respuesta

Fuente: Elaboracion propia

e) ESPECIFICACION DE LOS CASOS DE USO DEL NEGOCIO

Tabla N° 4: Especificacion de caso de uso de Asignar incidencia

Modelo Negocio | Cédigo | CNO1

Caso de Uso ASIGNAR INCIDENCIA

Actores JEFE DE HELP DESK, CONSULTOR

Descripcién LUEGO DE GENERAR UNA INCIDENCIA, EL JEFE DE HELP DESK

ASIGNA A UN CONSULTOR PARA SU SOLUCION

Flujo de Trabajo

FLUJO BASICO DE TRABAJO:
e OCURRE UNA INCIDENCIA

o JEFE DE HELP DESK ASIGNA INCIDENCIA A UN CONSULTOR Y
ESTIMA TIEMPO DE FINALIZACION

e LLEGA UN CORREO A LOS INVOLUCRADOS DEL HELP DESK

Pre — Condicion

TENER REGISTRADO AL PERSONAL DE HELP DESK EN EL SISTEMA.
DISPONER DE RED LOCAL O INTERNET PARA LA VISUALIZACION DE
LAS INCIDENCIAS.

Post - Condicion

NINGUNA

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 5: Especificacion de caso de uso de Registrar Incidencia

Modelo Negocio | Codigo CNO02

Caso de Uso REGISTRAR INCIDENCIA

Actores CLIENTE

Descripcién EL CLIENTE AL PRESENTAR ALGUNA INCONVENIENTE DE T.I.

INGRESA AL SISTEMA'Y REGISTRA UNA INCIDENCIA

Flujo de Trabajo

FLUJO BASICO DE TRABAJO
o CLIENTE PRESENTA INCONVENIENTE EN T.I.
e CLIENTE INGRESA AL SISTEMA'Y REGISTRA INCIDENCIA
e CLIENTE RECIBE CORREO DE INCIDENCIA REGISTRADA
e CLIENTE RECIBIRA CORREOS DE ACTUALIZACION DE

INCIDENCIA
Pre — Condicidn EL CLIENTE DEBE TENER USUARIO EN EL SISTEMA
Post - Condicion NINGUNA

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 6: Especificacion de caso de uso de Reporte de Incidencia

Modelo Negocio | Cédigo | CNO3

Caso de Uso REPORTE DE INCIDENCIA

Actores JEFE DE HELP DESK

Descripcion EL JEFE DE HELP DESK REALIZA REVISION PORCENTUAL POR

PERIODO SOBRE INCIDENCIAS MAYOR PRESENTADAS Y AREAS QUE
TIENEN MAYOR REGISTROS

Flujo de Trabajo

FLUJO BASICO DE TRABAJO
e EL JEFE DE HELP DESK REQUIERE INFORMACION GENERAL
SOBRE INCIDENCIAS
o EL JEFE DE HELP DESK INGRESA AL SISTEMA DE INCIDENCIAS
E INGRESA AL REPORTE DE INCIDENCIAS

Pre — Condicion

EL JEFE DE HELP DESK TENGA ACCESO AL SISTEMA'Y AL REPORTE
DE INCIDENCIAS

Post - Condicion

NINGUNA

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 7: Especificacion de caso de uso de Consultar Preguntas y Respuesta.

Modelo Negocio | Cédigo | CN04

Caso de Uso CONSULTAR PREGUNTAS Y RESPUESTAS

Actores CLIENTE

Descripcién EL CLIENTE, ASI COMO PUEDE REGISTRAR UNA INCIDENCIA, PUEDE

UTILIZAR LA OPCION “PREGUNTAS Y RESPUESTAS”, EN LA CUAL
DEPENDIENDO DE UNA SERIE DE PARAMETROS PODRIA RESOLVER
SU INCIDENTE SIN REQUERIR SOPORTE DE HELP DESK

Flujo de Trabajo | FLUJO BASICO DE TRABAJO

e CLIENTE PRESENTA INCONVENIENTE EN T.1.
e CLIENTE INGRESA AL SISTEMA E INGRESA A “CONSULTA
PREGUNTAS Y RESPUESTAS”

Pre — Condicion EL CLIENTE DEBE TENER USUARIO EN EL SISTEMA

Post - Condicion NINGUNA

Fuente: Elaboracion propia

f) Realizacion de los Casos de Uso del Negocio

CONSULTAR PREGUNTAS ¥ RESPUESTAS Realizacion de Caso de USo Consultar

REGISTRAR INCIDENCIA Realizaciéon de Caso de Uso Registrar Incidencia
(from Casosde Uso)
- =
e n /}
~ e
ASIGMNAR INCIDEM CLA Realizacion de Caso de Uso Asignar Incidencia

(from Casosde Uso)

(from Casosde Uso) Preguntas v Respuestas

®<] ———————————————————————————————————————————— oA

REPORTE DE INCIDENCIA Realizacion de Reporte de Incidencia

(from Casosde Uso)

Figura N° 10: Realizacion de los Casos de Uso del Negocio: Asignar Incidencia,
Registrar Incidencia, Reporte de Incidencia, Consultar Preguntas y Respuesta

Fuente: Elaboracion propia
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g) Diagrama de Actividades de los Casos de Uso del Negocio

CLIENTE

C

Se presenta

percance T.l. >

C

Ingresa al sistema v
registra incidencia

C

Recibe correo de >
incidencia registrada

-

Figura N° 11: Diagrama de Actividad de Registrar Incidencia

Fuente: Elaboracion propia

JEFE DE HELP DESK

. Inicio

Asigna
Incidencia

Estima tiempo ™

CONSULTOR

de finalizacion

./~ Recepcién de Correo de>
*_Asignacién de Incidencia

Fin

Figura N° 12: Diagrama de Actividad de Asignar Incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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CLIENTE

Se presenta
ercance T.1.

< Ingresa al sistema y consulta preguntas y>

respuestas segun percance

Figura N° 13: Diagrama de Actividad de Consultar Preguntas y Respuestas
Fuente: Elaboracion propia

JEFE DE HELP DESK

Requiere informacion
general de incidencias

Ingresa al sistema y selecciona el
reporte de Incidencias

®

Figura N° 14: Diagrama de Actividad Reporte de Incidencia

Fuente: Elaboracién propia
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h) Diagrama de Secuencia de los Casos de Uso del Negocio

\ : Ticket

: Cliente

! Presenta inconvenientes de T.I.

PE—

Registro de Incide...

Figura N° 15: Diagrama de Secuencia de Registrar Incidencia
Fuente: Elaboracion propia

Q

] - Ticket
- Jefe de Help Desk - Consultor
Consulta de Incidencias pendientes :
U U Retorna informacion
E <~
i Asigna incidencia
D 1 Soluciona Incidencia
[

Figura N° 16: Diagrama de Secuencia de Asignar Incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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\

: Cliente

: Pregunta y Respuesta

. Presenta inconvenientes de T.1,
e —
' Consulta soluciones a T.|. dependiendo de incidencia

@

Figura N° 17: Diagrama de Secuencia de Consultar Preguntas y Respuestas
Fuente: Elaboracion propia

- Ticket

: Jefe de Help Desk

i Requiere informacion de incidencias

e—

Consulta incidencias filtradas por mes o area |

u

Figura N° 18: Diagrama de Secuencia Reporte de Incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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i) Diagrama de Colaboracion de los Casos de Uso del Negocio

1: Presenta inconvenientes de T.I.
—
2: Registro de Incidencia
—_—
] : Ticket
: Cliente -

Figura N° 19: Diagrama de Colaboracion de Registrar Incidencia
Fuente: Elaboracion propia

4: Soluciona Incidencia
—:,,

"\\

)

3: Asigna incidencia
_—

: Consultor

RN
: Jefe de Help De:

\ 2: Retorna informacién

e
1: Consulta de Incidencias pendientes —

: Ticket

Figura N° 20: Diagrama de Colaboracion de Asignar Incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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1. Presenta inconvenientes de T.,
—
m 2. Consulta soluciones a T.I. dependiendo de incidencia

: Pregunta y Respuesta

: Cliente

Figura N° 21: Diagrama de Colaboracion de Consultar Preguntas y Respuestas
Fuente: Elaboracion propia

1: Requiere informacion de incidencias

[

2: Consulta incidencias filtradas por mes o area

—

: Ticket

. Jefe de Help Desk

Figura N° 22: Diagrama de Colaboracion Reporte de Incidencia
Fuente: Elaboracion propia

j) Diagrama de Clases de Negocio

Cornsulta v Actualiza <" T
- Z
i

Tick et
Jefe de Help Desk

.drom Clases de Negocia)
from Socios de Negocio) N

- Consulta y Actualiza

Consultor

(from Soclosde NMegocio)

Figura N° 23: Caso de Uso de Negocio CNO1: Consultar y actualizar
Fuente: Elaboracion propia
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Registra y Consulta
_____________________________________________ >

\

Cliente

Ticket

{from Clasesde Negocio)
{from Sociosde Negocio)

Figura N° 24: Caso de Uso de Negocio CNO2: Registrar y consultar
Fuente: Elaboracion propia

Consulta
_________________________________________ >

Ticket

(from Classde Negocio)

Jefe de Help Desk

(from Sociosde Negocio)

Figura N° 25: Caso de Uso de Negocio CNO3: consultar ticket
Fuente: Elaboracion propia

Consulta
_________________________________________ >

\

. Pregunta y Respuesta
Cliente

{from Clasesde Negocio)
(from Sociosde Negocio)

Figura N° 26: Caso de Uso de Negocio CNO4: Pregunta y respuesta
Fuente: Elaboracion propia
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[l.  Requerimientos del sistema

1. Requerimiento Funcional

Tabla N° 8: Tabla de requerimiento funcional

CODIGO REQUERIMIENTO FUNCIONAL PRIORIDAD

RF1 El cliente puede registrar incidencias ALTA

El cliente puede realizar uso de consulta de preguntas y

RF2 ALTA
respuestas
RF3 El jefe d.e Help Desk puede asignar incidencias a los consultores ALTA
y actualizar el estado
RF4 El jefe de Help Desk puede consultar el reporte de incidencias MEDIA
RFS Se depe er?\,nar correq para el registro de incidencia y MEDIA
actualizacion de la misma
Fuente: Elaboracion propia
2. Requerimiento No Funcional
Tabla N° 9: Tabla de requerimiento no funcional
TIPO DE CODIGO DESCRIPCION
REQUERIMIENTO
Usabilidad RNF1 La solucion debe tener una interface 100% amigable y
de operacion en idioma espafiol
Rendimiento RNF2 El sistema debe permitir el acceso a la informacion al
personal autorizado, con el propdsito de consultar
informacion.
Seguridad RNF3 El sistema contara con el uso de sesion de usuario para
mayor seguridad de sus datos.
Interface RNF4 Facilidad de uso

Fuente: Elaboracion propia
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3. Relacion entre casos de uso y requerimiento funcional

Tabla N° 10: Tabla de relacion entre casos de uso y requerimiento funcional

CASO DE
CODIGO  USO DEL RESSECRI'(';AR'&NLTO | REPRESENTACION

SISTEMA

cu1 Regt;sm.r RF1 P
Incidencia Registrar Incidencia.

Cu2 A‘f‘('jg”ar_ RF3 e
Incidencia Asignar Incidencia
Consulta de

Ccus3 Preguntas y RF2 S~
Respuestas ConsuII;ae SSUI:;etngmtas y

cu4 Re'?grte de RF4 e
Incidencia Reporte de Incidencia

Fuente: Elaboracion propia

4, Actores del Sistema

Tabla N° 11: Tabla de actors del Sistema
NOMBRE DESCRIPCION RESPONSABILIDADES

Y e Ingresar al sistema

/ Es un actor que . . .
e Registrar incidencia
representa a la persona . . .
e Asignar incidencia

que realizara los

1 . B B B [ ]

Usuario registros de incidencia, Consultar Preguntas y
Respuestas

asignacion y consulta L )
e Consultar incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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5. Diagrama de modelo de Casos de Uso

>

77Asignar Incidencia
==extend=>=> ..~

% Registrar Incidencia. ..

(from Casosde Uso S1)

Usuario - =
{from Actores S1) \‘x\

Reporte de Incidencia

{from Casosde Uso Sl)

e from Casosde Uso Sl)

>

Consulta de Preguntas y
Respuestas
(from Casosde Uso Sl1)

Figura N° 27: Diagrama de Caso de Uso del sistema
Fuente: Elaboracion propia

6. Especificacion de Casos de Uso
e Especificacion de Caso de Uso “Registrar Incidencia”
a) Breve Descripcion
El sistema permitira registrar incidencias
b) Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el usuario solicita “Registrar Incidencia” del
menu “Ticket” del sistema

El sistema muestra la interface del Menu Principal

El usuario selecciona el ment “Ticket” del menu Principal

El sistema muestra la interface “Ticket”

El usuario debera llenar los datos solicitados por el sistema
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e El sistema actualizara una tabla de ticket pendientes incluyendo
la incidencia registrada.
c) Pre-Condicion
El usuario debe estar logueado al sistema
d) Post-Condicién

Ninguna

e Especificacion de Caso de Uso “Asignar Incidencia”
a. Breve Descripcion
El sistema permitira asignar incidencias
b. Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el usuario solicita “Asignar incidencia”.
e El sistema muestra la interface del Mend Principal
e El usuario selecciona el menu “Seguimiento Ticket” del menu
Principal
e El usuario selecciona la incidencia la cual va a actualizar y asignar.
e El sistema actualizara el estado de la incidencia y la tabla donde se
muestra la informacion.
c. Pre-Condicion
El usuario debe estar logueado al sistema
d. Post-Condicion

Ninguna
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e Especificacion de Caso de Uso “Consultar Preguntas y Respuestas”
a) Breve Descripcion
El sistema permitira consultar “Preguntas y Respuestas”
b) Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el usuario solicita “Preguntas y Respuestas”
e El sistema muestra la interface del Menu Principal
e El usuario selecciona el menu “Preguntas y Respuestas™ del menu
Principal
e EIl usuario selecciona incidencias previamente registradas con sus
posibles soluciones.
e El sistema mostrara la solucién final segun los filtros que el usuario
haya seleccionada.
c) Pre-Condicion
El usuario debe estar logueado al sistema
d) Post-Condicion

Ninguna

e Especificacion de Caso de Uso “Reporte de Incidencia”
a. Breve Descripcion
El sistema permitira consultar “Reporte de Ticket”

b. Flujo de Eventos
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El caso de uso inicia cuando el usuario solicita “Reporte de Ticket” del

men(

El sistema muestra la interface del Menu Principal
e El usuario selecciona el menu “Reporte de Ticket” del menu
Principal
e El usuario selecciona el mes y/o area a filtrar
e EIl sistema le mostrard la informacion resumida segun el filtro
seleccionado.
c. Pre-Condicion
El usuario debe estar logueado al sistema
d. Post-Condicion
Ninguna

7. Realizacién de Casos de Uso

o -
/ \
N, s
Registrar Incidencia. Realizacion de Registrar ncidencia.
(from Casosde Um SI)

Figura N° 28: Realizacion de Caso de Uso Registrar Incidencia
Fuente: Elaboracion propia

63



Asignar Incidencia Realizacion de Asignar Incidencia.

(fom Cassde Uso SI)

Figura N° 29: Realizacion de Caso de Uso Asignar Incidencia
Fuente: Elaboracion propia

/ : h A
. e
Consulta de Preguntas y Realizacion de Consulta de

Respuestas Preguntas y Respuestas
{from Casosde U= Sl)

Figura N° 30: Realizacion de Caso de Uso Consultar Preguntas y Respuestas
Fuente: Elaboracion propia

- -
14 %
., A

Reporte de Incidencia Realizacién de Reporte de

ffrom Casos de Uso SI) Incidencia.

Figura N° 31: Realizacion de Caso de Uso Reporte de Incidencia
Fuente: Elaboracion propia

1. DIAGRAMAS DE CLASES DE ANALISIS
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T OO

Usuario IU Menu Principal IU Registrar Incidencia

|
O @

CC Menu Principal

CC Registrar Incidencia

E. Usuario Registrar Ticket

(from Actores SI)

Figura N° 32: Casos de Uso de Sistema CU1
Fuente: Elaboracion propia

A O+

Usuario IU Mend Principal IU Asignar Incidencia

\
O O

CC Menud Prncipal

(from Actores Sl)

CC Asignar Incidencia

E. Usuario E. Asignar Incidencia

Figura N° 33: Casos de Uso de Sistema CU2
Fuente: Elaboracion propia
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x n e

Usuario IU Mena Principal IU Consultar Preguntas y Respuestas

({from Actores Sl) ‘

O O

CC Menu Principal CC Consultar Preguntas y Respuestas

O O

E. Usuario E. Consultar Preguntas y Respuestas

Figura N° 34: Casos de Uso de Sistema CU3
Fuente: Elaboracion propia

L O+

Usuario U Menu Principal

\
O

U Reporte de Incidencia

(from Actores Sl)

CC Menu Principal CC Reporte de Incidencia
E. Usuario

E. Reporte de Incidencia

Figura N° 35: Casos de Uso de Sistema CU4
Fuente: Elaboracion propia
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IV. INTERFACES DE SISTEMA

U MenU Principal

Figura N° 36: Mena principal
Fuente: Elaboracion propia

@

IU Reporte de Incidencia

Figura N° 37: Menu de registro de incidencias
Fuente: Elaboracion propia

@

IU Registrar Incidencia

Figura N° 38: Menu de reporte de incidencias
Fuente: Elaboracion propia
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IU Asignar Incidencia

Wco  Facudn

Woundanls  Bisipade  WEnProcess  MSolecionads
Priordad Toden v Calegeris Taden v Pencraif

Sequmicnity de Tickels

Mot AL Y et

Buscar

™
§| i | s § | FeaTd

Figura N° 39: Menu de asignacion de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

O

CC Asignar Incidencia

(from Diagrama de Clases)

O

CC Registrar Incidencia

(from Diagrama de Clases)

O

CC Consultar Preguntas y Respuestas CC Menu Principal

(from Diagrama de Clases) (from Diagrama de Clases)

O

CC Reporte de Incidencia

(from Diagrama de Clases)

Figura N° 40: Lista de controladores del sistema

Fuente: Elaboracion propia
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O

E. Asignar Incidencia

{from Diagrama de Clases)

O

E. Usuaro

{from Diagrama de Clases)

E. Consultar Preguntas y Respuestas

O

E. Reporte de Incidencia

O

(from Diagrama de Claseg from Diagrama de Clases)

@

Registrar Ticket

(from Diagrama de Claseg

Figura N° 41: Listado de entidades del sistema

Fuente: Elaboracion propia

V.

LISTA DE SECUENCIA

_ Usuario - IU Ment Principal

2O 00 0 Q 0

- U Registrar Incidencia CC M ent Principal

_ CC Reqistrar E. Usuario _ Reaistrar Ticket

! Ingresa al sistema

Registra datos

Incndencta

ValidaEstructura :

Enviar Datos

Ervidr datos

——---

Realiz ariconsulta

;I;l:utar Query

Retérnar

Muestra

Figura N° 42: Caso de uso: registrar incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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%@@@OQQ

I Memi Principal - U Asignar Incidencia - CC Menti Principal - CC Asignar Incidencia E. Usuario Reaqistrar Ticket

| Ingresa al sistema
Asignar datos
J valiga Estructura

Ervia datos

[ Realz 2 consulta

D Ejecuta query
P=—m—]
Retoma

i i

Realiza cbnsulta

Ervia datos

)]-,—l Ejecuta query
f——

Retorna

Muestra

S RSO o
{

Figura N° 43: Caso de uso: asignar incidencia
Fuente: Elaboracion propia

O O 0O 0O O O

_: Us uario - U Meni Frincipal : I} Consultar Preguntss v CC Meni Principal : CC Consultar Preguntss v _~E Usugio _ E Consultar Prequntss v

Res puestas Etas REEE'ES Res puestas uEtas
: \nglﬁaa]swstana: ' ' '

Consulta datos
Valida estructura
Emviar dates
Reslizar cons utta
u . Ejecutar query
: —
Retona
'
' '
1 Enviar Datos | H
'

U H Reslizar cons utta H

' '
! Ll Ejecutar query
1 1 —
' '
B Retorna
i
! Muss tra L

1

I | |
T
'
'

Figura N° 44: Caso de uso: consultar preguntas y respuestas
Fuente: Elaboracion propia
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O O O O O O

- U suario - IU MeniiPrincipal _: U Reporte de Incidendia : CC Menii Principal : CC Reporte de - E. Usuario _E.Reportede

Incuhru:la hudanua
\ Ingresar al sistema . ' i :

Consultar reporte E

Validar estructura

=m—!

Enviar dato

Realizar consulta E E
i i Ejecutar query

m—

Retorna

L—| Enviar datos : : w

|_| E |_| Realizar consuita E

o
I:] i Ejecutar query

Retoma

: Muestra | H : Ll

Figura N° 45: Caso de uso: reporte de incidencia
Fuente: Elaboracion propia

VI. DIAGRAMAS DE COLABORACION DEL SISTEMA

D,

1 Ingresa al sistema "
= U Menu Principa ~—__ 2: Registra datos
- — — 3 Valida Estructura
- T =
_— — =
ST T
—

— ~— T

—

umuene D e S G
—
4 Envier Datos W Rpbistrar naidencia

CcC mMena Principal

o Mue;?/

7. Ejecutar Quenys 5 @v-ar datos

(7\ 8: Retornar // Q_Q
</ S —= ’h)z E. Usuario
—_—— ——tlil a—

6: Realizar consulta
Registrar Ticket oo Reg strar

Figura N° 46: Caso de uso: registrar incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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3 valida Estructura
2 Asignar datos i
T

1: Ingresa al_sistem
T - IU Menu Principal

© Usuaro =Tl Asignar Incidencia

et
4: Envia datos

-

12° Muestra 10: Ejecuta query
]

& Ejec uta query S m
| @
@ . Registrar Tic ket

9 Regliza consulta
5 zaconsulta - CC Asignar Incidencia

O

Figura N° 47: Caso de uso: asignar incidencia
Fuente: Elaboracion propia

3 Valida estructura
_—

1: Ingresar al sistem ) wuna astos
/ £ 1U Mend Principal ~—

=
4: Erviar datos

CC Meni Principal

5 Realizar consulta

Q 10 Ejec utar query
- =
11: Retoma
E. Usuario m —

E. Consultar Preguntas y
Respuestas

=
9 Realizar consulta

Figura N° 48: Caso de uso: consultar preguntas y respuestas
Fuente: Elaboracion propia
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1: Ingresar al sistem 2 Consultar reporte:
——

T

3 Validar estruc tura
—=

21U Mend Principal

S

o Usuario

&: Ejecutar query
—=

7 Retoma
—
. IU Reporte de Incidencia
\8: Enviar datos

12° Muestra

5. Realizar consulta

7

4. Emdar dato

10: Ejec utar guery
—_—

: E. Reporte de Incidencia

@

: CC Mend Principal

: ©C Reporte de

=
9 Realizar consulta
Incidencia

Figura N° 48: Caso de uso: reporte incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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t menu

auResponsableModificacion: VARCHAR(2
esado; VARCHAR(ZD

|

t fpo_ticket

id_menu:INTEGER

auFechaRegistro: DATE
auFechaModifeacon DATE
zuResponsableModificason VARCHAR 2
aWResponsableR egizro: VARCHAR(ZD)
enzce: VARCHAR(10G

esdo: VARCHAR(1G

nom bre: VARCHAR(100)

padre: INTEGER

sisema: VARCHAR(10D)

tipo: VARCHAR(100)

orden: INTEGER

Tid_ipo_icket NTEGER

auFechaRegistro: DATE
auFechaModifeacion: DATE

auR ez ponsableRegistrs: VARCHAR(20)
auR esponsableModifcacion VARCHAR2
estado: VARCHAR (20)

nom bre: VARCHAR(100)

¥ _

au_fecha_registo:DATE
au_responsable_registro: VARCHAR (20}
au_feha_modifcacion: DATE
au_responsable_modificacon: VARCHAR(2
personal_asignacion: VARCHAR20)
fecha_zsignacion DATE
responsable_asignacion: VARCHAR[20)
detalle_zsignacion VARCHAR{£000)
observacion_a=sgnacion: VARCHAR(4000)
personal_soluson VARCHAR(2)
fecha_solucion: DATE
responsable_solucion: VARCHAR{2()
observacion solucion: VARCHAR(4000)
fecha_verficacion: DATE
personal_venficacion: VARCHAR(2D)
detalle_venficacion: VARCHAR(4000)
observacion_verficacon VARCHAR (000)
id_ipo_ticket INTEGER {FK)
fecha_rechazado: DATE

observacion rechazdo: VAR CHAR(<000)
responsable_rechazade: VARCHAR20)

Figura N° 49: Diagrama logico

Fuente: Elaboracion propia
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VIl. DIAGRAMA LOGICO Y FiSICO
) tticket §
t usuano —
id_usuario: VARCHAR(20) | meny usuaio 3 tcker NTEGER Loyr
t_area . CHAR” E:' "Ei:l_usuaria: INTEGER [FK b asunto: VAREHAR[:CC‘EE' gldﬂflm EGER
TidArea: INTEGER pazsword: CHAR(18) %id_ﬂ' enu: NTEGER {FK) iEtilED:{@\rFéuHAR[ 000 categoria; VARCHAR (4000
e bre:VARCHAR(100) Foh:U - s 2 VARCHAR (4000
ol VIRCGHAD b o i ARCHIR(0) o piotad VIRCHATED T
a\FecheRegisto: DATE idArea: VARCHAR(100) (FK) e S im pacio: VARCH AR (4000}
2FeteModicacon DATE e VRCHAR00) e e ey sgeris VARCHARAID)
auResporsabieRegisro VAR CHAR(ZD) aufechzRegisto: DATE e e proridad: VARCHAR(A000)
siResporsableblodifoacion VARCHAR(2 aufFecheModiicacin: DATE < 2o VARCHAR 20 estado: VARCHAR(10)
: suResponss bleRegisro: VARCHAR(Z0) estado: VARCHAR(2) auFechaRegisto: DATE
* sokcizne: VARCHAR(100 egsio:

auFechaModicacion: DATE
zuResponzableRegiro; VARCHAR(ZD)
auRezponsableModdicacion: VARCHAR(Z




tarea

WidAra:integer NOT NULL

nombire; varchar{100) NULL

exEda; varchar(10) NULL
auFechaRegisto:datetme NULL
2uFechaMod ficcion: datetme NLLL
2URe=ponzzbleRegistn: varchar2) NULL
2URezpanszbleMod feacion: varchadZ0) NUL

1 USUEng

"Nid_usuzrio;varcha20) NOT NULL

L menu_Usuzno

{_tickst_f

Wid_fcket ineger NOT NULL

usuzna; char(18) NULL

password: char{18) NULL

nombre: varchar 100) NULL

zpelido: varchar100) NULL

idAre; varchar{100) NULL FK)

idNive | varchan{100) NULL

auFechz Rzgismo:datztme NULL

auFzchz Mpdfezciandzietime NULL
2uR=zponzabizRegisto: varchar(20) NULL

Tid_usuzrio: ineger NOT NULL FK
id_menuineg

& NOT NULL (FK)

"

|

{ menu

Mid_menu:ineger NOT NULL

enizce; varchar(100) NULL
e=do; verchar{10) NULL

padre:intzger MULL

fipo: varcha 100} NULL
orden: ineger NULL

Figura N° 50: Diagrama fisico (base de datos SQL Server 2012)

nombr: varchar{i00) NULL

=istema: varchar100) NULL

2uFechz Rzgizio: daiztme NULL
auFecha Modifcacion: daktme NULL
auRespanzableModifcacion: varchar(20) NUL
2uR=zponzableRegisto: varchar2l) NULL

auResponsableModicacion: varchar(20) NUL
<t
R4
t tpo_fcket

Hid_tpo_toketineger NOT NULL

2uFechzRegito: dzietme NULL
auFechaModificacion; dateme NULL
2uRe=ponzzbleRegizmo: varchar(20) NULL
2uRezponzzbleModificacion: va rchar20) NUL
exgdo; varcharZl) NULL

nombie: varchas 100) NULL

2sunio: verchaf4000) NULL
detle: varchar4000) NULL
fecha: datetme NULL
d_prionidad : verchar(20) NULL
d_cziegora: varchafZ0) NULL
documento_adjunio: varchar(30) NULL
esgdo_procesn:varcharl) NULL
fechz_culminzcion: datetme NULL

esBda; varchar(20) NULL

soliciEnte: varchar(100) NULL

20 _Fche_registo; dzetme NULL
2u_rzzpanzable registo: varchar(20) NULL
2u_khz_modifcacian: dzetme NULL
3u_responsable_ modifcacon: varehar(20) NUL
perzonal_asgnacion; varchar(20) NULL
fechz_zzgnacon dziime NULL
rezpaonzzble_zsignacion: varchar20) NULL
dele_ssignacan: varchar4000) NULL
obsenzcion_asignacion: varchardi00) NULL
persanz|_solucion: varchar20) NULL
fecha _solucion: dztefme NULL

responza ble_solucion: varchar(20) NULL
obsanacion_soluean: varchar(4000) NULL
fecha _verfeacion daetme NULL
persanz|_verifczcion: varchar(20) NULL
detle_verficacion: varchar4000) NULL
obsenzcion_verficacon: varchar(4000) NULL
d_fpo_fcketinkger NULL{FK)

fecha _rechazzdo:dateime NULL
obsenzcon_rechazado: varchar4000) NULL

responzable_rechazdo: varchar20) NULL
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Fuente: Elaboracion propia

Leyr

id_pyrinegerNOT NULL

caiegonz: varcharfd0) NULL
subcakgora: varchar4000) NULL
elemento: varchar4000) NULL

mpac: varchar4000) NULL

urgenca: varchar(4000) NULL

prionidad: va rchar4000) NULL

e=do; varchar|10) NULL
zuFechaRegisto: daietme NULL
auFechaModifcacon: dztme NULL
2uRezponzzblzRegisto: varchaf20) NULL

2uRe=ponzzblzMbd fezcion: varchar(20) NU




VIIl. DICCIONARIO DE BASE DE DATOS

1. Tablat_area

Tabla N° 12: Tablade t_area

Descripcion Longitud Observacione# ‘
idArea Caddigo de area Entero 18 Llave primaria
Nombre Descripcion de drea Cadena 100
Estado Estado Cadena 10
auFechaRegistro Fecha de registro Fecha
auFechaModificacion Fecha de modificacion Fecha
auResponsableRegistro Responsable de registro  Cadena 20

.. Responsable de
auResponsableModificacion . Cadena 20
modificacion

Fuente: Elaboracion propia

2. Tablat_menu

Tabla N° 13: Tabla de t_menu

Descripcion i Longitud  Observaciones
Id_menu Cadigo de menu Entero 18 Llave primaria
auFechaRegistro Fecha de registro Fecha
auFechaModificacion Fecha de modificacion Fecha

Responsable de

auResponsableModificacion e Cadena 20
modificacién
auResponsableRegistro Responsable de registro Cadena 20
Enlace Enlace de sistema Cadena 100
Estado Estado Cadena 10
Nombre Nombre de menu Cadena 100
Padre Padre menu Entero 18
Sistema Sistema origen Cadena 100
Tipo Tipo de menu Cadena 100
Orden Orden de visualizacion Entero 18

Fuente: Elaboracion propia

3. Tablat_usuario
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Tabla N° 14: Tabla de t_usuario

Descripcion Longitud  Observaciones
Id_usuario Cdédigo de usuario Cadena 20 Llave primaria
Usuario usuario Cadena 18
Password Contraseiia Cadena 18
Nombre Nombre de usuario Cadena 100
Apellido Apellido de usuario Cadena 100
idArea Area Cadena 100
idNivel Nivel Cadena 100
auFechaRegistro Fecha de registro Fecha
auFechaModificacion Fecha de modificacion Fecha

. Responsable de

auResponsableRegistro Cadena 20

registro

Responsable de

auResponsableModificacion Cadena 20

modificacion
Estado Estado de usuario Cadena 20

Fuente: Elaboracion propia

4. Tablat _menu_usuario

Tabla N° 15: Tabla t_menu_usuario

Id_usuario Cadigo de usuario Cadena 20 Llave foranea

Id_menu Cddigo de menu Entero 18 Llave foranea

Fuente: Elaboracion propia

5. Tablat_tipo_ticket

Tabla N° 16: Tablat_tipo_ticket

Descripcion Tipo Longitud  Observaciones
Id_tipo_ticket Caddigo de tipo de ticket = Entero 18 Llave primaria
auFechaRegistro Fecha de registro Fecha
auFechaModificacion Fecha de modificacion Fecha
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auResponsableRegistro Responsable de registro = Cadena 20

g Responsable de
auResponsableModificacion . Cadena 20
modificacion

Estado Estado de tipo de ticket Cadena 20
Nombre del tipo de

Nombre . Cadena 100
ticket

Fuente: Elaboracion propia

6. Tablat_pyr

Tabla N° 17: Tablat_pyr

Descripcion Longitud  Observaciones
Id_pyr Cédigo de pyr Entero 18
Categoria Categoria Cadena 4000
Subcategoria Subcategoria Cadena 4000
Elemento Elemento Cadena 4000
Impacto Impacto Cadena 4000
Urgencia Urgencia Cadena 4000
Prioridad Prioridad Cadena 4000
Estado Estado Cadena 10
auFechaRegistro Fecha de registro Fecha
auFechaModificacion Fecha de modificacion Fecha
auResponsableRegistro Responsable de registro Cadena 20
auResponsableModificacion Resp.o.nsal.alle de Cadena 20
modificacion

Fuente: Elaboracion propia

7. Tablat_tickt ti

Tabla N° 18: Tabla t_tickt_ti

Asunto Asunto Cadena 4000
Detalle Detalle de ticket Cadena 4000
Fecha Fecha de ticket Fecha
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Id_prioridad
Id_categoria
Documento_adjunto
Estado_proceso
Fecha_culminacion
Estado

Solicitante
Au_fecha_registro

Au_responsable_registro

Au_fecha_maodificacion

Au_responsable_maodificacion

Personal_asignacion
Fecha_asignacion
Responsable_asignacion
Detalle_asignacion
Observaciéon_asignacion

Personal_solucion
Fecha_solucion

Responsable_solucion

Observacion_solucion
Fecha_verificacion
Personal_verificacion
Detalle_verificacion

Observacion_verificacion

Id_tipo_ticket
Fecha_rechazado

Observacidon_rechazado

Responsable_rechazado

Id_ticket

Fuente: Elaboracion propia

Prioridad

Categoria
Documento adjunto
Estado del proceso
Fecha de culminacién
Estado

Solicitante de ticket
Fecha de registro
Responsable de
registro

Fecha de modificacion
Responsable de
modificacion
Personal de
asignacion
Fecha de asignacion
Responsable de
asignacion

Detalle de asignacion
Observacion de
asignacion

Personal de solucién
Fecha de solucién
Responsable de
solucion
Observacion de
solucién
Fecha de verificacion
Personal de
verificacion

Detalle de verificacion
Observacion de
verificacion
Cadigo de tipo de
ticket
Fecha de rechazo
Observacion de
rechazo
Responsable de
rechazo
Caddigo de ticket
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Cadena
Cadena
Cadena
Cadena
Fecha

Cadena
Cadena
Fecha

Cadena
Fecha

Cadena

Cadena
Fecha

Cadena
Cadena
Cadena

Cadena
Fecha

Cadena

Cadena
Fecha

Cadena
Cadena

Cadena

Entero
Fecha

Cadena

Cadena

Entero

20
20
50
30

20
100

20

20

20

20

4000

4000

20

20

4000

20
4000
4000

18

4000

20
18

Llave foranea
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Figura N° 52: Diagrama de componentes
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 51: Diagrama de despliegue
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

A. Hipotesis de Investigacion 1
H1: El Sistema de Gestion de Incidencias aumenta el nivel de servicio para
el proceso de control de incidencias
Indicador: Nivel de Servicio
Hipdtesis Estadisticas
Donde:
NSa: Nivel de servicio antes de utilizar el Sistema de Gestion de Incidencias
NSd: Nivel de servicio después de utilizar el Sistema de Gestion de
Incidencias
Hipdtesis H1o: El Sistema de Gestidn de Incidencias no aumenta el nivel de
servicio para el proceso de control de incidencias.

H1lo: NSd — NSa <=0
Hipdtesis Hla: El Sistema de Gestidn de Incidencias aumenta el nivel de
servicio para el proceso de control de incidencias
Hla: NSd - NSa >0

Para el nivel de servicio en el Pre Test se obtuvieron los siguientes

resultados:

77



Tabla N° 19: Cuestionario para la hipotesis 1 Pre test

Entrevista

Respuesta

1. ¢Cual es la cantidad de horas que Ud.
Hace uso de la tecnologia y servicios
informaticos en la empresa durante el
dia?

En promedio

Pc de escritorio 7.2 horas

Laptop 2.4 horas

Impresora 4.5 horas

Acceso a internet 8 horas

Acceso a correo electrénico 5.8 horas

Aplicaciones  ofiméaticas  (Word,
Excel, etc.) 6.9 horas

5. ¢La solucién que el personal técnico le

El 95 % responde que Sl

brinda  soluciona por completo la(s) | - E| 50 responde que NO
incidencias generadas?

6. ¢Cuan rapido ha sido contestada su | - E| 30% respondi6 de 20 a 30 min
solicitud ~ referente al reporte de | _ E| 359 respondio de 30 a 1 hora
incidencias?

El 35% respondié Mas de 1 hora

7. ¢Tienen algun formato para reportar las
incidencias?

El 100% respondi6 que NO

8. ¢El personal informatico esta disponible
cuando lo necesita?

El 72% respondié Algunas veces
El 28% respondi6 Casi siempre

9. ¢Cuando Ud. contacta al personal
informéatico por un incidente, es resuelto
satisfactoriamente?

El 85% respondid Algunas veces
El 15% respondi6 Casi siempre

10.  ¢(Cuéanto tiempo se demora el
personal técnico en resolver sus
incidencias?

En promedio

55 minutos

Fuente: Elaboracion propia
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Para el nivel de servicio en el Pos Test se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla N° 20: Cuestionario para la hip6tesis 1 Post test

Entrevista

Respuesta

2. ¢Cual es la cantidad de horas que Ud.
Hace uso de la tecnologia y servicios
informaticos en la empresa durante el
dia?

En promedio

Pc de escritorio 7.2 horas

Laptop 2.4 horas

Impresora 4.5 horas

Acceso a internet 8 horas

Acceso a correo electrénico 5.8 horas

Aplicaciones  ofiméaticas  (Word,
Excel, etc.) 6.9 horas

5. ¢La solucién que el personal técnico le
brinda soluciona por completo la(s)
incidencias generadas?

El 98 % responde que Sl
El 2% responde que NO

6. ¢Cuéan rapido ha sido contestada su
solicitud referente al reporte de
incidencias?

El 68% respondio de 5a 20 min
El 24% respondio6 de 20 a 30 min
El 8% respondi6 de 30 a 1 hora

7. ¢Tienen algun formato para reportar las
incidencias?

El 100% respondi6 que Sl

8. ¢El personal informético esta disponible
cuando lo necesita?

El 75% respondi6 Casi siempre
El 25% respondio6 siempre

Q. ¢Cuéando Ud. contacta al personal
informético por un incidente, es resuelto
satisfactoriamente?

El 80% respondio Casi siempre
El 20% respondio6 siempre

10.  ¢(Cuénto tiempo se demora el
personal técnico en resolver sus
incidencias?

En promedio

30 minutos

Fuente: Elaboracion propia

Para la prueba de hipdtesis, se calculan los estadigrafos de la media, desviacion estandar y

la varianza del Pre y Post test, ademas de la diferencia existente entre los dos grupos, los

resultados, se muestran en la Tabla N° 21.
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Tabla N° 21: Tabla de estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip. | Varianza
NS_PreTest 40 3,00 5,50 4,2868 ,65969 435
NS_PosTest 40 1,00 2,00 1,4706 ,31006 ,006
Diferencia 40 1,00 4,50 2,8162 , 13253 ,537
N valido (segun lista) 40

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla N° 21 la desviacion tipica disminuye en el Post test, lo cual significa que las
apreciaciones de los usuarios son homogéneas con respecto al nivel de servicio entregado.
Luego se verifica la normalidad con respecto a los dos grupos de Pre y Post test, ademas
de la diferencia, ya que ésta permite evaluar cuél estadigrafo utilizar, si es la prueban Z o
rangos de Wilcoxon.

En vista de que se trabaja con 40 procesos, es necesario verificar los Sig de Kolgomorov,
sobre todo de la diferencia, ya que los anteriores valores se calcularon anteriormente. Los

resultados se muestran en la Tabla N° 21.
Tabla N° 22: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia ,158 68 ,000 ,959 68 ,026

a. Correccion de la significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla anterior, se verifica que el Sig

de la Diferencia de Kolmogorov es de

0.000 < 0.05 entonces no tiene distribucion normal, por lo que para la validacion

de la hipétesis se utilizara la prueba de rangos de Wilcoxon.

Tabla N° 23: Tabla de prueba de rangos de Wilcoxon

Estadisticos de contraste?

NS _PosTest -
NS PreTest
Z -7,207°
Sig. asintot.
. ,000
(bilateral)
a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa que sig = 0.000 es menor que 0.05 entonces se valida la hipotesis alterna.

Por otro lado, si |Z| > 1.645, entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Se puede visualizar el valor de Zc en la Figura N°

/

Region de aceptacion /_/_,_

53.

\ Region de rechazo

1-oa=0.95

Fuente: Elaboracién Propia

0 Zo Zc

Figura N° 52: Prueba Z — Nivel de Servicio con un nivel de confianza del 95%
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Como se ve en la Tabla N° 22 y la Figura N° 52, el Zc cae en la region de
rechazo, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es
decir:

“El Sistema de Gestion de Incidencias aumenta el nivel de servicio para el
proceso de control de incidencias”

Graficamente, se puede visualizar el pre y post test de los 40 procesos del Nivel

de Servicio, esto se muestra en las siguiente Figuras

La solucion que el personal técnico le brinda soluciona
por completo la(s) incidencias generadas

100 95 %
90
80
70
[
‘s 60
t
o 50
4
o 40
a
30
20
10 5
0 |
Pre Test Pos Test

mS| mNO

Figura N° 53: Solucion de las incidencias generadas
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se observa que existe un aumento de 3% en La solucién que el
personal técnico le brinda soluciona por completo la(s) incidencias generadas

utilizando el sistema de gestion de incidencias.
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¢ Cuan rapido ha sido contestada su solicitud referente al
reporte de incidencias?

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

35

Porcentaje

35
30
24
I . .
5-20 min 20-30 min 30-1 hr Mas de 1 hr

M Pre Test M Pos Test

Figura N° 54: Rapidez de respuesta del reporte de incidencias
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa que existe una disminucion de tiempo en el post test en
cuanto al tiempo de atencidn de reporte de incidencias utilizando el sistema de gestion de

incidencias.

¢éTienen algun formato para reportar las incidencias?
100 100

100
80
60

40

Porcentaje

20

Pre Test Pos Test

mS| mNO

Figura N° 55: Formato de respuesta de incidencias
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Se observa que antes no existia un formato de reporte, sin embargo, con

el sistema de gestidn de incidencias, el ingreso de reportes esta estandarizado.

¢El personal informatico esta disponible cuando lo necesita?

100
90
30 72 75
70
60
50
40
30 25
20
10

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

M Pre Test M Pos Test

Figura N° 56: Disponibilidad del personal
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa que en el post test el personal esta disponible casi siempre y

en otras ocasiones siempre debido a que el reporte de incidencias se realiza utilizando el

sistema.
¢Cuando Ud. contacta al personal informatico por un
incidente, es resuelto satisfactoriamente?
100 85 80
2
g 0 [ [ |
o Algunas veces Casi siempre Siempre

M Pre Test M Pos Test

Figura N° 57: Satisfaccion de resoluciéon de la incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Se observa que en el post test el personal resuelve satisfactoriamente los
incidentes casi siempre y en otras ocasiones siempre debido a que el reporte de

incidencias se realiza utilizando el sistema

¢Cuanto tiempo se demora el personal técnico en
resolver sus incidencias?
55

D
o

N
o

30

Pre Test Pos Test

Minutos
N
o

Figura N° 58: Tiempo de demora de resolucién de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa que el tiempo de demora del personal técnico en resolver las
incidencias disminuye en promedio 25 minutos utilizando el sistema de gestion de
incidencias.

B. Hipdtesis de Investigacion 2
H2: El Sistema de Gestion de Incidencias disminuye el nivel de reincidencias para el
proceso de control de incidencias
Indicador: Nivel de Reincidencias
Hipotesis Estadisticas
Donde:
NRa: Nivel de reincidencias antes de implementar el Sistema de Gestion de Incidencias.

NRd: Nivel de reincidencias después de implementar el Sistema de Gestion de Incidencias
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Hipdtesis H20: El Sistema de Gestion de Incidencias no disminuye el nivel de

reincidencias para el proceso de control de incidencias

H20: NRa—NRd <=0

Hipotesis H2a: El Sistema de Gestion de Incidencias disminuye el nivel de reincidencias

para el proceso de control de incidencias

H2a: NRa-NRd >0

Para el nivel de servicio en el Pre Test se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla N° 24: Cuestionario para la hipotesis 2 Pre test

Entrevista Respuesta
2. ¢Cuales son los incidentes con mayor Redes
frecuencia? - El 100 % reporta Lentitud
Hardware

- Indisponibilidad de periféricos 65%
- Indisponibilidad de impresoras 25%
- Capacidad del disco excedida 10%

Software

- Fallo Aplicaciones 48%
- Caida del sistema 52%

reportar una incidencia durante el dia:

- Teléfono: 4 veces

3. Ud. Reporta la incidencia a: - Oficina de sistemas de informacion
100%

4. Frecuentemente, cuantas veces Ud., utiliza En Promedio

los siguientes medios de comunicacion para | - Verbal: 1 vez

Fuente: Elaboracion propia

Para el nivel de servicio en el Pos Test se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla N° 25: Cuestionario para la hipGtesis 2 Post test

Entrevista Respuesta
2. ¢Cudles son los incidentes con mayor Redes
frecuencia? - EI90 % reporta Lentitud
Hardware

- Indisponibilidad de periféricos 55%

- Indisponibilidad de impresoras 20%

- Capacidad del disco excedida 10%
Software

- Fallo Aplicaciones 38%

- Caida del sistema 62%

3. Ud. Reporta la incidencia a: - Oficina de sistemas de informacion
100%

4. Frecuentemente, cuantas veces Ud., utiliza En Promedio

los siguientes medios de comunicacion para | - Verbal: 1 vez

reportar una incidencia durante el dia: - Teléfono: 3 veces

Fuente: Elaboracion propia

Para la prueba de hipdtesis, se calculan los estadigrafos de la media, desviacion estandar y
la varianza del Pre y Post test, ademas de la diferencia existente entre los dos grupos, los

resultados, se muestran en la Tabla N° 25.

Tabla N° 26: Estadisticos descriptivos de la hipotesis

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desuv. tip.
NR_PreTest 40 1,00 2,50 1,5588 ,35122
NR_PosTest 40 42 ,58 ,5000 ,03732
Diferencia 40 42 2,00 1,0588 ,35530
N valido (segun lista) 40

Fuente: Elaboracion propia
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Segun la tabla N° 26 la desviacion tipica disminuye en el Post test, lo cual significa que las
apreciaciones de los usuarios son homogéneas con respecto al nivel de reincidencias.
Luego se verifica la normalidad con respecto a los dos grupos de Pre y Post test, ademas
de la diferencia, ya que ésta permite evaluar cual estadigrafo utilizar, si es la prueba Z o los
rangos de Wilcoxon.

En vista de que se trabaja con 40 procesos, es necesario verificar los Sig de Kolgomorov

que se calcul6 anteriormente. Los resultados se muestran en la Tabla N° 27.

Tabla N° 27: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. | Estadistico gl Sig.
Diferencia ,223 68 ,000 ,885 68 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion Propia

De la tabla anterior, se verifica que el Sig de la Diferencia de Kolmogorov es de 0.000 <
0.05 entonces no tiene distribucién normal, por lo que para la validacién de la hipétesis se

utilizara la prueba de rangos de Wilcoxon.
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Tabla N° 28: Tabla prueba de muestras independientes

Estadisticos de contraste?

NR_PosTest -
NR_PreTest
Z -7,174°
Sig. asintot. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
b. Basado en los rangos positivos.

Fuente: Elaboracion Propia
Se observa que sig = 0.000 es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se
valida la hipotesis alterna.
Por otro lado, si |Z| > 1.645, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna.

Se puede visualizar el valor de Zc en la Figura N° 59.

Regidn de aceptacion /_/_,_-—\ Regiodn de rechazo

a=0.05

1-a=0.95

Fuente: Elaboracion propia

1645 — 7174 -
Figura N° 59: Prueba Z — Nivel de reincidencias con un nivel de connanza uer 95%
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Como se ve en la Tabla N° 27 y la Figura N° 59, el Zc cae en la region de rechazo, por

lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir:

“El Sistema de Gestion de Incidencias disminuye el nivel de reincidencias para el
proceso de control de incidencias”.
Gréaficamente, se puede visualizar el pre y post test de los 40 procesos del nivel de

reincidencias, esto se muestra en las siguientes figuras.

¢ Cuales son los incidentes con mayor frecuencia?

100
52
48 "
38
o I I I I
I [ ] |

90

Porcentaje
I—‘NW-PU‘IO\\IOO&DS
OO O0OO0OO0D0O0OO0OO0OOoOOo

Redes: lentitud
HW:indisponibilidad x
perifericos v
HW:indisponibilidad - &
impresoras P4
HW:Capacidad de disco
excedida
SW:Caida del sistema

SW:Fallo de aplicaciones

M Pre Test M Pos Test

Figura N° 60: Incidencias con mayor frecuencia
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa que los incidentes disminuyen en redes con respecto a la

lentitud un 10%, Indisponibilidad de hardware 10%, Indisponibilidad de impresoras 5%,
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fallo de aplicaciones 10% Yy caida del sistema 8% utilizando el sistema de gestion de

incidencias.

Frecuencia de uso para reportar una incidencia
durante el dia
4

1 1

NUmero de veces

| -
0

Pre Test Pos Test

B Verbal M Teléfono

Figura N° 61: Frecuencia de uso para reportar una incidencia durante el dia
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa que la frecuencia de uso para reportar una incidencia ha
disminuido en 1 por llamadas telefénicas al dia por usuario utilizando el sistema de gestion

de incidencias.
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4.1 DISCUSION

Hipotesis 1: El Sistema de Gestion de Incidencias aumenta el nivel de servicio
para el proceso de control de incidencias
El nivel de servicio para la presente investigacion esta en funcion de:

e Lasolucion que el personal técnico brinda ante las incidencias generadas

e El tiempo de respuesta de la solicitud generada por el usuario

e EIl formato para reportar una incidencia

e Disponibilidad del personal técnico

¢ Nivel de satisfaccidn en relacion con la solucion del incidente por el técnico.

e El tiempo de demora en solucionar un incidente
Muiioz Buil Sarai en la investigacion “ITIL como base para evaluar la calidad de
servicio en TI” menciona que las buenas practicas de ITIL, hardn que las cosas se
realicen de una forma mucho mas eficiente
Es por este motivo que la aplicacion web estd basado en ITIL a fin de mejorar el
proceso de gestion de incidencias y poder ofrecer alta calidad y de servicios tal
como lo afirma Antti Korhonen, en la Tesis “Role-especifico Critical Success
Factors in Incident Management”, donde llega a la conclusion que la definicion,
gestion y entrega de los servicios de T.I en apoyo a los objetivos de negocio y las
necesidades del cliente. De ser capaz de ofrecer alta calidad de servicios de T.I.
No existia un formato de reportes de incidencia, lo cual se disefié uno a través del

sistema web tal como lo hizo Gémez Alvares Jesls en la investigacion
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“Implantacion de los procesos de gestion de Incidentes y gestion de problemas
segiin ITIL v3.0 en el area de tecnologias de informacion de una Entidad financiera”
menciona que a través de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad en la
atencion, ademas esta enfocado hacia el cumplimiento de los objetivos
corporativos.

Se tenia que planificar la disponibilidad del personal técnico, lo cual mejoro, asi lo
afirma Ibafiez Herrera, José en la investigacion “Impacto de la implementacion de
gestion de incidentes de TI del framework ITIL V3 en la Sub area de End User
Computer en Goldfields La Cima S.A. — Operacion Minera Cerro Corona” donde
indica que la calidad esté basada en tres aspectos principales: cantidad de incidentes
registrados, tiempo del proceso de soporte a usuarios y satisfaccién del usuario
respecto al servicio brindado.

Luis Gamarra Muro en la Tesis “Disefio e implementacion de una aplicacion movil
para la presentacion del modulo de incidencias de un sistema de Gestion de
Servicios ” afirma que los errores humanos que se cometen cominmente son en el
registro de datos de las incidencias de los usuarios, la dedicacién de una o varias
horas de jornadas extras de trabajo exclusivamente para la generacion de los
cuadros de resumen de las incidencias totales y la falta de control sobre los usuarios
de los cuadros de resumen.

Segun esta afirmacion, los incidentes que se reportan con el sistema de informacion

estan personalizados a fin de evitar los errores de registro de incidencias.
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Hipdtesis 2: El Sistema de Gestion de Incidencias disminuye el nivel de

reincidencias para el proceso de control de incidencias

El nivel de incidencias para la presente investigacion esta en funcion de:
e Los incidentes que tienen la mayor ocurrencia respecto a Redes, hardware y

software respectivamente

e La frecuencia de reporte al dia de una misma incidencia por dia
Al igual que Gunar Ingi Omarsson en la investigacion “Knowledge Management in
a IT-Help Desk” afirma que la resolucion de los incidentes mas rapido y gastos mas
bajos es utilizando un software, se obtuvieron resultados similares en la presente
investigacion.
El sistema de gestion de incidencias redujo varios indicadores tal como lo indican
Afez Araujo Arnaldo José y Rodriguez Henriqgue Marco Antonio, en la Tesis
“Implementacion de un sistema de gestion de incidencias para la empresa Servicios
Fv Venezuela 2010” desarrollaron una aplicacion web a fin de optimizar y
automatizar los proceso que se ven envueltos en la gestion de incidencias del cliente,
para el desarrollo del sistema de gestion de incidencias se vea reflejado en capacidad
y eficiencia.
El nivel de reincidencias disminuyeron debido al sistema de gestidn de incidencias,
resultados similares la obtuvo Vilma Palli Apaza en la Tesis “Modelo de gestion de
incidencias basada en ITIL para reducir el tiempo de diagnéstico de incidentes del
servicio de soporte técnico en la Universidad Nacional del Altiplano Puno - 2014”

donde afirma que un sistema de informacion agiliza y documenta las incidencias de
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los usuarios que se atendieron, ademas permite medir y evaluar el desempefio y la
calidad de incidentes a los usuarios, aplicando en donde se requiera acciones

preventivas , correctivas y de mejora.
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CONCLUSIONES

Se logr6 mapear el proceso de Gestién de incidencias para su posterior
implementacion en un sistema de informacion. Dicho sistema de gestion de
incidencias mejoro el nivel de servicio y disminuyd el nivel de reincidencias
reportados por los usuarios. Para ello se utilizd las buenas practicas enunciadas en
ITIL.

Se model6 el proceso de Gestion de Incidencias utilizando la l6gica difusa y con
funciones triangulares, la ventaja de la l6gica difusa frente a la booleana es su grado
de proximidad de los resultados, ademas se incluy6é en la implementacion del
sistema de gestion de incidencias dicho médulo mejorando el nivel de servicio hacia
los usuarios.

Se verificd sélo dos métricas para la gestion de incidencias basado en légica difusa,
el Nivel de servicio y el Nivel de reincidencia donde los resultados fueron positivos
en el tiempo que tomo en realizar el estudio.

Se implemento el proceso de Gestion de incidencias basado en ITIL y l6gica difusa
en un sistema de informacion considerando funciones triangulares y el modelo vista
controlador, obteniéndose resultados positivos ya que los indicadores reflejaron una

mejoria.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar la 1ISO 27035 Gestion de incidentes de seguridad de la
informacién a fin de comparar con lo que establece ITIL.

Se recomienda modelar el sistema de gestién de incidencias con otras funciones de
membresia para asi comparar con la funcion triangular.

Se sugiere utilizar otras metricas establecidas en ITIL o en COBIT para verificar

sus resultados.

Recomienda implementar en aplicaciones moviles el sistema de gestion de

incidencias.
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ANEXO
ANEXO I: INSTRUMENTO DE ENTREVISTA

FICHA DE ENTREVISTA
Entrevistador: Germios Leguia Aroni Fecha: / /
ATCA: .ottt

El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar datos de incidencia a nivel de
hardware, software y red de datos, tales datos seran de vital importancia para la
investigacion.

1. ¢Cudl es la cantidad de horas que Ud. Hace uso de la tecnologia y servicios
informaticos en la empresa durante el dia?

a) Pc de escritorio horas.

b) Impresora horas.

c) Acceso a internet horas.

d) Acceso a correo electronico horas.

e) Aplicaciones ofiméticas (Word, Excel, etc.) horas.

2. Frecuentemente, cuantas veces Ud., utiliza los siguientes medios de comunicacién
para reportar una incidencia durante el dia:

a) Correo veces

b) formatos veces

c) Teléfono veces

d) Personalmente veces

3. ¢Cuéles son los incidentes con mayor frecuencia?
Redes

a) Indisponibilidad

b) Desconfiguracion de red/ Internet
c) Lentitud

Hardware

a) Indisponibilidad del CPU

b) Indisponibilidad de impresoras

Software

a) Fallo Aplicaciones

b) Capacidad del disco excedida
C) Caida del sistema

Otros (Especificar)
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4. Ud. Reporta la incidencia a:

a) Jefe del area

b) Oficina de sistemas de informacion
c) Soporte técnico local

Otros (Especificar)

5. ¢La solucion que el personal técnico le brinda soluciona por completo la(s) incidencias
generadas?

a) Si

b) No

6. ¢Cuan rapido ha sido contestada su solicitud referente al reporte de incidencias?

a) De 5a 20 min

b) De 20 a 30 min

c) De 30 a1l hora

d) Mas de 1 hora

e) Mas de 1 dia

7. ¢ Tienen algin formato para reportar las incidencias?
a) Si
b) No

QUE tipo de formato: ........oviiitiii e
8. ¢El personal informatico esta disponible cuando lo necesita?
a) Nunca
b) Rara vez
c) Algunas veces
d) Casi siempre
e) Siempre
9. ¢Cuéndo Ud. contacta al personal informatico por un incidente, es resuelto
satisfactoriamente?
a) Nunca
b) Rara vez
¢) Algunas veces
d) Casi siempre
e) Siempre
10. ¢Cuanto tiempo se demora el personal técnico en resolver sus incidencias?

a) Minutos
b) Horas
¢) Dias
d) Semanas
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