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RESUMEN

El presente trabajo de tesis se elabord con el proposito de desarrollar un sistema informatico
para gestionar los servicios de Tl que brinda la Oficina de Sistemas de Informacion de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas integrando las mejores practicas de las areas
de proceso de Prestacion de Servicio del modelo CMMI — SVC (Integracion de Modelos de
Madurez de Capacidades para Servicios) y el proceso de Gestidon de Incidencias de ITIL

(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion).

El objetivo de esta tesis es integrar los modelos CMMI-SVC e ITIL, con el objeto de
desarrollar un sistema sencillo y completo que gestione que manera integral los servicios
de Tl de nuestra universidad, asimismo se desarrolld la herramienta de gestién de servicios
de TI, SERVICE DESK que rige y documenta las peticiones e incidentes de TI, para luego
hacer un analisis del ciclo de vida del servicio y evaluar su desempefio y nivel de capacidad,

madurez de sus procesos para poder obtener conclusiones y proponer mejoras futuras.

Palabras claves: mesa de servicio, ITIL, CMMI, peticiones e incidentes.
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ABSTRACT

The present thesis work was developed with the purpose of developing a computer system
to manage the IT services provided by the José Maria Arguedas National University of
Information Systems Office, Integrating the best practices of the CMMI Service Provision
process areas - SVC (Capability Maturity Model Integration for services) and the ITIL incident

management process (information technology infrastructure library)

The objective of this thesis is integrate the CMMI-SVC and ITIL models, with the purpose of
developer a simple and complete system that manages the IT services of our university,

Likewise, the IT service management tool, SERVICE DESK, was developed.
Likewise, the tool for managing IT services and SERVICE DESK was developed, which
governs and documents requests and incidents, and then analyzes the life cycle of the

service and evaluates its performance and level of capacity, maturity of its processes in

order to obtain conclusions and propose future improvements.

Key words: Service Desk, ITIL, CMMI, requests and incident

XV


FACULTAD INGENIERÍA
Texto tecleado
Key words: Service Desk, ITIL, CMMI, requests and incident 


CHUMASQA

Kay kunan rurasqay tesis rurakurga sumagq ruraykunapaq un sistemakuna informacionkuna sutiyug,
chaytam fuga quchkany allin ruraykunaq TI, paykuna kamachikugkuna allim allim hatun
yachaywasipi sumasumaq rurananchikpag sumagqta puririchinanchikpaq , kay mudelukunawan
CMMI-SVC unuykusun mudelukunta hallim hallim puririchinanchikpaq inaspa faupagman
churarisunchik ITIL sumaq wasinchikpy likrarispa kay tecnologiakunawan informaticakunawan
yapaykuspanchik.

Kay ruraykunaga hallim punim tesis ufiusga kay mudelukunga CMMI — SVC e ITIL, sumagq
yuyaykunawan uk mudelukunata fiuga quchkani TI, hatun hatun yachaywasinchikpaq maskanim
hallim hallim ruraykunata tukuytukuy sasachakuyninchik paskarinanchikpaq, musuq sumagq
mudelukunaga hallim hallim sumagq puririchinanchikpag.

Chaynallatagmi rurakun herramientakunapas hallim ruraykunapaq TI, SERVICE DESK, kay
kamachikuykunata mafiakusunchik hallimtapunipuririchinanchikpaq inaspa hallim hallimtapuni
puririchispanchikqa, sumaq tukuy rurayninchinkunata puririchisun fiaupagman suma sumagqta
gawaykuspanchik.

Chaninchasqga rimaykuna: Service Desk, ITIL, CMMI, Mafaqusunchi, Sapaquiti.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

Desde hace mucho tiempo las organizaciones buscan el uso eficiente de las Techologias
de Informacién TI. especificamente en sus areas y procesos mas trascendentes, ya que
son estas las llamadas a convertirse en la parte mas importante de la estructura
organizacional, que ayudan a alcanzar sus metas y proponen estratégicas alineadas con
las politicas, y normativas internas. Por consiguiente, el area TI, trascienden hacia

convertirse en generador de ventajas competitivas para las Organizaciones.

El presente trabajo de tesis se elaboré con el fin de implementar e integrar las buenas
practicas de CMMI — SVC (Integracion de Modelos de Madurez de Capacidades para
Servicios) e ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion), con la
finalidad de gestionar de una manera adecuada los servicios de tecnologia de informacion
en la Universidad Nacional José Maria Arguedas; con el desarrollo de un SERVICE DESK
gue los requerimientos e incidencias de Tl en cada uno de los procesos de negocio de la
institucion.

ITIL y CMMI son modelos de buenas practicas, no mutuamente exclusivos. Sus
diferencias mas arraigadas estan en que CMMI esta focalizado en la madurez de los
procesos a través de procesos de evaluacion en busca de la mejora continua e ITIL se
centra en la gestion de servicios en las areas referentes a la infraestructura de Tl, pues

incorpora el ciclo de vida del servicio dentro de una organizacion.

En la actualidad las organizaciones que prestan servicios estan buscando mejorar su
desempefio y CMMI-SVC ofrece un adecuado modelo de gestion y evaluacion de los
proceso tengan que ver 0 no, con la tecnologia; mientras ITIL nos dice el “como ” deben
administrarse los recursos de TI; En la presente tesis integraremos y seleccionaremos las
actividades mas idéneas, de estas dos metodologias con el fin de brindar una adecuada
gestién de los procesos y servicios de Tl en la Universidad Nacional José Maria Arguedas;

este informe final de tesis se dividio en 5 capitulos que a continuacién se mencionan:

1. CAPITULO I: Datos generales: En donde se encuentra los datos generales del

proyecto como titulo del proyecto, autor, asesor, lineas de investigacion, etc.
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2. CAPITULO II: Planteamiento del problema: en el planteamiento del problema se
menciona la realidad problemética, la que nos lleva a desarrollar una solucion ante
el problema percibido, el cual nos permite formular el problema, plantear nuestra
solucion basada en la integracién de integracién de ITIL V3 Y CMMI V1.3 y la
adopcion del ciclo de vida del servicio y la evaluacion del nivel de madurez y
capacidad de los procesos.

3. CAPITULO III: Marco teorico: en el marco tedrico encontraremos todos los
conceptos relacionados Desarrollo de un sistema Informatico de gestion de
servicios de tecnologia de informacion basado en la integraciéon de ITIL V3 Y CMMI
V1.3 en la Universidad Nacional José Maria Arguedas, asi como los antecedentes,

gue nos ayudaran a entender los diferentes términos utilizados en la presente tesis.

4. CAPITULO IV: Propuesta de solucion: En la propuesta de Solucion se detalla de
manera clara Desarrollo de un sistema Informatico de gestion de servicios de
tecnologia de informacion basado en la integracion de ITIL V3 Y CMMI V1.3 en la
Universidad Nacional José Maria Arguedas

5. CAPITULO V: Evaluacion de la solucién: En la evaluacion de la solucién se
analiza el funcionamiento de un sistema Informatico de gestién de servicios de
tecnologia de informacién basado en la integracion de ITIL V3 Y CMMI V1.3 en la
Universidad Nacional José Maria Arguedas.

La presente tesis desarrollada también cuenta con conclusiones que dan
respuesta a nuestros objetivos planteados, asi como las recomendaciones que nos

ayudaran en un futuro a mejorar el trabajo realizado.



1.1. DATOS GENERALES

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

TITULO DEL PROYECTO

Desarrollo de un sistema Informético de gestion de servicios de tecnologia
de informacion basado en la integracion de ITIL V3 Y CMMI V1.3 en la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, 2015.

AUTOR DEL PROYECTO

Nombre : Nicmar Nico Garcia Reynaga
Escuela Profesional : Ingenieria de Sistemas

Direccion : Av. Peru # 780

Teléfono : 998468878

E-mail : hicmarcito@gmail.com

ASESOR
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AREA PRIORIZADA

04030502 Desarrollo de sistemas de gestion y servicio en-linea
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INSTITUCION Y LUGAR DE EJECUCION DEL PROYECTO
a) Institucion Universidad Nacional José Maria Arguedas.
b) Localidad: Distrito de San jerénimo, Provincia de Andahuaylas, Region

de Apurimac.



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. REALIDAD PROBLEMATICA
La gran mayoria de organizaciones, sin importar su tamafo y actividad,

son cada vez mas dependientes de las Tecnologias de la informacién (TI)
para mejorar y soportar sus procesos de negocio con el fin de cumplir
las necesidades de los clientes y de la propia organizacion, incluso
existen casos donde los servicios de Tl forman la base del modelo de

negocio en su totalidad.

De esta manera la incorporacion de Tl en los procesos productivos de
las organizaciones se manifiesta en una necesidad cada vez mas
creciente, para asi adoptar un enfoque orientado a brindar servicios
de valor agregado al negocio a través de la incorporacion de Tl en
cada uno de sus procesos.

(Rolling Meadows, 2008) El instituto de gobierno de Tl (ITGI) formado
por ISACA en 1998 para promover el pensamiento internacional
sobre la gobernanzay la gestion de la TlI empresarial; comision6 una
encuesta global de 749 ejecutivos del nivel CEO/CIO (Chief
Executive Operations / Jefe Ejecutivo de Operaciones) (Chief
Information Office / Jefe de Oficina de Informacién) en 23 paises para
determinar sus prioridades de gobierno y los problemas con la

gestion de las Tl que han tenido que enfrentar.

De acuerdo a La Encuesta Global de Gobierno de Tl Muchos
avances importantes en el ambito empresarial relacionados con las
Tl son identificados en el reporte, incluyendo:
> 93% de los encuestados dijeron que las Tl son de algo a muy
importantes dentro de la estrategia corporativa — un incremento
del 6% respecto al 2005.
> Las Tl estan siempre presentes en la agenda del consejo
directivo, de acuerdo a la opinién del 32% de los encuestados —
en comparacion con el 25% en el 2005.

» 18% de los encuestados dijeron que el departamento de TI



siempre informa a la empresa acerca de oportunidades
potenciales de negocio — so6lo el 14% reporté lo mismo en el
2005.

Los encuestados reportaron que la implementacion de actividades
relevantes al gobierno de las Tl varia alrededor del mundo.

Norteamérica tiene el 50% de organizaciones que estan en procesos de
implementar o ya han implementado algunas practicas en gobierno de
Tecnologias de Informacion al igual que Europa que también tiene el 50%,
siguiéndole Asia con el 44% y por Gltimo Latinoamérica que tiene porcentaje
de 27%.

(Torres, 2008)Sin embargo, en el Peru Morales, (2008) en el ensayo
elaborado a propdsito de la eficiencia del Estado, modelos de gestion
y calidad de los servicios publicos: ¢ QUE ESTA PASANDO CON EL
DESARROLLO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
(TI) EN EL ESTADO PERUANO? Menciona que escuchamos hablar
y cada vez con mas frecuencia sobre:

> La bien intencionada pero utdpica ventanilla Gnica de tramites y
pagos, en el estado actual de las cosas.

» De la ausencia de coordinacion, duplicacion de funciones, cobros
excesivos, tramites engorrosos e inutiles en la administracion
publica.

> Lo atrapados que nos sentimos al tener solo 3 alternativas en los
servicios publicos de telefonia, Internet y datos, asi como los
desventajoso de las actuales tarifas;

» Entre otros tantos problemas que evidencian lo disfuncional del
modelo de gestion de los servicios publicos, instituciones y

empresas del estado.

Adicionalmente, cuando de manera independiente y autbnoma cada
institucion decide optar por tal o cual camino para resolver sus

problemas de informacién, comunicaciones y/o procesos utiliza las



herramientas y metodologias que mejor le parece para abordar
dichos problemas, contrata y consume su escaso presupuesto en
soluciones con software propietario y sobre la base de procesos
internos desnormalizados, dichos proyectos son de bajo impacto y en

Mmuy pocos casos concluyen con éxito.

No es menor el hecho de la desvinculacién y bajo interés de los jefes
de pliego para con los temas informaticos, esto se explica a su

escaso o nulo conocimiento en temas de gestion.

(UNAJMA, 2013)La necesidad de una buena gestion de Tl no solo es
cosa de organizaciones grandes, ni empresas con mucho tiempo en el
mercado; la Universidad Nacional José Maria Arguedas es una
institucién nueva con no mas de diez afios dentro del mercado

regional enfocada al rubro de la educacidén universitaria.

Al tratarse de una institucibn nueva con 122 procesos segun El Manual
de Procedimientos (MAPRO) de la UNAJMA; mas del 50% de los
procesos se realizan de manera no estandarizada entonces surge el
interés de proponer un marco metodoldgico que sirva de iniciativa
para ayudar a gestionar justamente aquellos procesos internos que

se dan de manera desordenada y escasamente organizada.

En cuanto a la poblacion estudiantil La Oficina de Registros Académicos de
la UNAJMA, (2014) indica que el semestre 2013-Il se matricularon 1345
alumnos en las tres carreras profesionales, registrando una cifra mayor en

5% respecto a los matriculados en el semestre 2013-I.

(UNAJMA, 2013)Adicionalmente, en el Plan de Estratégico Institucional (PEI
UNAJMA 2014 — 2021) menciona que nuestra universidad para cumplir sus
fines y objetivos académicos cuenta con 49 docentes nombrados: un
principal, 16 asociados y 32 auxiliares. También cuenta con 61 docentes
contratados: 2 principales, 12 asociados y 39 auxiliares. Y con 8 jefes de

practica, haciendo un total de 110 docentes dedicados a la ensefianza



académica (a agosto de 2013) Del total de docentes, el 43% son nombrados

y el 57% son contratados.

A cerda del personal administrativo la UNAJMA a setiembre del afio 2013
dispone de 97 trabajadores de los cuales el 41% son de la modalidad de
CAS; del total de trabajadores administrativos que no estan bajo esta
modalidad que son 59 servidores, segun el nivel del grupo ocupacional, solo
el 19% constituyen el staff de funcionarios - directivos, en tanto que el 35%
son del nivel Profesional, el 32% son del grupo de Técnicos y el 14% son

Auxiliares.

Los tres grupos anteriormente mencionados: estudiantes, docentes y
personal administrativo; hacen uso de la infraestructura de Tl de la UNAJMA
que estan distribuidas en sus 3 sedes académicas y una sede
administrativa, desarrollando sus actividades estudiantiles, académicas y

administrativas.

La demanda servicios de Tl por parte de un estudiante dentro del campus
universitario de la UNAJMA es de por lo menos 8 horas por dia multiplicado
por el nimero total de estudiantes, la demanda de servicios de Tl resulta 11
928 horas estudiante por dia (HE/D), que hacen un total de 1 013 880 HE/D
requeridas por semestre académico para satisfacer la demanda de servicios
de Tl por los estudiantes de la UNAJMA.

En contra parte la UNAJMA presta los servicios de Tl a sus estudiantes solo
en horas de dictado de clase, ya sea en las aulas o en los laboratorios de
computo, brindando no mas de 5 horas por dia esto multiplicado por el
numero de estudiantes, Nos muestra una oferta de servicios de Tl de 633
675 HE/D en un semestre académico; que en contraste con la demanda de
servicios de Tl representa el 62.5% del total demandado existiendo un déficit
del 37.5%. Que no es cubierto por los servicios de Tl de la UNAJMA. De
esta manera la poblacion estudiantil se ve afectada y reflejo de esto son los
bajos niveles académicos provocados por el escaso acceso a los servicios

de Tl en nuestra Universidad.



En la Oficina de Sistemas de Informacion (OSI) de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas encontramos algunas dificultades que
el area presenta, como:
» Las actividades no se encuentran estandarizadas, por ende, no
existe relacion en cada uno de los procesos.
» Labase de datos de toda la infraestructura de TIno se encuentra
actualizada.
» No se tiene un registro diario de las actividades de atencion al
usuario.
» Los cambios que se realizan dentro de la Oficina de Sistemas
de Informacion no tiene control, organizacién y coordinacion.
» La alta direccidbn no es consciente de la importancia de Tl en

nuestra universidad.

De acuerdo a lo expuesto, el presente trabajo de tesis plantea la
implementacién de un sistema informatico que gestione los procesos de TI
de la Universidad Nacional José Maria Arguedas con un enfoque en la
mejora continua del ciclo de vida del servicio para gestionar y definir sus
procesos; considerando las recomendaciones de las mejores practicas y los

marcos de trabajo de gestion de TI.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1. Formulacién del problema central
¢, Cudles son las caracteristicas tecnolégicas que deben tener en cuenta en

el desarrollo e implementacién de un sistema informatico para la gestion de
tecnologias de informacién en la Universidad Nacional José Maria

Arguedas?

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo General

Desarrollar un sistema informatico de gestidon de tecnologias de informacién
basado en la integracion ITIL V3 y CMMI V1.3 en la Universidad Nacional
José Maria Arguedas en el 2015.



1.4.2. Objetivos Especificos
¢ Analizar y disefar las actividades y procesos del ciclo de vida de ITIL v3

en la gestion de servicios de Tecnologias de informacion de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas.

e Construir y probar eficaz y eficientemente la transicién de los servicios
desde la estrategia y disefio del servicio hasta la operacion del servicio de
Tecnologias de informacién en la Universidad Nacional José Maria
Arguedas.

¢ Implementar y desplegar una operacion continua, efectiva en la entrega y
soporte de servicios de Tecnologia de informacién en la Universidad
Nacional José Maria Arguedas.

1.5. JUSTIFICACION
En la oficina de sistemas de informacion de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas De Andahuaylas y quien en su contexto se encarga de gestionar
incidentes y requerimientos de tecnologia de informacidon , esta no cuenta con
procesos y procedimientos estandarizados ni acordados con sus usuarios finales
y por tanto sus requerimientos y niveles de atencion no estdn formalmente
aprobados, de tal forma que se permita dar seguimiento al soporte técnico que
brinda; siendo esto de manifiesto en la baja disponibilidad de los servicios de

tecnologias de informacidn prestados.

El presente trabajo pretende gestionar y documentar sus servicios de Tl a través
de la implementacién de un sistema de informacién que permita gestionar de
manera adecuada los servicio de Tl basado en la integracion de las mejores
practicas y marcos de trabajo orientada al negocio partiendo de un analisis
exhaustivo que permita dar un diagndstico sobre la situacién actual, para luego
tomar las acciones pertinentes en cuanto al funcionamiento de un centro de
servicios Tl que permita llevar un control de incidentes y problemas de

infraestructura tecnolégica y de sistemas computacionales.

Se pretende disefar los modelos de gestién de incidentes, problemas y cambios,
considerando que este sera el primer paso necesario para ingresar en el concepto

de mejora continta plateado en ITIL V3 y CMMI V1.3.



En el presente trabajo se desarrollé un software de Service Desk para la gestion

de los servicios de Tl que beneficiara a las areas académicas y administrativas de

la Universidad Nacional José Maria Arguedas garantizando una operacion

continua eficiente y efectiva en la entrega y soporte de servicios de Tl para un

adecuado desarrollo de cada uno de sus procesos.

1.6. VIABILIDAD TECNICA, ECONOMICA Y OPERATIVA

1.6.1.

1.6.2.

Viabilidad técnica
La viabilidad técnica del presente proyecto radica en la integracion diferentes

estandares, marcos de trabajo y buenas practicas bajo un enfoque sistémico
gue satisfaga las necesidades de los diferentes actores y beneficiarios del
proceso gestion y operacion de Tecnologia de Informacion en la Universidad
Nacional José Maria Arguedas.

El sistema informatico de gestion de servicios de Tl esta orientado y basado
en procesos por estas caracteristicas indicadas en la estrategia y disefio del
servicio que se desarrollard con herramientas de un service desk que
brindara soporte y entrega de los servicios de Tl en cada uno de los procesos

se la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Viabilidad Econémica
El desarrollo del sistema informatico de gestién de servicios de tecnologias

de informacion se ha cuantificado en el presupuesto del proyecto que prevé
el desarrollo mas no su implementacion, el costo de la implementacion estara
sujeto a la dimensién de la organizaciéon donde se aplique. En este caso el
costo de implementacion tomara de referencia la Universidad Nacional José

Maria Arguedas.
El beneficio sera calculado en relacion a la efectividad, productividad y
rentabilidad que genere como valor el sistema informético de gestion de

servicios de tecnologias de informacion.

Finalmente se evaluara la Tasa Interna de Retorno (TIR), que determinaran

la viabilidad del sistema.
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Tabla 1: Analisis de costo de Inversion

. UNID. PRECIO PRECIO
ITEM DESCRIPCION Cantidad MEDIDA UNITARIO PARCIAL
1.00.00 BIENES 4655.50
1.01.00 Materiales de escritorio 4000.00
1.01.01 Laptop 1 Unid 3.000,00 3000.00
1.01.02 Disco Duro Externo de 1 TB 1 Unid 300,00 300.00
101,03 Impresora Epsonl355 1 Unid 700,00 700.00
Multifuncional
1.02.00 Materiales Consumibles 655.50
1.02.01 Papel Bond A4 8 Millar 25.00 200.00
1.02.02 tinta Epson L355 8 45.00 360.00
1.02.03 lapices 1 caja 10.00 10.00
1.02.04 lapiceros 1 caja 45.00 45.00
1.02.05 Borradores 1 caja 10.00 10.00
1.02.06 Correctores 3 Unid 7.00 21.00
1.02.07 Tajador 2 Unid 1.00 2.00
1.02.08 resaltador 3 Unid 2.50 7.50
2.00.00 SERVICOS 4,240.00
2.01.00 Servicios comunicacién 440.00
2.01.01 Internet 4 Mes 60.00 240.00
2.01.02 teléfono 4 Mes 50.00 200.00
2.02.00 servicios de movilidad 600.00
2.02.03 Pasajes 4 mes 150.00 600.00
2.03.00 servicios de Alimentacion 2,000.00
2.03.01 desayuno 4 Mes 150.00 600.00
2.03.02 Almuerzo 4 Mes 200.00 800.00
2.03.03 Cena 4 Mes 150.00 600.00
2.04.00 servicios de impresion 1,200.00
2.04.01 fotocopias 4 Mes 100.00 400.00
2.04.02 impresiones 4 Mes 200.00 800.00
3.00.00 Software 1000
3.01.00 Desarrollo del sistema 0.00
Lenguaje de programacion .
30101 (Software libre) 1 Unid i
3.02.00 Desarrollo del proyecto 1,000.00
3.02.01 licencia de antivirus 1 Unid 200.00 200.00
3.02.02 Microsoft office 1 Unid 500.00 500.00
3.02.03 Project profesional 1 Unid 300.00 300.00
4.00.00 RECURSOS HUMANOS 13,000.00
4.01.00 Asesores 1 persona 4,000.00 4,000.00
4.02.00 Desarrollo del sistema 9,000.00
4.02.01 Analista 1 persona 1,000.00 1,000.00
4.02.02 Disefiador 1 persona 1,000.00 1,000.00
4.02.03 Programador 1 persona 3,000.00 3,000.00
4.02.04 Prueba e implementacion 1 persona 2,000.00 2,000.00
4.02.05 Capacitacion 1 persona 2,000.00 2,000.00
5.00.00 GASTOS GENERALES 2089.55
Imprevistos
1 0,
mprevistos 10% del costo : Unid 208955 208955
COSTO TOTAL DE LA TESIS 25,185.05

Elaboracion propia
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Tabla 2: Flujo de costo sin proyecto

ANO 0 1 2 3 4 5
Inversion S/.0.00 §/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Operacion y mantenimiento S/.0.00 §/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 §/.0.00
Flujo S/.0.00 §/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00

Elaboracion propia

Tabla 3: Flujo de costo con proyecto

ANO 0 1 2 3 5
Inversion (S/.) 25,185.05 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
%/)e)racién y mantenimiento 0.00 000 200000 2,000.00 2,000.00 2,000.00
Flujo 25,185.05 0.00  2,000.00 2,000.00 2,000.00 2,000.00
Elaboracién propia
Tabla 4: Gastos generados sin un sistema
BENEFICIO AL
Papel S/. 3,000.00
Personal capacitado en seguridad de la informacién S/. 3,500.00
Total S/.6,500.00
Elaboracién propia
Tabla 5: Flujo de costo y beneficio
ANO 0 1 2 3 4 5
Flujo de costo y beneficio 25,185.05 0.00 2,000.00 2,000.00 2,000.00 2,000.00
Beneficio incremental 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00 6,500.00
Flujo de caja -18,685.00 6,500.00 4,500.00 4,500.00 4,500.00 4,500.00
TIR 10%

Elaboracién propia

1.6.3. Viabilidad Operativa

Los beneficiarios encontrardn en el sistema informéatico de gestion de

servicios de tecnologias de informacion un software agil ya que considera

Gnicamente lo relevante de la integracién de los marcos de trabajo y las

mejores practicas, que permita al jefe de la oficina de sistemas de

informacion de la UNAJMA llevar un control organizado y estructurado de
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incidentes y problemas de infraestructura Tl. Y dar un mejor soporte y
entrega de los servicios de Tl en cada uno de sus procesos de las diferentes
areas que son los usuarios de la infraestructura de Tl para realizar sus

diferentes actividades que son la parte esencial de negocio de la universidad.
1.7. LIMITACION DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacion esta limitado, al alcance que tiene el sistema
en el area de usuarios, debido a que esta dirigido directamente a usuarios del area
de Tecnologias de Informacién de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
ademds para la gestion de servicio de Tl se basara Unicamente en la integracion
ITIL V3 y CMMI 1.3, también se tiene una limitacién tecnoldgica por el hosting de

pago anual.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. ESTADO DEL ARTE

(Echevarria, A. F., & Ceballos J. N., 2012) en su tesis de maestria “Uso del area
de proceso Service Delivery (SD) de CMMI for Services, version 1.3 como guia
para servicios en bibliotecas universitarias en el Valle del Cauca” proponen la
creacion de una guia para el mejoramiento de los servicios en bibliotecas
universitarias, como modelo para la realizacion de esta guia se utiliz6 CMMI- SVC
tomando como area de proceso la Prestacion de servicios. Al ser CMMI-SVC el
modelo a implementar es necesario brindar las herramientas necesarias para
implementar este modelo ya que CMMI brinda el marco de trabajo, pero no
especifica el como implementarlo. Como resultado se logré tener una guia que

mejora los servicios de las bibliotecas universitarias.

(Aliaga, 2013) en su tesis de pregrado “Outsourcing de servicios de tecnologia
“‘Helpdesk” a la empresa Pacifico Vida”, tenian como objetivo implementar las
buenas practicas de ITIL en el servicio de Helpdesk de la empresa HGM Soporte
y Soluciones SAC con la finalidad de maximizar la eficacia, obtener ventajas
competitivas sostenibles, mejorar la productividad, reducir costos e incrementar el

valor de la empresa.

(Aparcana, L. M., & Zavala, A.C., 2014) en su tesis de pregrado “Modelo de mejora
de procesos para la calidad del software basado en CMMI para una entidad
financiera”, identificaron en el Banco de La Nacién una inadecuada gestién de los
requisitos por ellos adoptaron las metodologias de CMMI desarrollo nivel 2 y
utilizaron la metodologia de MECASOFT. Como resultado de esta implementacion
se realiz6 la comparacion del estado inicial de los procesos con el estado final y se

logro cubrir parcialmente en nivel 2 lo que logro mejorar la gestion de requisitos.

(Salman, 2014) en su tesis para el grado de doctorado “Exploracion de Modelos
de Madurez de Capacidad y Practicas Relevantes como Soluciones para
solucionar problemas de proyectos de Offshoring de servicios de TI”, investigo
sobre las mejores practicas de CMMI y como estas afectan en la gestion y

mitigacion de problemas asociados al desarrollo de offshore, como resultado se
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tuvo que aquellas empresas que implementan las buenas practicas de CMMI tiene

menos problemas asociados a la gestion.

(Calvo, J. H., & Rodriguez, C. G., 2015) en su tesis de maestria “Evaluacion de
procesos pre-productivos en las industrias textiles basados en CMMI”, mencionan
gue CMMI es un modelo que brinda buenas préacticas, mayormente usado para las
industrias de Tl para brindar servicios y desarrollo, pero este también ha sido usado
para otros sectores teniendo buenos resultados en sus procesos de produccion.
Se plante6 en la investigacion el método CMMI- TEXTIL basada en 4 &reas de
proceso, REQM gestion de requerimientos, PPQA aseguramiento de la calidad del
proceso y del producto, PMC monitorizacién y control del proyecto, OPF de CMMI
Desarrollo, en las empresas de produccién textil. Se hizo uso de una plataforma
tecnoldgica para la aplicacion de las practicas especificas de CMMI- TEXTIL para
la industria textil Nettalco, dando como conclusion de esta investigacion que la

adopcion del modelo CMMI permite optimizar los procesos.

(Baca, Y. G., & Vela, G. A, 2015) en su tesis de pregrado “Disefo e
implementacién de procesos basados en ITIL v3 para la Gestion de Servicios de
Tl del &rea de Service desk de la facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP”,
identificaron diversos problemas en el area de Service Desk que les impedia
prestar servicios de calidad a los usuario por ello implementaron las buenas
practicas de ITIL gestidn de los servicios de Tl, logrando asi mapear y documentar
los procesos de gestion de incidencias, documentar el catalogo de servicios,
establecer documentos de acuerdos de servicios y operacion, también se
implementd un nuevo modulo al sistema de GLPI que permite consultar al personal

sobre soluciones a incidencias.

(Quintero, 2015) en su tesis de maestria “Modelo basado en ITIL para la Gestion
de los Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales”, implemento
el modelo de ITIL para la gestion de servicios de Tl en la Cooperativa de
Caficultores de Manizales logrando estructurar procesos, roles, funciones, y
métricas de esta manera se dio un valor agregado a sus servicios, ademas de

contar con un software que ayude a gestionar las incidencias.
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(Gonzélez, 2016) en su tesis de maestria “Mejores practicas en gestion del cliente
en Servicios de Outsourcing”, realizé un estudio en una empresa multinacional
espafiola de Outsourcing para determinar el estado actual de la gestion de sus
servicios. Indra maneja su propio marco de trabajo denominado MINDAS la cual
esti basa da en otros marcos y herramientas de soporte como Mind-DM, MIND
Report, Mind-ES, Monitor de ANSs, Jira, JIRA4Cliente entre otros. A su vez se
realiz6 un estudio a diferentes marcos de trabajo como son ITIL, COBIT, CMMI,
ISO 20000, ISO 9000, e- SCM, entre otros, también realizaron un estudio a
diferentes empresas reconocidas para identificar las metodologias o marcos de
trabajo que utilizaban, rescatando asi de cada una los componentes clave para
aplicarlos en la empresa Indra especificamente en las carencia que tenia las cuales
fueron identificada a través de multiples encuestas realizadas tanto a los clientes
como a los empleados de Indra. En la Figura 1 se muestran las herramientas

utilizadas por la empresa Indra.

Despliegue,
Calidad de Cédigo e
Integracion Continu

Analisis y Disefio
Funcional

Estimado, Incurrido
Entorno Colaborativo
Gestion de Tareas

Arquitectura y
Disefio Técnico

Codificacion y SCM

Figura 1: Suite de herramientas MIND
Fuente: (Gonzalez, 2016)
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Los antecedentes que se presentan a continuacion son ejemplos de empresas que

han implementado CMMI- SVC o ITIL en sus diversos procesos.

En el Peri solo tres empresas han pasado la evaluacibon SCAMPI de la
constelacion CMMI-SVC + SSD v1.3, de las cuales dos se encuentran en el Nivel
3 de Madurez y una en el Nivel cinco de Madurez.

TATA Consultancy Services, es una empresa que brinda servicios en el area de
las Tecnologias de la Informacién como consultorias de sistemas de informacion,
desarrollo de aplicaciones, gestion de aplicaciones, migracion y reingenieria,
integracion de sistemas, testing e ingenieria de rendimiento. Cuenta con el Nivel
de Madurez cinco en la constelacion de CMMI-SVC + SSD v1.3 y fue aprobada el

12 de abril del 2017, en la Figura 2 se muestran las areas de proceso aprobadas

por nivel.
CNIMI-SVC+SSD vl.3
Level 2 Level 3 Level 4 Level 5
Satisfied Satisfied = CAM Satisfied | OPP Satisfied ~ CAR
Satisfied Satisfied | DAR Satisfied | QWM Satisfied = OPM
Satisfied M Satisfied | WM
Satisfied | WP Satisfied | IRP
Satisfied PPQA Satisfied OFD
Satisfied REQM Satisfied OFF
Satisfied | SAM Satisfied | OT
Satisfied | SD Satisfied | RSKM
Satisfied SCON
Satisfied SSD
Satisfied  SST
Satisfied STSM
Maturity Level: Maturity Level 5

Figura 2: TATA CMMI-SVC + SSD v1.3 CMMI-SVC
Fuente: (CMMI INSTITUTE, 2013)

Belatrix Software Factory es una organizacion que brinda servicios de outsourcing
y nearshoring de desarrollo de software que ha logrado implementar en el 2015 los
estandares del CMMI-SVC Nivel 3 con el area adicional de proceso de SSD, siendo
la primera empresa en Argentina. En la Figura 3 se muestran el nivel de capacidad

alcanzado de las areas de proceso resaltadas.
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CMMI-SVC+SSD v1.3

Process Management

Project Management

Support

Service Establishment and
Delivery

Capability Level 3 OPD

Capability Level 3 OPF

Capability Level 3 OT
Outof Scope_[OPP
Qut of Scope  |OPM

Capability Level 3 WP
Capability Level 3 WMC
Capability Level 3 REQM
Not Applicable [SAN
Capability Level 3 CAM
Capability Level 3 TTWh!
Capability Level 3 RSKM
Capability Level 3| SCON
Out of Scope  |QWM

Capability Level 3 CA!
Capability Level 3 M[A
Capability Level 3 PPQA
Capability Level 3 DAR

Qut of Scops  [CAR

| Capability Level 3 SD

Capability Level 3 IRP

Capability Level 3 $SD
Capability Level 3 SST
Capability Level 3 STSM

Maturity Level: Maturity Level 3

Figura 3: Belatrix Software Factory CMMI-SVC +SSD v1.3
Fuente: (CMMI Institute, 2016)

TECNOCOM es una multinacional espafiola que cuenta con una sucursal en Peru
la cual brinda servicios de consultoria de negocios, outsourcing, servicios
gestionados, redes y la integraciéon de sistemas. Alcanzo el nivel 3 de madurez de
CMMI-SVC lo que le da un mayor valor a sus servicios. En la Figura 4 se muestran

el nivel de capacidad alcanzado de las areas de proceso resaltadas.

CMMI-SVC+SSD v1.3

| Level 2 “ Level 3 'l Level 4 H Level 5
[Satstied ) CM [SSEsRe cAM Out of Scope | OPP Out of Scope | CAR
Satistied | MA [Satisfied | DAR Out of Scope | QWM Out of Scope | OPM
[Satistied ) WMC [Satisied ) TWM
Satistied | WP Satistied | [RP
[SEsRed T PPQA [SStsfisa Ty oPD
Satistied | REQM [Satisfied " OPF
Not Applicable | SAM [ Satisfied | OT
[ Satisfied | SD [Satisfied ™ RSKM
[sstsiea scoN
| Satisfied " SSD
[ Satisfied 1 SST
Satistied | STSM

Maturity Level: Maturity Level 3

Figura 4: TECNOCOM CMMI-SVC + SSD v1.3
Fuente: (CMMI Institute, 2016)
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2.2. MARCO CONCEPTUAL
2.2.1. SISTEMA INFORMATICO

A) Sistema

(Alegsa, 2014) Define a un sistema como un conjunto de partes o elementos
organizados y relacionados que interactdan entre si para lograr un objetivo.
Los sistemas reciben (entrada) datos, energia o materia del ambiente y

proveen (salida) informacion, energia o materia.

B) Sistema de Informacion

(Andreu, Ricart y Valor, 1996) definen los sistemas de informacion “como el
conjunto formal de procesos que operando con un conjunto estructurado de
datos estructurada de acuerdo con las necesidades de una empresa
recopila, elabora y distribuye (Parte de) la informacién necesaria para la
operacién dicha empresa y para las actividades de direccion de control
correspondientes, apoyando al menos en parte, la toma de decisiones
necesaria para desempefar las funciones y procesos de negocio de la

empresa de acuerdo con su estrategia.”

(Alarcon, 2006) Define los sistemas de informacién como un conjunto de
componentes que interaccionan entre si para lograr un objetivo comun.
Aunque existen una gran variedad de sistemas, la mayoria de ellos pueden
representarse a través de un modelo formado por cinco bloques basicos:
elementos de entrada de, elementos de salida, seccion de transformacion,
mecanismos de control y objetivos. Tal y como se muestra en la figura 1, los
recursos acceden al sistema a través de elementos de entrada para ser

modificados en la seccién de transformacion.
Este proceso es controlado por el mecanismo de control con el fin de lograr

el objetivo marcado. Una vez se ha llevado a cabo la transformacion, el

resultado sale del sistema a través de los elementos de salida.
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Objetivos

!

Mecanismo
de control

Entradas —» Transformac —» Salida

Figura 5: Modelo general de un sistema
Fuente: Alarcén, 2006

2.2.2. GESTION DE TECNOLOGIA
(Asociacion de Academiias de la Leguan Espafiola, 2018) Gestién Accion y

efecto de Administrar.

(Avila, 2007) Asociado con la tecnologia aparecié un nuevo término: gestion
tecnoldgica, que es el proceso de administracion de las actividades de
desarrollo tecnoldgico en todas sus etapas. Para acercarnos a su definicién,
se debe primero esclarecer algunos aspectos relacionados con la gestién

propiamente dicha.

(Rodarte, 2003) En términos generales, los conceptos de administracion,
gerencia y gestién son sin6nimos a pesar de los grandes esfuerzos y
discusiones por diferenciarlos. En la practica, se observa que el término
Management, se traduce tanto como administracion, pero también como
gerencia. En algunos paises, la administracién se orienta mas al sector
publico y la gerencia al privado. En los libros clasicos, se consideran
sinbnimos administracion y gerencia. Lo esencial de los conceptos
administracion, gestion y gerencia esta en que los tres se refieren al proceso
de "planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar", como lo planteara H.

Fayol al principio del siglo XX.
(Brito Vifias BC, 2007) La gestion tecnoldgica surge y se desarrolla en el
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seno de las empresas y su objetivo fundamental es el logro de una mejor
vinculacion investigacion-industria-sociedad, que debe entenderse como
una relacion de mercado. Esto implica comprender que este se rige
fundamentalmente por leyes de oferta y demanda. La gestidn tecnoldgica
busca integrar el proceso de cambio tecnoldgico con los aspectos
estratégicos y operativos del control y la toma de decisiones de la empresa.
Asi, se concibe la tecnologia como un arma competitiva y como tal, debe
constituir un punto esencial del planteamiento estratégico a largo plazo.

(Mufiz M, 2007) La gestidén tecnoldgica es el instrumento que vincula el
sector productivo y de la investigacion-desarrollo en el proceso de
innovacion tecnoldgica. Requiere de una preparacion conceptual y ejecutiva
y se realiza para apoyar los procesos de innovacion tecnolégica que
permiten identificar las necesidades y oportunidades tecnolégicas e implica
una capacidad de manejo del cambio técnico. Por otra parte, garantiza las
actividades de investigacion y la transferencia de sus resultados a las
entidades productivas.

A. GESTION TECNOLOGICA POR THAMHAIN
(Thamhain, 2005) Define la gestién tecnolégica como el arte y la ciencia
de crear valor usando la tecnologia junto con otros recursos de la
organizacion A partir de la definicion del National Research Council
(1987): “La gestion de tecnologia vincula las disciplinas de la ingenieria,
la ciencia y la administracion para planear desarrollar e implementar
capacidades tecnoldgicas para trazar y ejecutar las metas estratégicas y
operacionales de una organizacion”, Thamhain Hace énfasis en 7
dimensiones involucradas en la gestion tecnoldgica:
e La gestion de la ingenieria, las ciencias naturales y las ciencias
sociales.
e Las ciencias administrativas para la planeacion, la seleccion, el
desarrollo y la implementacion de la tecnologia.
o El desarrollo de capacidades operacionales y servicios de campo.
e Los procesos operacionales, herramientas, técnicas y personal.

e Ladirecciony el liderazgo hacia el desarrollo de nuevos productos
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y servicios.

o El ambiente de negocios, la cultura organizacional y la estrategia
de negocios y su influencia reciproca.

e La gestion de muchos componentes interdisciplinarios, la gestion

de su integracion en un solo sistema y la gestion de dicho sistema.

B. GESTION TECNOLOGICA POR BERNAL Y LAVERDE

(C.E. Bernal y J. Laverde, 1995) proponen que la gestion tecnolégica
debe ser extendida hacia todas las areas imperantes de una organizacién
a través de cuatro procesos principales: la gestion del conocimiento
(aprendizaje individual, aprendizaje en equipo, conocimientos y valores
organizacionales), la administracion de la informacion (buUsqueda,
generacion, acopio, manejo participativo), la administracion de los
procesos productivos (asimilacion, adaptacion, disefio de materiales y
materias primas), y la gerencia de procesos administrativos y directivos
(mecanismos de evaluacion, manejo, negociacion y transferencia de

tecnologias).

C. MODELOS DE GESTION TECNOLOGICA DE HIDALGO NUCHERA
Este autor sefiala que una eficiente gestién de la tecnologia necesita
tener en cuenta principalmente dos tipos de funciones: las funciones
activas y las funciones de apoyo. Las funciones activas corresponden a
la capacidad de adquirir y desarrollar los recursos tecnoldgicos y la
capacidad de asimilar las tecnologias que se incorporen a los procesos.
Las funciones de apoyo, por su parte, se relacionan con la capacidad de
reconocer las sefales del entorno sobre las oportunidades y amenazas
de su posicién tecnolégica, y su interpretacion. Los elementos de este
modelo se observan en la figura 4. Aunque los modelos de Gehani y
Thambhain estan orientados a organizaciones directamente relacionadas

con la produccion y la venta de bienes tecnoldgicos.
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VIGILANCIA TECNOLOGICA

l l l

EVALUACIONDE LA| | DISERNO DE LA |,/ INCREMENTO DEL | | IMPLEMENTACION FASES
COMPETITIVIDAD ESTRATEGIA PATRIMONIO DE DESARROLLO

PROTECCION DE LAS INNOVACIONES

Figura 6: qué debe ser gestionado como debe ser gestionado
Fuente: Fundacion COTEC para la innovacion tecnolégica

Estos modelos ofrecen un referente muy importante para la
contextualizacion de la gestidon tecnologica en el entorno académico
sobre las &reas claves que debe tocar la gestion tecnoldgica y la relacion
de esta disciplina con los deméas procesos de una organizacion, sin
embargo, no ofrecen una guia para su implementaciéon en la
organizacion. Por el contrario, los modelos de COTEC e Hidalgo Nuchera,
presentan la gestién tecnolégica de una forma sistematica, claramente
estructurada, en la cual se identifican las fases basicas para la
implementacién de los modelos de gestién, la forma como se relacionan

y la secuencialidad de las mismas.

Otra fortaleza de estos modelos es su orientacién hacia la generacion de
innovacion. Estas caracteristicas serviran de guia para el disefio de las

etapas de un modelo de gestién adaptado al entorno académico.

2.2.3. MODELO ITIL

(Moyano, F. J., Bruque C. S., Mauqueira M. J. y Martinez, P. J., 2010) en los
afios ochenta los diversos organismos que pertenecian a la administracién
publica del Reino Unido crearon conciencia acerca de la fuerte dependencia
de la informatica y de la necesidad de contar con servicios informéticos de
calidad. Por tal razén, la Agencia Central de Telecomunicaciones y
Computacion (hoy llamada OGC), responsable de la informatica y
telecomunicaciones de estas organizaciones, desarroll6 una metodologia
estandar que garantice una entrega eficaz y eficiente de los servicios de Tl

y que fuese independiente de los proveedores
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(Medina, Y. C., y Rico, D. W., 2008) Asimismo, El grupo Bluter Europeo,
sostiene que afos anteriores las infraestructuras informéticas Unicamente
se limitaban a brindar servicios de soporte; pero actualmente estos servicios

son considerados parte importante de los procesos del negocio.

(Bauset M. y Rodenes, M., 2012) ITIL es “un estandar mundial de facto en
la gestiobn de servicios informaticos aplicable en cualquier modelo

organizacional”.

(Oltra Badenes, R. y Roig Ferriol, J. M., 2014) Es un conjunto de buenas
practicas para la gestibn de servicios donde estdn involucradas las
tecnologias de informacion, desde el punto de vista del negocio y del cliente

y que puede ser adaptada a las necesidades de cualquier organizacion.

(Pantoja, 2011) Es una metodologia que ayuda en el control, operacion y
administracion de los recursos, mediante la aplicacion de las mejores

practicas, gue ocasionan la mejora continua de los servicios entregados.

(Moyano, F. J., Brugue C. S., Mauqueira M. J. y Martinez, P. J., 2010) ITIL
es un marco de referencia amplio que recoge las mejores practicas
destinadas a facilitar la prestacién de servicios con un alto nivel de calidad,
en los que estan involucrados las Tl [...], persiguen describir el "qué se debe
hacer" y no el "cédmo se debe hacer", permitiendo que la gestion del servicio
sea un elemento independiente del tamafio o la cultura interna de cada
compafiia y pudiéndose adaptar facilmente a los requerimientos particulares

de cada empresa

(Oltra Badenes, R. y Roig Ferriol, J. M., 2014) La gestion de servicios de Tl
(ITSM) “es una disciplina basada en procesos [...] que no considera las
tecnologias de informacién como fin, sino como medio para apoyar al

negocio”.
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(Ortiz, S. J., Ruiz, A., Ortega, V.H., y Fernandez, O. F. , 2010) (en la seccién
de Introduccion, pérr. 3). Uno de los enfoques mas populares para incorporar
los conceptos de ITSM dentro de las organizaciones es ITIL, que ofrece una
guia para la definicion de funciones, roles y responsabilidades relacionadas

al servicio.

(REICIS, 2009) en uno de sus articulos publicados resalta: “ITIL se centra
en la medida continua y en la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos,
tanto desde la perspectiva del negocio, como desde la perspectiva del
cliente”.

(Sheikpour, R., & Modiri, N., 2012) manifiestan que ITIL ayuda a las
organizaciones a tomar conciencia del valor de negocio que sus servicios de

Tl ofrecen a grupos de interés internos y externos.

(OSIATIS, 2013) en el 2005, la OGC anuncié una actualizacién de ITIL v2,
gue se llamaria ITIL v3. Esta nueva versién fue publicada en el afio 2007 y
plantea el ciclo de vida del servicio de Tl en 5 fases, a cada una de las cuales
le corresponde un libro de esta version, tal como se muestra en la Figura 7,

en la siguiente seccion:

<>
=)
Mejora
Continua
del Servicio
Estrategia )
| del Servicio |
Disefio del v
Servido "
‘K

Figura 7: Ciclo de vida del servicio Tl bajo el modelo ITIL
Fuente: www.osiatis.es
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Cada libro de ITIL v3 cuenta con procesos y funciones que se muestran en

la Figura 8:

Procesos y Funciones ITIL V3

Gestion de Eventos

Gestién de
ITIL v2 Incidencias
Planificacion y Gostiohde

Soporte de la S
ITILV3 S Peticiones

Gestion del Nivel Gestion de Gestion de
Proceso de Servicios Cambios Problemas

Gestion de la Gestiol
Gestion de la Configuracion y nde

Funcion Capacidad Activos del Servicio geos0s

o Gestion de
Generacion de la Gestion de la Entregas y Service Desk

Estrategia Disponibilidad Despliegues
Gestion de la Validacién y

Gestion Financiera Continuidad del Pruebas del Gestion Técnica
Servicio de Tl Servicio

% Gestion de Gestion de la
Ggs.gnén de' la Seguridad de la Evaluacion Operacion de TI
Informacion
Gestién de la Gestion de Gestion del Gestion de
Suministradores Conocimiento Aplicaciones

Figura 8: Procesos y funciones ITIL v3
Fuente: www.magazcitum.com

2.2.4. CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

El Ciclo de Vida del Servicio, es la columna vertebral de ITIL version 3.

La version 3 tiene un sistema de gestion de vida Gtil que se enfoca en el ciclo
de vida del servicio. Un diccionario define al "ciclo vital" como las diferentes
etapas a través del cual un ser vivo o de un servicio pasa a la derecha de la

evolucion de su vencimiento

¢ Elciclo de vida de una aplicacion incluye requisitos, disefiar, construir,
implementar, operar, optimizar.

e El ciclo de vida ampliado incluye detectar, responder, diagnosticar,
reparar, recuperar, restaurar.

o El ciclo de vida de un servidor puede incluir: pedidos, recibidos, en la

prueba, dispuestos en directo, etc.

La primera version de ITIL estaba conformada por un gran volumen de libros
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gue describian diversos aspectos relacionados con la operacion de
infraestructura de TI. La v2 redujo esta coleccion a 10 libros enfocada en
procesos relacionados con las fases de operacion del servicio, mientras que
ITIL V3 se focaliza en el Ciclo de Vida del Servicio a partir de la gestion de

un servicio desde la solicitud del mismo hasta su entrega

2.24.1. ETAPAS DEL CICLO DE VIDA DEL SERVICIO ITIL V3
La V3 esta conformada por cinco etapas, que buscan facilitar su

aplicacion.

A. ESTRATEGIA DE SERVICIO: (Office of Government Commerce,
2010) Fase que busca conseguir el alineamiento entre el negocio y TI.
Es decir, pretende entender y trasladar las necesidades del negocio a
las estrategias de Tl y proporciona las herramientas para una

planeacion de la gestion de servicio de TI.

Las organizaciones deberian usar la estrategia como una orientacion

en los siguientes aspectos:

o Identificar, seleccionar y priorizar oportunidades de negocio.
o Crear aspectos distintivos respecto de la competencia que
refuercen el posicionamiento en el mercado.
o Asegurar que la organizacion es capaz de soportar el costo y el
riesgo asociados a su catalogo de servicios.
o Mejorar la alineacion de las capacidades de gestion de los
Servicios con las estrategias de negocio.
o Establecer qué servicios deben implementarse y por qué antes de
preguntarse el cdmo hacerlo.
PROCESOS ITIL V3 DE LA FASE DE ESTRATEGIA DEL
SERVICIO

e GESTION FINANCIERA: Este proceso se ha tomado de la
version 2. La gestion financiera es responsable de la gestion de
presupuestos y contabilidad, y opcionalmente los sistemas de

devolucion de cargo de servicios de TI.
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e GESTION DE LA CARTERA DE SERVICIOS (SPM): Se trata
de un nuevo proceso para la estrategia de servicio introducido
en la version 3. Este proceso gestiona el inventario completo de
servicios de TI, tales como:

e Los servicios que se planifican y se aprobé (pipeline).
¢ Los servicios gue se han disefiado, implementado y estan en
funcionamiento (catalogo de servicio).

e Servicios que ya no estan disponibles.

La Cartera de Servicios toca puntos alo largo de todo el Ciclo de Vida:
Cartera de

Servicios
P
~ ] ™,
Catalogo de
Servicios
Canal de Entrada A
del Servicio r | h
A

f h

|
: Mejora Continus
| del Servicio
I
! 1
IEspacios de el = o)
I Mereado - .
[
i Servicios
!
Conceptos Tr.
de Servicios

Uperacion
de Servicios

Figura 9: Procesos y Funciones ITIL v3
Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)

e GESTION DE LA DEMANDA: En la version 2, este proceso es
un subconjunto de la capacidad de gestion. En la version 3, se
expande y se trata como un proceso separado. Este proceso es
responsable de entender e influir en la demanda del cliente para
los servicios, y para proporcionar la capacidad para satisfacer
esa demanda. También implica la optimizacion y racionalizacién

de los recursos de TI.
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e GENERACION DE ESTRATEGIA: Se trata de un nuevo proceso
estratégico de la version 3. Su objetivo es definir el mercado de
negocios para los nuevos servicios, en primer lugar, entender las
necesidades y los problemas de los clientes empresariales, y
ofrece servicios para satisfacer esas necesidades. El objetivo
final es contar con la empresa el tratamiento de gestion de

servicios Tl como un activo estratégico

B. DISENO DEL SERVICIO: (Office of Government Commerce, 2010)
Esta fase pretende suministrar una guia en la produccion y
mantenimiento del disefio de arquitecturas y politicas de Tl sobre el
desarrollo de servicios incluyendo Insourcing y Outsourcing.
PROCESOS ITIL V3 DE LA FASE DE DISENO DEL SERVICIO
e GESTION DEL NIVEL DE SERVICIO (SLM): Este proceso se ha

tomado de la version 2. Gestion de nivel de servicio implica negociar
los niveles de servicio, la finalizacion de los contenidos y la revision

periodica de tres documentos claves:

o ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLAS): Negociado
con los clientes de negocios. El SLA debe recoger en un
lenguaje no técnico, o cuando menos comprensible para el
cliente, todos los detalles de los servicios brindados.

Tras su firma, el SLA debe considerarse el documento de
referencia para la relacion con el cliente en todo lo que respecta
a la provision de los servicios acordados, por tanto, es
imprescindible que contenga claramente definidos los aspectos
esenciales del servicio tales como su descripcion,

disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de recuperacion.

Los SLAs deben contener una descripcion del servicio que
abarque desde los aspectos mas generales hasta los detalles
mas especificos del servicio.

Es conveniente estructurar los SLAs méas complejos en

diversos documentos de forma que cada grupo involucrado
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reciba exclusivamente la informacion correspondiente al nivel
en que se integra, ya sea en el lado del cliente como del
proveedor.

o ACUERDOS DE NIVEL DE OPERACION (OLA): Negociado
con los grupos de apoyo interno. OLA es un documento interno
de la organizacion donde se especifican las responsabilidades
y compromisos de los diferentes departamentos de la
organizacion Tl en la prestacion de un determinado servicio

o CONTRATOS DE SOPORTE (UCS): Negociado con terceros
externos proveedores. Un UC es un acuerdo con un proveedor
externo para la prestacion de servicios no cubiertos por la

propia organizacion Tl

e GESTION DE LA CAPACIDAD: Este proceso también se lleva a
partir de la versién 2. Este es responsable de asegurar que la
capacidad de los servicios de Tl y la infraestructura es adecuada al

cumplimiento de los objetivos de nivel de servicio comprometido.

e GESTION DE LA DISPONIBILIDAD: Este proceso se ha llevado a
mas de la version 2. Consiste fundamentalmente en garantizar que
los niveles propuestos de la disponibilidad de todos los servicios de

Tl se efectden o superen.

e GESTION DE LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO TI (ITSCM):
Este proceso se ha llevado a mas de la version 2. Es responsable
de la gestién del riesgo a los servicios de Tl para asegurar la
continuidad del servicio en incidente de desastres. Otro objetivo es
mantener los planes necesarios de continuidad de servicio de Tl y
los planes de recuperacion que apoyen los planes de continuidad

del negocio de la organizacion.

e GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION: Se trata
de un nuevo proceso para la version 3. En la version 2, la seguridad

era un libro aparte, donde la principal responsabilidad de gestion de
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la seguridad era la de proteger la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los datos de la empresa. En la version 3, esta
responsabilidad se amplia para incluir los activos de una empresa,

informacion y servicios de TI.

GESTION DE SUMINISTRADORES: Este es un nuevo proceso
para la version 3. Gestion de proveedores es responsable de
administrar todas actividades externas de terceros proveedores

gue proporcionan o apoyan los servicios de Tl

C. TRANSICION DEL SERVICIO: (Office of Government Commerce,

2010)Fase que busca hacer la transicion de la estrategia y disefio del

servicio a produccién amparandose en los procesos de gestion de

cambios y gestién de lanzamientos.
PROCESOS ITIL V3 DE LA FASE DE TRANSICION DEL SERVICIO

PLANIFICACION Y SOPORTE DE LA TRANSICION: Se trata de
un nuevo proceso para la version 3 relacionados con la fase de
transicion de servicios del ciclo de vida util de gestion. Este proceso
tiene dos metas. Para planificar y coordinar los recursos necesarios
para asegurar que los requisitos de la estrategia de servicio que se
incorporan en el disefio de servicios son llevados a la practica en
las operaciones de servicio. Para identificar, gestionar y controlar

los riesgos de incidente en las actividades de transicion.

GESTION DE CAMBIOS: Esto se ha tomado de la version 2.
Gestién del cambio es el responsable de la vigilancia y el control de
cambios en la infraestructura. Supervisar, autorizar, priorizar,
planificar, programar, probar e implementar nuevos servicios o
cambios importantes en los servicios existentes.

GESTION DE CONFIGURACION Y ACTIVOS DEL SERVICIO
(SACM): gestion de la configuracion se parte de la Version 2. En la
version 3, que se expande para incluir la gestién del servicio activo,

gque rastrea y registra el valor y la propiedad de los activos
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financieros asociados con los servicios de TI. Gestion de la
configuracion es similar a la versién 2 y proporciona un modelo
l6gico de la infraestructura de TI, que consta de los elementos de

configuracion, sus atributos y sus relaciones.

e GESTION DE ENTREGAS Y DESPLIEGUES: En la version 2, este
proceso se llama gestién de lanzamientos. En la version 3, este

proceso consta de dos areas claves, la entrega y despliegue.

e VALIDACION Y PRUEBAS DEL SERVICIO: Se trata de un nuevo
proceso para la versién 3. Se asegura que los resultados del disefio
de servicios y el paquete de lanzamiento ofrecera un servicio nuevo
o modificado que afiade valor al cliente. También asegura que es
adecuado para el propésito y apto para su uso. Este proceso
confirma estas garantias a través de la validacién a fondo y los

procedimientos de prueba.

e EVALUACION: Se trata de un nuevo proceso para la version 3y
se centra en la prestaciéon de un servicio nuevo o modificado. El
proposito de este proceso es proporcionar los medios estandares
para determinar si el rendimiento real de un servicio nuevo o
modificado se compara favorablemente con el rendimiento previsto,

y si funciona aceptablemente, proporcionando valor al cliente.

D. OPERACIONES DEL SERVICIO: (Office of Government Commerce,
2010) Fase del ciclo de vida del servicio en donde se gestionan los
servicios en un entorno de produccién y se centra en los procesos de
gestion de incidentes, gestion de problemas y gestién de solicitudes
de servicios.

PROCESOS ITIL V3 DE LA FASE DE OPERACION DEL SERVICIO

e GESTION DE INCIDENTES: Este proceso se lleva a partir de la
version 2 y es responsable de restaurar el servicio tan pronto como

sea posible y minimizar los impactos adversos de las interrupciones
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del servicio.
EL NIVEL DE PRIORIDAD SE BASA ESENCIALMENTE EN DOS
PARAMETROS

IMPACTO: Determina la importancia del incidente dependiendo de
como este afecta a los procesos de negocio y/o numero de usuarios
afectados.

URGENCIA: Dependiendo del tiempo maximo de demora que
acepte el cliente para la resolucién del incidente y/o el nivel de
servicio acordado en el SLA. Existen dos factores auxiliares tales
como el tiempo de solucién esperado y los recursos necesarios, los
incidentes sencillos se tramitaran cuanto antes. Dependiendo de la
prioridad se asignaran el recurso necesario. La prioridad del
incidente puede cambiar durante su ciclo de vida, es decir encontrar
soluciones temporales que restauren los niveles de servicio y que
permitan retrasar el cierre del incidente sin graves afectos. El
siguiente diagrama muestra un posible “diagrama de prioridades”

en funcion de la urgencia e impacto del incidente:

IMPACTO
-

O crhica
Ao o8 O ata
[] Media
D Baja
Medio T *
Bajo T N
—¥ URGENCIA

1 10 20 30 40
Tiempa (horas)

Figura 10: Nivel de prioridad para solucionar un incidente

Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)
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TIPOS DE ATENCION DEL INCIDENTE

ESCALADO Y SOPORTE: Es frecuente que el centro de servicios
no sea capaz de resolver en primera instancia un incidente y por
ende debe recurrir a un especialista 0 algun superior que pueda
tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad a esto se
llama escaldo. Basicamente hay dos tipos diferentes de escalado:

ESCALADO FUNCIONAL: Se requiere el apoyo de un especialista

de mas alto nivel para resolver el problema.

ESCALADO JERARQUICO: Se debe acudir a un responsable de
mayor autoridad para tomar decisiones que se escapen de las
atribuciones asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asighar mas

recursos para la resolucién de un incidente especifico.

12 Linea 22 Linea 32 Linea 42 Linea

Service Desk Administracion Especialistaz Proveedores
Desarrolladores

Deteccion v
Registro
L

Peticidn de
Setrvicia

l
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oo et Conocimienta

Servicio L
i ls]

éRssuetta™ - ———p  anglisis

w

-
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Si iResueta?  ——p Andlisis
. .
- - Si Mo
Resalucion Resolucidn iResueto?  ——3

L S
Resolucian

w ‘L

—> Cerrar Incidente

Figura 11: Tipos de atencion al cliente

Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)

PROCESO: Procesos implicados en la correcta gestion de

incidentes
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PROCESO DE LA GESTION DEL INCIDENTE

Entrada de _ Cierre del
Incidente Incidente
CMDB

E ~ BE K EH

LS
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios

Figura 12: Procesos implicados en la correcta gestion de
incidentes

Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)

CMDB: Permite conocer todas las implicaciones que puedan tener
en otros servicios el mal funcionamiento de un determinado Cl. AL
resolver el incidente se debe actualizar el CMDB en incidente de
gue haya sido necesario cambiar o modificar ciertos elementos de

configuracion.

GESTION DE PROBLEMAS: Este proceso se lleva a partir de la
version 2. Evita que los problemas de los servicios de TI, junto con
los incidentes resultantes, elimina la recurrencia de incidentes, e
identifica la causa de las interrupciones del servicio y propone
soluciones permanentes para eliminar esta causa. Este proceso
también se presenta una solicitud para el cambio que va a
implementar la solucion, y ofrece una solucién temporal para el

problema.

Las funciones principales de la gestién de problemas son:
o Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o

potencial, del servicio TI.
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o Determinar posibles soluciones a las mismas.

o Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para
restablecer la calidad del servicio.

o Realizar revisiones Post Implementacién (PIR) para asegurar
gue los cambios han surtido los efectos buscados sin crear
problemas de caracter secundario.

La gestion de problemas puede ser:

REACTIVA: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su

causa y propone soluciones a los mismos.

PROACTIVA: Monitoriza la calidad de la Infraestructura Tl y analiza
su configuracidn con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes
de que estos ocurran. Interacciones y funcionalidades de la Gestion

de Problemas

Gestidn de
Confi i i
cnfiguracianes Capacidad Nwele_s_de Disponibilidad
Servicio
CMDE
[0 "
Cestidn Monitorizacion y Seguimiento
proactiva
g \ .
H N .
Gestién lRE.?.IStr'.D, Didgnosis Solucién RFC Gestién de
Incidentes Clasificacian Cambios
EE.DD.
Incidentes
BEBE.DD.
EE.DD. Errores PIR
solucion temporal Problemas Conocidas

Figura 13: Interacciones y Funcionalidades de la Gestion de
Problemas

Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)
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LAS PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LA GESTION DE
PROBLEMAS SON:

CONTROL DE PROBLEMAS: se encarga de registrar y clasificar
los problemas para determinar sus causas y convertirlos en errores

conocidos.

CONTROL DE ERRORES: registra los errores conocidos y
propone soluciones a los mismos mediante RFCs que son enviadas
a la Gestibn de Cambios. Asimismo, efectia la Revision Post
Implementacion de los mismos en estrecha colaboracién con la

Gestion de Cambios.

Y cuando la estructura de la organizacién lo permite, desarrollar una
Gestién de Problemas Proactiva que ayude a detectar problemas
incluso antes de que estos se manifiesten provocando un deterioro

en la calidad del servicio.

Problema RFC
|
R,
CMDB Gestion de

Cambios

E B B B

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
Incidentes  Disponibilidad  Capacidad Niveles de
Servicios

Figura 14: Principales actividades de la Gestion de Problemas

Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)
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PROCESO CONTROL DE PROBLEMAS: El principal objetivo de
control de problemas es conseguir que estos se conviertan en
Errores conocidos para que el Control de Errores pueda proponer

las soluciones correspondientes.

CONTROL DE PROBLEMAS
A Monitarizacién y Seguimiento
Clasificacion Recursos Diagnosis Error
- Impacto - Equipoz -Lnaliziz conocide
- Priaridad - Calendaria - Parches - Redistra
- Tipi

Figura 15: Control de Problemas
Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)

e GESTION DE ACCESO: Se trata de un nuevo proceso para la
version 3. Este proceso de ayudas las personas autorizadas, el
derecho a utilizar un determinado servicio de Tl al tiempo que evita
el acceso de usuarios no autorizados. Gestion de acceso, garantiza
y ejecuta las politicas definidas por la gestion de seguridad de la
informacion y la gestién de la disponibilidad. Este proceso se refiere
a veces como la gestibn de los derechos o la gestion de

identidades.

e GESTION DE EVENTOS: Este es un nuevo proceso para la version
3. En cuanto a ITIL, un "evento" es cualquier suceso detectable o
discernible que tiene importancia para la gestion de la
infraestructura de Tl o la prestacién de un servicio de Tl. Gestién de
eventos es el proceso responsable de la deteccién, gestion vy
determinar las acciones de control adecuadas para estos eventos

a lo largo de su ciclo de vida
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¢ CUMPLIMIENTO DE LA SOLICITUD: En la version 2, las
solicitudes de servicio se manejan normalmente, ya sea la funcion
de mesa de servicio o incidente, el o los procesos de gestion del
cambio. En la version 3, el cumplimiento de peticion es un proceso
independiente para tramitar las solicitudes de servicio de los
usuarios, ya que muchas de estas solicitudes implican pequefios
cambios, riesgos bajos o simples solicitudes de informacion.

E. MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO: (Office of Government
Commerce, 2010) Se enfoca en el ciclo de mejora continua de E. W.

Demming. Busca las entradas y salidas necesarias para el adecuado

ciclo de mejora continua sobre los servicios vigentes.

PROCESOS ITIL V3 DE LA FASE DE MEJORA CONTINUA DEL
SERVICIO

e Medicion del Servicio

e Proceso de mejora de CSI

¢ Informes de Servicio

2.2.5. BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION (ITIL)

(Raggio, 2005) ITIL es un marco de buenas practicas documentadas de
forma abstracta, con el objetivo de poder ser aplicadas en cualquier
organizacion de TI. Esta especificamente desarrollado para los servicios de
mantenimiento y operacion de TI, y proporciona objetivos de servicio

ademas de actividades e indicadores clave de servicio.

(Kasman, S., & Ford, G., 2013) ITIL version 3 consta de cinco secciones y
pone mas énfasis en la gestion del ciclo de vida de servicios de TI. Las cinco
secciones son Entrega de servicios, Disefio del servicio, Transicion del

servicio, Operacion de servicio y Mejora continua del servicio.
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(Van Bon, J., de jong, A., Koltkhof, A., Pieper, M., Tjassing, R., va der Veen,
A., & Verheijen, T., 2008) Menciona que el ciclo de vida del servicio consta
de cinco fases ver Figura 16. “Cada volumen de los nuevos libros principales
de ITIL describe una de esas fases, los procesos asociados se describen en

detalle en la fase con la que tiene mayor relacién”. Las cinco fases son:

Mejora Continua

Disefio del
Servicio

Operacién
del Servicio

Estrategia
del Servici

Transicién
del Servicio

Figura 16: Ciclo de vida de un servicio segun ITIL
Fuente: (Vasquez, 2014)
e Estrategia de Servicio
e Disefio del servicio
e Transicion del Servicio
e Operacion del Servicio

e Mejora continua del Servicio

(Gonzélez, 2016) ITIL aboga por que los servicios de Tl estan alineados con
las necesidades de la empresa y apoyan sus procesos centrales. Se
proporciona orientacion a las organizaciones e individuos sobre el uso de
las TI como una herramienta para facilitar el cambio de negocios, la

transformacion y el crecimiento.
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(Gonzalez, 2016) Entre los principales objetivos buscados al implementar
ITIL en una organizacion se encuentran: mejorar la relacion del area de TI
con el negocio, hablar un mismo idioma, mejorar la calidad, gestiéon de
servicios orientada a negocio, mayor control sobre Tl, garantia de calidad,
mejora de la comunicacion gracias a los marcos de trabajo establecidos y
mejora en la capacidad de externalizacion.

Para el desarrollo de esta tesis se enfocO en el proceso de gestion de
incidencias que se encuentra en la fase de Operacion del Servicio.

(Van Bon, J., de jong, A., Koltkhof, A., Pieper, M., Tjassing, R., va der Veen,
A., & Verheijen, T., 2008) Una Incidencia puede definirse como: “Una
interrupcién no planificada o una reduccion de la calidad de un servicio de
TI. El fallo de un elemento de configuracién que no haya afectado todavia al

servicio también se considera una incidencia.”

Descripcion del flujo de Gestién de Incidencias:

ENTRADAS: Pueden tener muchos disparadores, cada vez es mas
frecuente que las incidencias sean registradas por herramientas de Gestion

de eventos.

PROCESO:

e IDENTIFICACION: la incidencia se detecta o es reportada

¢ REGISTRO: se crea un registro de incidencia

e CATEGORIZACION: la incidencia se codifica por tipo, estado, impacto,
urgencia, SLA, etc.

e ASIGNACION DE PRIORIDAD: determina como se tiene que tratar con
las herramientas y grupos de soporte.

e DIAGNOSTICO: se realiza un diagndéstico con la intencion de descubrir
todos los sintomas de la incidencia.

e ESCALADO: cuando el centro de Servicio al usuario no pueda resolver,
la incidencia se escalara a otro grupo de soporte (escalado funcional).

Ante incidencias mas serias se notificara a los gestores de Tl adecuados
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(escalado jerarquico).

e INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO: si no hay una solucion conocida,
se procede a investigar.

e RESOLUCION Y RECUPERACION: una vez encontrada la solucion, se
puede resolver la cuestion.

e CIERRE: el centro de servicio al usuario deberia verificar que la
incidencia estd completamente resuelta y que el usuario se encuentra

satisfecho con la solucion para que la incidencia se pueda cerrar.

SALIDAS:
¢ Informes de gestion de Incidencias.
e Soluciones temporales.

e Peticiones.

En la Figura 17 se ve el flujo del proceso de Gestién de incidencias.
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Gestion interfaz elefonica del|| ftrénico al per
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Registro de
i:?idencias

A Gestién
de
Peticiones

Priorizaciéon
de
incidencias
Procedi-
miento para
incidencias
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Diagnéstico
inicial

Nivel 2/3 de
escalado
funcional

y diagnostico

v

Resolucion y
recuperacion

+

Cierre de la
incidencia

Figura 17: Gestion de Incidencias
Fuente: (Van Bon, y otros, 2008)
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(Van Bon, J., de jong, A., Koltkhof, A., Pieper, M., Tjassing, R., va der Veen,
A., & Verheijen, T., 2008) Menciona que la gestion de Incidencias cuenta

con los siguientes elementos:

e LIMITES DE TIEMPO: se deben definir limites de tiempo para todas las

fases y emplearlos como objetivos.

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 procesamiento de ciertos tipos de incidencias),
lo que significa que las incidencias estandares se gestionaran de forma

correcta y en el tiempo establecido.

¢ IMPACTO: efecto de una incidencia sobre los procesos de negocio.

¢ URGENCIA: medida del tiempo disponible hasta que la incidencia tenga

un impacto significativo en los procesos de negocio.

e PRIORIDAD: categorizacion de la importancia relativa de una

incidencia, en funcién de impacto y urgencia.

o INCIDENCIAS GRAVES: son aquellas que tiene un grado de impacto
extremo para la comunidad de usuarios. Las incidencias graves
requieren un procedimiento distinto, con plazos mas cortos y mayor

nivel de urgencia.

(Kolthof, Axel, Arjen De Jong, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies Van Der
Veen y Tieneke Verheijen, 2008) Incidente “Es la interrupcidén no planeada
de un servicio de Tl o la reduccion en la calidad de un servicio de TI.
También, es un incidente la falla de un elemento de configuracion que adn
no impacta el servicio’. Como ejemplo de incidentes, se tiene la
inoperatividad del sistema transaccional de pagos via web, un disco de un
servidor que esté lleno totalmente o los tiempos de respuesta del sistema de
calificacion de clientes ha aumentado sin necesidad de generar
indisponibilidad total.

(Calder, 2009) En otra acepcion, “es un evento unico o serie de eventos de

44



2.2.6.

seguridad de la informacién inesperados o no deseados que poseen una
probabilidad significativa de comprometer las operaciones del negocio y

amenazar la seguridad de la informacion”

(Kolthof, Axel, Arjen De Jong, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies Van Der
Veen y Tieneke Verheijen, 2008) Problema “Es la causa desconocida de
uno o mas Incidentes. Por lo regular, se desconoce la causa al momento de
crear un registro de problema y el proceso de la gestion de problemas es

responsable de continuar con la investigacion”

(Kolthof, Axel, Arjen De Jong, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies Van Der
Veen y Tieneke Verheijen, 2008) Solucion Temporal “Es la técnica que
reduce o elimina el impacto de un incidente o problema para el cual alin no

hay disponible una solucién completa”.

(Kolthof, Axel, Arjen De Jong, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies Van Der
Veen y Tieneke Verheijen, 2008) Error Conocido “Es un problema que se

tiene identificada la causa raiz y la solucién temporal”.

(Kolthof, Axel, Arjen De Jong, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies Van Der
Veen y Tieneke Verheijen, 2008) Base de datos de errores conocidos
(KEDB) Es la base de datos que contiene todos los registros de errores
conocidos. Su propésito es almacenar el conocimiento generado de los
incidentes y problemas y como se pueden resolver, para permitir un

diagnostico y resolucion rapidos en caso de que ocurran de nuevo.

MODELO DE MADUREZ DE CAPACIDADES DE INTEGRACION (CMMI)

(CMMI INSTITUTE, 2013) CMMI es un modelo de mejora de la capacidad
gue se puede adaptar para resolver cualquier problema de rendimiento en
cualquier nivel de la organizacion en cualquier industria. El modelo
proporciona directrices y recomendaciones para ayudar a su organizacion a

diagnosticar problemas y mejorar el rendimiento.

(Gonzélez, 2016) Las organizaciones no pueden ser certificado CMMI, sino

45



son evaluadas utilizando métodos de evaluacion como SCAMPI y reciben
una calificacién de nivel 1-5 si sigue los niveles de madurez. También es
posible para una organizacion ser evaluada a partir de areas de proceso en
lugar de por niveles de madurez pudiendo obtener los niveles de capacidad
en cada una de dichas éareas, obteniendo el “Perfil de Capacidad” de la

organizacion.

(CMMI INSTITUTE, 2013)Los niveles de capacidad se aplican a los logros
de mejora de procesos de la organizacion en areas de proceso concretas.
Estos niveles son un medio para mejorar incrementalmente los procesos
asociados a un éarea de proceso determinada. Los cuatro niveles de

capacidad se numeran de 0 a 3.

(CMMI INSTITUTE, 2013) Los niveles de madurez se aplican a logros de
mejora de procesos de una organizacién transversales a varias areas de
proceso. Estos niveles son un medio para mejorar los procesos asociados a
un conjunto de areas de proceso determinado (esto es, un nivel de

madurez). Los cinco niveles de madurez se numeran de 1 a 5.
En la Tabla 6 se muestra la comparacién entre la representacién continua
de los niveles de capacidad y la representacion por etapas de los niveles de

madurez de CMMI-SVC.

Tabla 6: Comparacion entre Niveles de capacidad y Niveles de madurez

. Representaciéon continua Representacion por etapas
Nivel . . X
Niveles de capacidad Nivel de madurez
Nivel 0 | Incompleto -
Nivel 1 | Realizado Inicial
Nivel 2 | Gestionado Gestionado
Nivel 3 | Definido Definido
Nivel 4 - Gestion cuantitativamente
Nivel 5 En optimizacién

Fuente: (CMMI Institute, 2013)
Elaboracion propia

(Gonzélez, 2016) Menciona que CMMI se divide en tres constelaciones:
e CMMI Servicios (CMMI-SVC): Disefiado para cubrir todas las

actividades que requieren gestionar, establecer y entregar Servicios.
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e CMMI Desarrollo (CMMI-DEV): Disefiado para cubrir los procesos de
desarrollo de productos y servicios.
o CMMI Adquisicion (CMMI-ACQ): Disefiado para cubrir la gestién de la

cadena de suministro, adquisicion y contratacion externa.

2.2.7. CMMI PARA SERVICIOS

CMMI para servicios es un modelo para organizaciones proveedoras de
servicio ya sea internamente o externamente y no es obligatorio que sean
del rubro de TI. Este modelo brinda una guia para poder alcanzar un nivel
de madurez organizacional a través de la aplicacion de buenas practicas de

la gestion de servicios, gestion de proyectos y gestién de procesos.

CMMI-SVC se origina de conceptos y practicas de CMMI, estandares y
modelos centrados en la gestibn de servicios Tl. Entre ellos, podemos
mencionar: Information Technology Infrastructure Library (ITIL), ISO/IEC
20000, Control Objectives for Information and related Technology (COBIT) e
Information Technology Services Capability Maturity Model (ITSCMM).

(CMMI INSTITUTE, 2013) No es requisito conocer estos modelos para
entender CMMI — SVC, pero es recomendarle estar familiarizado para lograr
un entendimiento mas profundo. EI modelo CMMI-SVC abarca las
actividades necesarias para establecer, prestar y gestionar servicios. Por lo
tanto, las metas y practicas de CMMI-SVC son relevantes a cualquier
organizacion interesada en prestar servicios. El modelo CMMI-SVC abarca
practicas de la gestibon de trabajos, la gestion de procesos, el
establecimiento de servicios, la prestacion y soporte a los servicios, y los

procesos de soporte.

(CMMI INSTITUTE, 2013) CMMI tiene dos enfoques para el mejoramiento y
a estos se les conoce como representaciones:
e La Representacion Continua: permite a las organizaciones mejorar
sus areas de proceso de forma individual, se aplica el termino Nivel de
Capacidad, los cuales son usados para medir la mejora; desde procesos

no completos hasta procesos definidos.
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e La Representacion Escalonada o por etapas: permite a las
organizaciones mejorar incrementalmente un conjunto de &reas de
procesos relacionadas, para esta representacion se aplica el termino
Nivel de Madurez.

2.2.8. MODELO DE MADUREZ DE CAPACIDADES DE INTEGRACION PARA
SERVICIO (CMMI = SVC)

(CMMI INSTITUTE, 2013) ElI modelo CMMI-SVC cubre las actividades
requeridas para establecer, prestar y gestionar servicios. Segun se define
en el contexto de CMMI, un servicio es un producto intangible no-
almacenable. EI modelo CMMI- SVC ha sido desarrollado para ser
compatible con esta amplia definicion. Las metas y practicas de CMMI-SVC
son, por tanto, potencialmente relevantes a cualquier organizacion
interesada en prestar servicios, incluyendo empresas en sectores tales
como defensa, tecnologias de la informacién (TI), salud, finanzas, y

transporte.

(Gonzalez, 2016) CMMI Servicios se focaliza en los siguientes aspectos:

e Ayuda a decidir servicios que pueden ofrecer y los estandares que los
regulan.

e Ayuda a asegurar que tiene todo lo necesario para ofrecer el servicio y
gue los servicios estan disponibles en caso de requerirse.

e Ayuda a establecer un nuevo sistema, cambiar o retirar uno existente,
sin afectar al servicio.

¢ Ayuda a establecer acuerdos, cuidar las solicitudes de servicio y operar
los sistemas.

¢ Ayuda a identificar los fallos y prevenirlos siempre que sea posible.

¢ Ayuda a estar preparado para recuperarse de un desastre potencial y

restablecer el servicio si esto ocurre

2.2.8.1. AREAS DE PROCESO DE CMMI - SVC

(CMMI INSTITUTE, 2013) “Un area de proceso es un grupo de practicas
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relacionadas dentro de un area que,

cuando se implementan

conjuntamente, satisface un conjunto de metas que se consideran

importantes para mejorar esa area”.

CMMI SVC esta compuesta por 24 areas de proceso de las cuales 16 son

compartidas entre las 3 constelaciones, 6 son enfocadas a servicios y 1

extension adicional SSD como se muestra en la Figura 18.

Services-specific PAs
] *CMMI-SVC addition
Q cumsve
/
Shared PA 0
(SAM)
e Include service-specific
E informative material
o
.

CMMI-ACQ

CMMI-SVC

Management

Senvice Service

Continuity Delivery
Strategic Service Service System
Management Transition

CMMI-DEV

Service System
Development

Capacity and Incident Resolution
Availability & Prevention

Define, and Establish, and Deliver Services

Monitor and Control Service and
Work Products

Ensure Service Mission Success

Make Work Explicit and Measurable

Manage Decisions, Suppliers, and
Standard Services

Create a Culture to Sustain
Service Excellence

Figura 18: CMMI-SVC

Fuente: (Forrester, 2012)

En la Tabla 7 se detallas las 24 areas y su abreviacion

Tabla 7: Areas de proceso en CMMI-SVC

Areas de Proceso de CMMI-SVC Abreviacion

Areas Compartidas
IAndlisis Causal y Resolucion CAR
Gestion de Configuracion CM
/Analisis de Decisiones y Resolucién DAR
Gestion Integrada de Trabajos WM
Medicion y Andlisis MA
Definicion Organizativa de Procesos OPD
Enfoque Organizativo en Procesos OPF
Gestion del Rendimiento Organizativo OPM
Rendimiento Organizativo de Procesos OPP
Capacitacién Organizativa oT

49




Aseguramiento de Calidad de Procesos Yy PPQA
Productos

Gestion Cuantitativa de Trabajos QWM
Gestion de Requisitos REQM
Gestion de Riesgos RSKM
Gestion de Acuerdos de Suministro SAM
Monitorizacién y Control de Trabajos WMC
Planificacién de Trabajos WP

Areas Enfocadas Al Servicio

Gestion de Capacidad y Disponibilidad CAM
Resolucién y Prevencion de Incidencias IRP
Continuidad del Servicio SCON
Prestacion de Servicios SD
Desarrollo del Sistema de Servicio SSD
Transicion del Sistema de Servicio SST
Gestion Estratégica de Servicios STSM

Fuente: (CMMI Institute, 2013)

Elaboracion Propia

Estas 24 areas de procesos pueden ser agrupadas y pertenecer a una

categoria como se muestra en la Tabla 8.

Tabla 8: Areas de proceso en CMMI-SVC por categorias

CATEGORIA
Gestion de procesos

| AREAS DE PROCESO
OPD, OPF, OPM, OPP, OT

Gestion de proyectos y
trabajos

CAM, WM, QWM, REQM, RSKM,
SAM, SCOM, WMC, WP

servicios

Establecimiento y entrega de

IRP, SD, SSD, SST, STSM

Soporte

CAR, CM, DAR, MA, PPQA

Fuente: (Kusacabe, 2015)
Elaboracion Propia

(CMMI INSTITUTE, 2013) Las areas de proceso estan compuestas de

unas metas, que deben ser alcanzadas para cumplir con el area de

proceso. Se distinguen dos tipos de metas, las metas genéricas (GG),

gue son comunes a todas las areas de proceso, y las metas especificas

(SG), que son definidas por cada area de proceso. Estas metas se dividen

a su vez en practicas, que son actividades que se consideran importantes

para alcanzar el objetivo del &rea de proceso. Se distinguen también dos

tipos de practicas, las practicas genéricas (GP), que son comunes a todas

las areas de proceso, y las practicas especificas (SP), que son propias

de cada é&rea de proceso.
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En la Figura 19 se puede ver la estructura de las areas de proceso.

‘ Areas de proceso ‘

P =~

-

o b
Metas especificas (SG) ‘ Metas genéricas (GG)
Practicas especificas (SP) Practicas genéricas (GP)

Figura 19: Estructura de un &rea de proceso
Fuente: (CMMI INSTITUTE, 2013)

(CMMI INSTITUTE, 2013) Las metas especificas describen las
caracteristicas Unicas que deben estar presentes para satisfacer el area
de proceso. Las metas especificas son componentes de modelo
requeridos y se utilizan en las evaluaciones para ayudar a determinar si

se satisface o no el &rea de proceso.

(CMMI INSTITUTE, 2013) Una practica especifica es la descripcion de
una actividad que se considera importante para lograr la meta especifica
asociada. Las practicas especificas describen las actividades que se
esperan para lograr como resultado la meta especifica de un area de
proceso. Las practicas especificas son componentes de modelo

esperados.

(CMMI INSTITUTE, 2013) Para el desarrollo de esta tesis nos
enfocaremos en las areas de proceso Prestacion de servicios (SD) y
Desarrollo del Sistema de Servicio (SSD). “El propédsito del area de
proceso Prestacion de Servicios (SD) es prestar servicios conforme a los

acuerdos de servicio”.

(CMMI INSTITUTE, 2013) indica que el area de proceso Prestacion de

51



Servicios se centra en lo siguiente:

e Establecer y mantener acuerdos de servicio

e Preparar y mantener un enfoque de prestacion de servicios
e Preparar la prestacion de servicios

e Prestar los servicios

¢ Recibir y procesar las peticiones de servicio

e Mantener los sistemas de servicio

(CMMI INSTITUTE, 2013) menciona lo siguiente “La prestacion de
servicios engloba el establecimiento y mantenimiento de un acuerdo
escrito con los clientes”. En la Tabla 9 se tiene el resumen de Metas y
Practicas Especificas de Prestacion de Servicios.

Tabla 9: Metas y Practicas especificas de area SD

METAS PRACTICAS ESPECIFICAS

SP 1.1 Analizar los acuerdos y datos de servicio
SG 1 Establecer

acuerdos de servicio Existentes
u ViCi -~
SP 1.2 Establecer acuerdos de servicio

SP 2.1 Establecer el enfoque de prestacion de

servicios
eres?aI:;irgr?Zr:r la SP 22 Preparar las operaciones del sistema de
servicios Servicio
SP 2.3 Establecer un sistema de gestion de
peticiones

SP 3.1 Recibir y procesar peticiones de servicio

SP 3.2 Operar el sistema de servicio

SP 3.3 Mantener el sistema de servicio
Fuente: (CMMI INSTITUTE, 2013)

Elaboracion propia

SG 3 Prestar
servicios

(CMMI INSTITUTE, 2013) “El proposito de Desarrollo del Sistema de
Servicio (SSD) es analizar, disefiar, desarrollar, integrar, verificar, y
validar los sistemas de servicio, incluyendo sus componentes, con objeto

de satisfacer los acuerdos de servicio existente o previsto”.

(CMMI INSTITUTE, 2013) Indica que el area de proceso Desarrollo del

Sistema de Servicio se centra en las siguientes actividades:
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¢ Recopilar, coordinar, analizar, validar, y asignar los requisitos de las

partes interesadas para los sistemas de servicio.

e Evaluar soluciones alternativas para el sistema de servicio y

seleccionar entre ellas.

e Disefiar y construir o componer (segln se necesite), integrar, y

documentar sistemas de servicio que cumplan los requisitos.

o Verificar y validar los sistemas de servicio para confirmar que

satisfacen sus requisitos previstos y que satisfaran las expectativas

de los clientes y usuarios finales durante la prestacién de servicios.

En la Tabla 10 se tiene el resumen de Metas y Practicas Especificas de

Desarrollo del Sistema de Servicio.

Tabla 10: Metas y Practicas especificas de area SSD

METAS

SG 1 Desarrollar y
analizar requisitos de las
partes interesadas

PRACTICAS ESPECIFICAS

SP 1.1 Desarrollar requisitos de las
partes interesadas

SP 1.2 Desarrollar requisitos de sistema de servicio

SP 1.3 Analizar y validar requisitos

SG 2 Desarrollar el
sistema de servicio

SP 2.1 Seleccionar soluciones para el sistema
de servicio

SP 2.2 Desarrollar el disefio

SP 2.3 Asegurar la compatibilidad entre interfaces

SP 2.4 Implementar el disefio del sistema de

SP 2.5 Integrar componentes de sistema de servicio

SG 3 Verificar y validar el
sistema de servicio

SP 3.1 Preparar la verificacién y validacion

SP 3.2 Realizar revisiones entre pares

SP 3.3 Verificar los componentes de sistema de
servicio seleccionados

SP 3.4 Validar el sistema de servicio

Fuente: (CMMI INSTITUTE, 2013)

2.29. CMMI-SVCE ITIL

Elaboracion propia

(Raggio, 2005) ITIL y CMMI son dos modelos de madurez claramente

distintos, pero no mutuamente exclusivos. Las principales diferencias se

deben a que CMMI esta focalizado en la madurez de los procesos software

a través de una actividad de mejora continua e ITIL se centra en el

entendimiento y desarrollo de todas las areas referentes a la infraestructura

de TI, ademas de incorporar el ciclo de vida del hardware dentro de una

organizacion.
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(Raggio, 2005) “El enfoque de ITIL hacia la explotacion de sistemas le hace
una fuente de informacién y conocimiento de primera mano, ademas de

incorporar el detalle suficiente para sentar las bases del “cémo””.

(Ehsan, N., Malik, A., Shabbir, F., Mirza, E., & Wasim Bhatti, M., 2011) El
marco de trabajo de madurez de procesos que ITIL sigue es muy similar al
modelo de CMMI. Desde un punto de vista de estructural, ambos ITIL y
CMMI siguen un acercamiento por estructura similar. En el escenario, uno
puede tener ITIL como marco de trabajo apuntando a cualquier tipo de
gestion de areas y concentrandose en los elementos que hace bien como
capacidad, gestion de nivel de servicio y todas las otras areas incluyendo
gestion de entrega, donde CMMI toma un rol importante. Bajo ITIL, la gestién
de despliegue es el proceso que se enfoca en el despliegue de software en
el ambiente de produccién. Bajo CMMI Gestion de Entrega puede estar
ubicado en el desarrollo de software dentro de una organizacion. CMMI se
enfoca en un nivel mas bajo o especifico al no enfocarse en aspectos de

hardware.

(De Sousa, 2010) Existe una relacion entre las areas de procesos de ITIL y
las de CMMI-SVC, en la Tabla 11 se hacen una adaptaciéon de la tabla
mostrada por De Sousa.

Tabla 11: Areas compatibles de CMMI-SVC e ITIL

ITIL CMMI

Planificacion de Proyectos

Generacion de Servicios Desarrollo del Sistema de Servicios

Planificacion de Proyectos

Gestion de la Demanda Gestion de Capacidad y Disponibilidad
Gestion de Riesgos
Estrategia de Planificacion de Proyectos
servicio Es Gestion Financiera Gestion de Capacidad y Disponibilidad

Gestion de Riesgos

de Servicios Estratégicos

Definicion del proceso de la organizacion
Portafolio de Servicios Desarrollo de sistemas de servicio Gestion

Gestion de Catélogos de Servicios|Gestion de Servicios Estratégicos

Gestion de Requisitos
Disefio de o . - Entrega de Servicios

servicio Gestion del Nivel de Servicio Desarrollo de Sistemas de Servicio
Gestion de Servicios Estratégicos

Gestion de la Capacidad Gestion de Capacidad y Disponibilidad
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Gestién de Disponibilidad

Capacidad y Disponibilidad

Gestién de Continuidad de
Servicios de Tl

Enfoque del Proceso de la Organizacion
Continuidad del Servicio

Gestion de Seguridad de la
Informacion

Administracién de Suministros

Gestion de Acuerdos de Proveedores

Transiciéon de
servicio

Plan de Transicion y Soporte

Entrega de Servicios
Transicion del Sistema de Servicio

Gestion del Cambio

Gestion de la Configuracion

Servicio y Configuracién del
Servicio
Administracion

Gestion de la Configuracion de Gestion

Lanzamiento e Implementacion
Administracion

Entrega de Servicios
Desarrollo de Sistemas de Servicio
Transicion del Sistema de Servicio

Validacién del Servicio y Prueba

Entrega de Servicios
Desarrollo de Sistemas de Servicio

Evaluacion

Rendimiento del Proceso de la
Organizacion

Gestion Cuantitativa de Proyectos
IAnalisis y Resolucion de Decisiones

Gestion del Conocimiento

Operacion de
servicio

Gestién de Eventos

Resolucion y Prevencion de Incidentes

Administracién de Incidentes

Resolucion y Prevencion de Incidentes

Gestién de Problemas

IAnalisis Causal y Resolucion

Solicitud de Cumplimiento

Entrega de Servicios

Gestién de Acceso

Gestion de la Configuracion

Gestion de Operaciones

Manejo de Operaciones de Tl

Control

Control de Procesos

Servicio de Atencién al Cliente

Manejo Técnico

Entrenamiento Organizacional
Proceso y Aseguramiento de la Calidad
del Producto.

Gestion de Aplicaciones

Entrenamiento Organizacional

Servicio continuo
Mejora

Mejora del Servicio

Organizacion Innovacién y Desplegar

Informe de Servicio

Medicion y Analisis

Medicién del Servicio

Medicion y Analisis Gestion Cuantitativa

de Proyectos

2.2.10.SERVICE DESK

2.2.101.

Fuente: (De Sousa, 2010)
Elaboracion propia

QUE ES SERVICE DESK

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) Service Desk segun ITIL es una

funcién y lo definimos como el punto Unico de contacto para los clientes
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gue necesitan ayuda, proporcionando un servicio de soporte de alta

calidad tanto para la infraestructura de computo como para los clientes.

Cuando se implemente sera el punto Unico de contacto que evitara en las
organizaciones la presencia de problemas. A continuacién, un breve
ejemplo: cuando un cliente genera una incidencia debe ser atendido de
manera rapida y no estar llamando a diferentes areas y ser transferido a
diferentes lugares hasta localizar a la persona indicada ya que esto

ocasionara disgusto en los clientes.

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) Service Desk es un sitio para
medir, para obtener métricas, por ende, hay que analizar qué es lo que
se quiere medir, que servicio queremos dar y que el beneficio obtenido

sea superior al gasto.

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011)Service Desk dispone de un
registro y la administracion de todos los incidentes que afectan al servicio
entregado a los negocios y sus clientes. Gracias a este rol primario
mantiene informado a los clientes acerca de situaciones que puedan
afectar su capacidad para realizar sus actividades cotidianas y del estatus

de sus requerimientos.

2.2.10.2. LAS FUNCIONES DEL SERVICE DESK

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) Recibir llamadas: Primera
fuente de contacto con los clientes.

Dado que en la actualidad el teléfono es uno de los medios mas utilizados
para comunicarnos, por ende, establecer un centro de atencion de
llamadas permite efectuar un sinnidmero de operaciones con mayor

agilidad, evitando el tener que desplazarse de un lugar a otro.

El periodo de tiempo en que transcurre la llamada, para dar soporte dura,
en promedio, aproximadamente 8 minutos ya que se caracteriza por tener
tiempos de respuesta rapidos.

* Registro y seguimiento de Incidentes

* Hacer una evaluacion inicial sobre los requerimientos, intentar
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solucionarlos o remitirlos a alguien mas.
Identificar problemas

Cierre de Incidentes y su confirmacion con los clientes.

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) Service Desk también ofrece

servicios adicionales a clientes, usuarios y la propia organizacion Tl

tales como:

Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de
servicio.

Canalizacién de las Peticiones de Servicio de los clientes.
Gestion de las licencias de software.

Centralizacién de todos los procesos asociados a la Gestién TI.

Gracias a Service Desk un coordinador de una organizacion debe tener a

su disposicion los recursos como:

Informacion oportuna sobre todos y cada uno de los problemas y
dudas que se aquejan a sus clientes en las operaciones que realiza
con su organizacion.

Informacion relativa a las acciones que se esta llevando a cabo su
organizacion a través de sus diferentes areas para resolver
problemas y duda de sus clientes, que le permita verificar el estado
de avance en el que se encuentra cada uno de ellos.

Un proceso que dispare acciones conducentes a resolver los
problemas que se le presentan a sus clientes, apoyandose en los
puntos exactos de su organizacién, que le proporciona la informacién
(bitacora) de lo que ha sucedido a lo largo de la atencién.
Informacion histérica, para efectuar analisis de los problemas y
eventos en general que sus clientes le han reportado, misma que le
permita establecer equipos de trabajo multidisciplinarios inmersos en
sistemas de mejora continua sobre sus productos, servicios y los

procesos de su organizacion en general.

57



2.210.3. COMO TRABAJA UN SERVICE DESK

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) El Service Desk es considerado
el primer nivel de soporte técnico y se le conoce cominmente como
soporte de nivel 1. Los técnicos de soporte de este nivel suelen ser
técnicos generales quienes tienen amplios (pero no necesariamente
profundos), conocimientos de los tipos de problemas que se les pueden
presentar a los usuarios finales. Muchas organizaciones tienen también
niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, el de nivel 2 proporciona
soporte en areas especializadas tales como redes, sistemas operativos o
aplicaciones especificas de software. Los técnicos de nivel 2 son parte
del grupo de soporte, pero por lo general no se consideran parte del

Service Desk.

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) Un Service Desk maneja sus
tareas usando un sistema de solicitud por ticket.

Cuando los usuarios tienen algun problema con sus PCs, llenan un ticket
de Service Desk, ya sea por teléfono o en linea. En el sistema de solicitud
por tickets se catalogan las peticiones de ayuda de varias maneras. Una
de ellas puede ser el tipo de programa para el cual se necesita la ayuda;

otra, el departamento en el cual trabaja el usuario final.

Ademas de responder a las solicitudes por tickets, los técnicos de soporte
del Service Desk llevan a cabo las revisiones de inventario y realizan
diversas rutinas de mantenimiento y actualizacion de las PCs y redes

dentro de la organizacion.

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) Otra funcién importante del

Service Desk es la de recoleccion y uso de datos.

Todas las peticiones se registran en una base de datos. Estas solicitudes
proporcionan informacion valiosa que la organizacion puede usar a su

conveniencia para tomar decisiones acerca del mejoramiento del soporte
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técnico, compra de nuevas PCs y software, sistemas de actualizacion y

determinar la necesidad de implementar més programas de capacitacion.

Usuario con | Help Desk |

problema de
computadora
{‘ o \
/¢Problema Si, [ Boleta |

[ \ cerrada |
(Boteta do resuelto? )

| 2
&P

Soporte Nivel 1
(General) i I
 [Beletade |
problema
Soporte Nivel 2 i
(Especialistas) | -
¥ Enviar al
técnico al sitio ——
del usuario o — | Boleta |
resolver el asunto | cerrada |
2 de forma

iy

I,

Figura 20: Como trabaja un Service Desk

Fuente: Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011

2.2.10.4. COMO SE MIDE EL EXITO DE UN SERVICE DESK

(Toapanta Rocio & Socasi Viviana, 2011) Una organizacion puede medir
el éxito de un Service Desk de diferentes maneras.
Por lo general, se consideran cierto nimero de indicadores, incluyendo:
* El porcentaje de solicitudes por ticket cerrada exitosamente
» El porcentaje de solicitudes por ticket pasada al siguiente nivel de
soporte
» El tiempo que toma responder a una solicitud por ticket y cerrarla
» La satisfaccion del usuario final (o cliente) con la cortesia, paciencia

y ayuda de los técnicos.
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CAPITULO 3: MATERIALES Y METODOS

3.1. MODELO CONCEPTUAL

Para el desarrollo del presente proyecto se toma como modelo ITIL V3 que permite
una adecuada gestion de servicios, que se basa en el ciclo de vida del servicio de
TI.

Figura 21: Modelo conceptual de ITIL

Fuente: (Office of Government Commerce, 2010)
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FASES DEL Estrategia del servicio mw
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Mejora continua del servicio
(ICLO DE
VIDA DE L Disefio del servicio
ITIL
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Transicion del servicio
Operacion
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DE Planeacion ﬁ

PROCESOS O EjeCUCION ﬁ
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PMBOK

®= Cierre1
|

Figura 22: Modelo conceptual de integracion de ITIL y CMMI en el ciclo de vida del desarrollo del software
Elaboracion propia
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3.2. GESTION DE PROYECTO

Para la elaboracién del plan del Informe Final de tesis se ha tomado como

referencia los conocimientos, técnicas y practicas vigentes, para la gestion exitosa

de proyectos reunidas por el PMI (Project Management Institute) en el documento

llamado PMBOK (Project Management Body of Knowledge) quinta edicion.

A continuacién, se muestra las areas de conocimiento y los procesos que se

tomaran en cuenta para el presente proyecto de tesis:

3.2.1. PROCESOS DE LA DIRECCION DEL PROYECTO

Se agrupan en 5 procesos los cuales son:

El grupo de procesos de iniciacion: Aqui se encuentran los procesos
que definieron el proyecto de investigacion en el area de Sistemas de
informacion de la UNAJMA.

El grupo de procesos de planificacion: En este grupo de procesos se
defini6 los procesos que establecieron el alcance del proyecto,
definieron objetivos y las acciones que se tomaron para alcanzar los
objetivos.

El grupo de procesos de ejecucion: en este grupo se encuentran los
procesos que se realizaron para completar el proyecto.

El grupo de procesos de seguimiento y control: en este grupo se
encuentran los procesos que se usaron para dar seguimiento, analizar y
regular el progreso y el desempefio del proyecto, ademas que permitio
identificar areas en las que el proyecto requiere cambios.

El grupo de procesos de cierre: En este grupo estan los procesos que
permitieron finalizar todas las actividades a fin de cerrar formalmente el
proyecto de investigacion en el area de tecnologias de informacion de la
UNAJMA.

3.2.2. AREAS DE CONOCIMIENTO

En la versiéon actual de PMBOK (5ta. Edicion), cuenta con 10 areas de

conocimiento, con las cuales se desarrollo el presente proyecto:
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A. GESTION DE LA INTEGRACION DEL PROYECTO: El proyecto esta
basado en la integracion de ITIL V3 Y CMMI V1.3; dedicada a la parte
del modelo conceptual.

La gestion del proyecto estd dada por la integracion de los
conocimientos, técnicas y practicas vigentes en el PMBook.

Tabla 12: Gestién de Integracion del proyecto

DESARROLLO DE UN SISTEMA INFORMATICO DE GESTION DE
SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACION BASADO EN LA

PROYECTO INTEGRACION DE ITIL V3 Y CMMI V1.3 EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS, 2015
Patrocinador Jefe de proyecto: Nicmar Nico Garcia Reynaga
Preparado por | Jefe de Proyecto: Nicmar Nico Garcia Reynaga | Fecha 101112016
Revisado por Jefe de Proyecto: Nicmar Nico Garcia Reynaga | Fecha 101112016
15/11/2016

Aprobado por | Jefe de Proyecto: Nicmar Nico Garcia Reynaga | Fecha

REVISION DESCRIPCION
Preparacion de acta de constitucion
(Nicmar Nico Garcia Reynaga)

15/11/2016

BREVE DESCRIPCION DE LA APLICACION WEB DEL PROYECTO
El proyecto incluird el desarrollo de un Sistema Web de gestion de servicio de tecnologia de
informacion que beneficiara a las &reas académicas y administrativas de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas garantizando la continuidad de servicios entres fallos e
incidencias de la organizacion

ALINEAMIENTO DEL PROYECTO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA
ORGANIZACION
Desarrollar talleres de capacitacion en el uso del | Promover el funcionamiento y la
sistema web al personal de la oficina de sistemas | utilizacién de la aplicacion.
de informacion de la UNAJMA.
OBJETIVOS DEL PROYECTO

PROPOSITO DEL PROYECTO

1. Analizar y disefiar las actividades y los procesos de gestion de servicio de tecnologia
de informacién de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

2. Construiry probar eficientemente las actividades y los procesos de gestion de servicio
de tecnologia de informacion en la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

3. Implementar y desplegar los procesos del sistema de gestion de servicio de

tecnologia de informacion en la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

FACTORES CRITICOS DE EXITO DEL PROYECTO

4. Disposicion de las herramientas para el desarrollo de la aplicacién web dentro de los
plazos establecidos.

Disefio de la aplicacion web acorde a los requerimientos de los interesados
REQUERIMIENTO DE ALTO NIVEL

1. La aplicacion debe ser desarrollada exactamente de acuerdo a los requerimientos
funcionales planteados.

5.
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EXTENSION Y ALCANCE DEL PROYECTO
FASES DEL PROYECTO PRINCIPALES ACTIVIDADES
Acta de constitucion del proyecto
Analisis de la informacion recolectada
Analisis de los requerimientos funcionales
Analisis de los requerimientos no funcionales
Diagrama de caso de usos
Diagrama de secuencias
Disefio de la base de datos

FASE I: ANALISIS

FASE II: DISENO — —
Disefio de navegacion
Adquisicién de la laptop
FASE Ill: CODIFICACION Adquisicion de las herramientas de desarrollo
Codificacién
Pruebas durante el desarrollo
FASE IV: PRUEBAS Pruebas unitarias

Pruebas integradas
INTERESADOS CON EL PROYECTO

1. Personal Administrativo de la Oficina de Sistemas de Informacion de la UNAJMA
2. Programador o desarrollador

1. Demora en la adquisicién de la laptop y las herramientas de desarrollo.
2. Poca informacién brindada y tiempo disponible por los interesados.

3. Retraso en la programacion
1. Aprobacion del acta de constitucion del proyecto.
2. Alcanzar todos los objetivos trazados.

3. Pruebas y correcciones de la aplicacion.
El costo del proyecto que haciende a la suma total de veinticinco mil cientos ochenta y cinco
con 5/100 soles S/ 25,185.05, el cual es asumido en su totalidad por el jefe del proyecto.

Elaboracion propia

B. GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO: El alcance del proyecto
que tiene el DESARROLLO DE UN SISTEMA INFORMATICO DE
GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACION
BASADO EN LA INTEGRACION DE ITIL V3 Y CMMI V1.3 EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS, 2015, esta
dirigido directamente al personal de la Oficina de Sistemas de
Informacion, ademas para la gestion de la seguridad de la informacion
se basara Unicamente en las basado en la integracion de ITIL V3 Y
CMMI V1.3, para lo cual se utiliza la Estructura de Descomposicion de
Trabajo (EDT).

La Estructura de Descomposicion de Trabajo Sistema Web de gestién

de servicio de tecnologia de informacién basado en la integraciéon de
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ITILV3Y CMMI V1.3 en la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
esta compuesta por cuatro (04) fases, en las cuales se describe cada

una de las actividades realizadas, tal como se muestra en la figura 23.

DESARROLLO DE LA APLICACION

Fase lll:
Codificacion

Fase IV:
Pruebas

Fase I:
Analisis

Fase Il
Disefo

Analisis de la
Informacion
recolectada

Requerimientos
funcionales y no
funcionales

de Usos

Diagrama de casos

Diseo de la base
de datos

Diagrama de
clases

Disefo de
navegacion

Diseio de la
interfaz

Pruebas durante
el desarrollo

Adquisicion de
equipos

Adquisicion de
herramientas de
desarrollo

Pruebas unitarias

Pruebas
integradas

Codificacion

o Mi trabajo
e Todos los
trabajos

o Todas las
solicitudes

o Solicitud por
prioridad

o Solicitud por tipo

o Solicitudes por mesa
de ayuda y agentes

o Solicitudes
discriminadas por
empresas

o Usuarios
existentes

o Nuevos
usuarios

Listado de la base de
Conocimiento

Errores conocidos

Nuevo conocimiento

Figura 23:

Estructura de Descomposicion de Trabajo (EDT)

Elaboracion propia
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C. GESTION DEL TIEMPO DEL PROYECTO: la gestion de tiempo del
proyecto se llevé a cabo a través de un diagrama GANT teniendo una
ruta critica de 6 actividades que a continuacion se detalla:

e ELABORACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: La
elaboracion del proyecto de investigacion, tiene un tiempo de
duracion de 70 dias dando inicio el lunes 18 de julio del 2016 hasta
el dia viernes 21 de octubre del 2016 sin tomar en cuenta los dias
sabados y domingos.

e SOLICITUD DE JURADOS Y APROBACION DE PROYECTO DE
INVESTIGACION: La solicitud de jurados y la aprobacion del
proyecto de investigacion, tiene un tiempo de duracion de 17 dias
dando inicio el dia lunes 24 de octubre hasta el martes 15 de
noviembre de 2016.

e ELABORACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS: La elaboracién de instrumentos de recoleccion de datos,
tiene una duracién de 30 dias, dando inicio el dia lunes 21 de
noviembre hasta el dia viernes 30 de diciembre del 2016.

e DESARROLLO DEL SGTI: El desarrollo del SGTI, tiene un tiempo
de duracién de 190 dias iniciando el dia lunes 06 de febrero de 2016
hasta el dia viernes 27 de octubre de 2017 y se divide en 5 faces

gue se menciona a continuacion.

= Andlisis de SGTI: tiene un tiempo de duracion de 30 dias
iniciando el dia lunes 06 de febrero y culmina el dia viernes 17
de marzo de 2017.

= Disefio de SGTI: tiene un tiempo de duracién de 50 dias iniciando
el dia lunes 20 de marzo y culmina el dia viernes 26 de mayo de
2017.

» Desarrollo del SGTI: tiene un tiempo de duracion de 100 dias
iniciando el dia lunes 29 de mayo y culmina el dia viernes 13 de
octubre 2017.
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= Pruebas de SGTI: tiene un tiempo de duracion de 10 dias
iniciando el dia lunes 16 de octubre y culmina el dia viernes 27
de octubre de 2017.

e ELABORACION DEL INFORME FINAL: La Elaboracion del
Informe Final de tesis, tiene un tiempo de duracion de 20 dias,
iniciando el dia lunes 30 de octubre hasta el viernes 24 de
noviembre de 2017.

e SUSTENTACION Y DEFENSA DEL INFORME FINAL: La
Sustentacién y defensa de la tesis, tiene un tiempo de duracion de
14 dias dando inicio el dia viernes 01 de diciembre hasta el

miércoles 20 de diciembre de 2017.

El proyecto esta estimado en un tiempo de duracion de 373 dias, dando
inicio el dia lunes 18 de julio del 2016 con la recopilacién de informacién
y se sustentard el Informe Final de tesis final el dia miércoles 20 de
diciembre del 2017, el mismo que se realizé en un diagrama de Gantt,

tal como se muestra en figura 24

agosto septiembre octubre noviembre | diciembre enero
Nombre de tarea ~  Duracion ~ Comienzo « Fin ~F PMF PMFPMTF|PMF PMTFPMETF
4 Sistema Informatico de Gestion de 120 dias sib 25/07/15 vie 08/01/16 i
Servicios de Tecnologias de
Informacion basados en la
integracién de ITIL v3 y CMMI v1.3
en |a Universidad Nacional José
Maria Arguedas, 2015
1 elaboracion del proyecto de 20 dias sab25/07/15  jue 20/08/15 | |
investigacion l
2 Aprobaciony solicitud de jurados 15 dias vie 21/08/15 jue 10/09/15
3 Elaboracion de instrumentos de 7 dias vie 11/09/15 lun 21/09/15
recoleccion de datos

4 4 pesarrollo del SIGSTI 60 dias mar 22/09/15  lun 14/12/15
4.1 Analisis de SIGSTI 10 dias mar 22/09/15  lun 05/10/15
4.2 Disefio del SIGSTI 10 dias mar 06/10/15  lun 19/10/15
4.3 Desarrollo del SIGSTI 20 dias mar 20/10/15  lun 16/11/15
4.4 Pruebas del SIGSTI 10 dias mar17/11/15  lun 30/11/15
4.5 Implementacion del SIGSTI 10 dias mar01/12/15  lun 14/12/15

5 Elaboracion del Infarma Final 12 dias mar15/12/15  mié 30/12/15

6 Sustentaciony defensde latesis 6 dias vie 01/01/16  vie 08/01/16

Figura 24: Cronograma de Actividades
Elaboracion propia

D. GESTION DE LOS COSTOS DEL PROYECTO: la gestion de costos
del proyecto se basara el 5 items que se mencionado en la tabla 10

Presupuesto, que se detalla a continuacion.
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item 1: bienes, dividido en Materiales de Escritorios y Materiales
Consumibles que haciende a la suma de S/ 4000.00 y S/ 655.50
respectivamente haciendo un total de S/ 4655.50 soles.

item 2: Servicios, dividido en Servicios de Comunicacién, Servicios de
Movilidad, Servicios de Alimentacién y Servicios de Impresion que
haciende a la suma de S/ 440.00, S/ 600.00, S/ 2 000.00 y S/ 1 200.00
respectivamente haciendo un total de S/. 4 240.00 soles.

item 3: Software, dividido en Desarrollo del sistema y Desarrollo del
proyecto, para el desarrollo del sistema se usara software libre por lo
gue no genera gasto alguno, y se invertira S/1,000.00 soles para el
desarrollo del proyecto.

item 4: Recursos Humanos, dividido en Asesores y Desarrollo del
sistema, que hacienden a la suma de S/4000.00 y S/ 9 000.00
respectivamente haciendo un total de S/ 13 000.00 soles.

item 5: Gastos Generales, En este item se consideran los gastos
imprevistos que es el 10% de la suma total del proyecto haciendo un
total de S/ 2 089.55 soles.

El costo de proyecto en los 5 items antes mencionados haciende a un
total de S/ 25 185.05 soles

Tabla 13: Gestién de Costo del proyecto

. LINID. PRECID PRECID
ITEM DESCRIPCION Cantidad MEDIDA | UNITARID PARCIAL
1.00.00 BIENES 4B55.50
1.01.00 Materiales de escritorio 4000.00
1.0L0l Laptop | Unid 3.000,00 3000.00
1.01.02 Disco Duro Externo de | TB | Unid 300,00 300.00
1.0.03 Impresora Epsonl.30a Multifuncional I Unid 700,00 no.oo
1.02.00 Materiales Consumibles B55.50
1.02.01 Papel Bond A4 8 Millar 25.00 200.00
1.02.02 tinta Epson L34 8 45.00 360.00
1.02.08 |4pices | caja 10.00 10.00
1.02.04 lapiceros | caja 4a.00 4a3.00
1.02.05 Borradores I caja 10.00 10.00
1.02.08 Correctores 3 Unid 7.00 21.00
1.02.07 Tajador 2 Unid .00 2.00
1.02.08 resaltador 3 Unid 2.50 750
2.00.00 SERVICOS 4,240.00
2.01.00 Servicios comunicacidn 440.00
2.0101 [nternet 4 Mes 60.00 240.00
2.01.02 teléfono 4 Mes a0.00 200.00
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2.02.00 servicios de movilidad B00.00
2.02.03 Pasajes 4 mes 1a0.00 600.00
2.03.00 servicios de Alimentacidn 2,000.00
2.03.01 desayuno 4 Mes 1a0.00 600.00
2.03.02 Almuerzo 4 Mes 200.00 800.00
2.03.08 Cena 4 Mes 1a0.00 600.00
2.04.00 servicios de impresidn 1,200.00
2.04.01 fotocopias 4 Mes 100.00 400.00
2.04.07 impresiones 4 Mes 200.00 800.00
3.00.00 Software 1000
3.01.00 Desarrollo del sistema 0.00
3.0101 Gestor de Base de datos (Software libre) | Unid
30102 Modelador de Base de datos (Software libre) l Lnid
3.01.03 Lenguaje de programacicn (Software libre) | Unid -
2.02.00 Desarrollo del proyecto 1,000.00
3.02.01 licencia de antivirus I Unid 200.00 200.00
3.02.02 Microsoft office l Unid a00.00 500.00
3.02.03 Project profesional | Unid 300.00 300.00
4.00.00 RECURSOS HUMANDS 13,000.00
40100 Asesores | persona | 4,000.00 4,000.00
4.02.00 Desarrollo del sistema 9,000.00
40201 Analista | persona | 1,000.00 1,000.00
402.02 Disefiador | persona 1,000.00 1,000.00
4.02.03 Programador | persona | 3.000.00 2.000.00
4.02.04 Prueba e implementacidn | persona | 2,000.00 2.000.00
4.02.05 Capacitacicn | persona | 2.000.00 7.000.00
5.00.00 GASTOS GENERALES 2089.55
Imprevistos
Imprevistos 10% del costo total | Unid 2089.55 2089.55
COSTO TOTAL DE LA TESIS 25.185.05

Elaboracién propia

E. GESTION DE LA CALIDAD DEL PROYECTO: la gestién de la calidad

del proyecto se desarrollara de acuerdo a los siguientes items:

ASEGURAR LA CALIDAD

El proceso para asegurar la calidad de la aplicacién web se realizo

mediante la ISO/IEC 9126 (parte 1,2 y 3) tanto en la parte interna como

externa de la aplicacion.

e Se empleé en la aplicacién web aun no ejecutable.
e Se empled durante las etapas de desarrollo.

e Permitié entregar entregables intermedios de calidad.
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e Permitié realizar acciones correctivas tempranas en el ciclo de su
desarrollo.

e Permiti6 el resultado final de aplicacion web de calidad.

Tabla 14: Modelo utilizado en la medicion de calidad
FASE ENTREGABLES CLAVES

Analisis de la informacion recolectada
Analisis de los requerimientos no
Actividad 1 Analisis funcionales Internas
Diagrama de casos de uso
Diagrama de secuencias
Disefio de la base de datos
Actvidad2 ~ Disefio  Diseflodeclases Internas
Disefio de navegacion
Definicion de las interfaces abstractas.

METRICAS
UTILIZADAS

Actividad 3 Codificacion Internas y
externas
Resultados de prueba durante el
Actividad 4 Pruebas desarrollo . Internas y
Resultados de pruebas unitarias externas
Resultados de pruebas integradas.
Elaboracion propia
Tabla 15: Requisitos de calidad Identificados ]
CARACTERISTICAS SUB CARACTERISTICAS
" Entendible
Usabilidad Atractivo
_ Exactitud
Funcionalidad Sequridad
Instalacion

Portabilidad Compatibilidad

Elaboracién propia

Tabla 16: Evaluacion en los Requisitos de calidad
METRICAS METRICAS

ENTREGABLES

SUB CARACT. EVALUADAS

INTERNAS EXTERNAS
APLICADAS APLICADA

Interfaz  home|1. Cruce de las|1. Tiempo que

de trabajos vy relaciones  de toma en

solicitudes. BD cargar  las

2. Interfaz de|2. Lineas de interfaces

= reportes de codigos. 2. Tiempo de
= E . incidentes y|3. Funciones navegacion
=S ntendible e .
© requerimientos. |4.  Procedimientos en las
=) 3. Interfaz de|5. Atributos interfaces

conocimiento enteros

donde se|6. Atributos de

registra los cadena de

errores caracteres.
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conocidos en la Tiempo en que
Atractivo CMDB. Tipografias clara toma en cargar las
4. |Interfaz de interfaces
usuarios.
1. Asignacion y
escalamiento de 1 Tiempo que
trabajos y ' Pod
. toma en la
solicitudes. evaluacion de
2. Resolucibnalos|1. Conexion los controles
incidentes 0 entidad .
. g - de seguridad.
Exactitud requerimientos [relacion 2 Tiemno que
de Tl 2. Atributos ' Poq
o . toma en
S 3. Registro y enteros inaresar los
< administracion 3.  Atributos de 3 c%iv os de Ia
-2 de la CMDB. cadena de institucion
u‘::_s 4. Registro y alta caracteristica
de usuarios 4. Funciones
1. Logueo (user y|5. Procedimientos (1. Tiempo de
password) 6. Lineasde autenticacion
2. Copias de codigos 2. Tiempo que
Seguridad seguridad toma en
hacer  una
copia de
seguridad
= Instalacion
S Ingreso de URL de .
= la pdai Lo Tiempo de carga
o) a pagina web Conexion a internet de la pagina web
§ Compatibilidad

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 17: resultados de la evaluacion de los requisitos de calidad

. NIVEL NIVEL
CARACT. SUB CARACT. METRICA REQUERIDO  OBTENIDO

Usabilidad Entendible Interna y externa 100% 100%
Atractivo Interna y externa 100% 98%

Funcionalidad Exactitud Interna y externa 100% 100%
Seguridad Interna y externa 100% 100%

Portabilidad Instalacion Interna y externa 100% 100%
Compatibilidad Interna y externa 100% 100%

Elaboracion propia

CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad se realiz6 con éxito utilizando las técnicas y
actividades de la ISO/IEC 9126 (parte 1,2 y 3)

Calidad de funcionalidad, usabilidad y portabilidad con el usuario

Se realiz6 pruebas de funcionamiento para corroborar que se cumpla

los requisitos planteados en los casos de usos, asi mismo se realizo
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las pruebas de usabilidad para verificar que el sistema sea entendible

al usuario y por ultimo se realiz6 la prueba en diferentes dispositivos

electrénicos que son capaces de conectarse a internet, y puedan

acceder desde cualquier parte del pais.

. GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS DEL PROYECTO: La

gestion de Recursos Humanos se desarroll6 de acuerdo al planificador

organizacional del personal involucrado en el proyecto tal como se

muestra en la figura 25.

I Tesista l

' Asesor

7 - Técico 7

Figura 25: Organigrama del personal involucrado

Elaboracién propia

Tabla 18: Perfil de Recursos Humanos del Proyecto

PERSONAL L
Tesista Bachiller en Ingenieria de Sistemas.
Magister en Economia
Asesor Ingeniero de Sistemas
o Conocimiento en ingenieria del softwarey ciclo de vida del
Analista software en cascada.
e Modelado funcional: Diagrama de flujo de datos, diagrama de estado.
e Modelado de datos y sus técnicas: Diagrama entidad-relacion, modelo
relacional.
o Conocimiento de la tecnologia: arquitectura de software, bases de
datos.
Dominio de HTML, CSS, Conocimientos de Javascript y JQuery.
Disefador Conocimientos de CMS Wordpress.
o  Entre sus conocimientos destacan lenguajes del lado del servidor
Programador como Java, .NET, PHP y gestor de base de datos MySq|.



https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_del_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciclo_de_vida_del_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciclo_de_vida_del_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo_en_cascada
https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo_de_datos
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Diagrama_de_estado&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_de_datos
https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_entidad-relaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_relacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_relacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Arquitectura_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Bases_de_datos
https://es.wikipedia.org/wiki/Bases_de_datos
https://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_programaci%C3%B3n_Java
https://es.wikipedia.org/wiki/.NET
https://es.wikipedia.org/wiki/PHP

e  Capacidad para detectar las disconformidades y los errores.

Técnico e mantenimiento: la correccion de los errores después de la salida del
(testing) programa informatico, y la mejora para hacer evolucionar el producto.

El objetivo general del capacitador es lograr la adaptacién de personal para
Capacitador el gjercicio y dominio del software.

Elaboracién propia

Tabla 19: Asignacion de responsabilidad al personal

iTEM ROL PERFIL FUNCIONES RESULTADOS
1 Asesor Asesoria Asegorar Cumpl!do
Revisar Cumplido
Analizar Cumplido
2 Programador PHP Disefiar Cumpl!do
Implementar Cumplido
Realizar pruebas Cumplido

Elaboracion propia

G. GESTION DE LAS COMUNICACIONES DEL PROYECTO: la Gestion
de comunicacion del proyecto se realizO mediante reuniones
programadas con el asesor durante el desarrollo del proyecto e informe

final de acuerdo a la siguiente manera:

Tabla 20: Reunién con el asesor

REUNION CON EL ASESOR DE TESIS

Frecuencia Una vez a la semana
Dia de la semana Los dias viernes
Duracién 3 horas
Revision del avance del informe
Agenda Observaciones del informe

Correcciones del informe
Elaboracién propia

H.GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROYECTO: La Gestion de
riesgos de proyecto se identificé de acuerdo a las categorias de riesgo

de la ISO 31000 tal como se muestra en la figura 26.
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[ Categorias de Riesgo ]

Financieros y

Econdmicos

U

e Cambios de Moneda

o Inflacion

o Financiacion
contratista

o Fondos propios
o Prestamos

Disefio

U

o Incompletos

o Defectuosos

o Mal especificadc
o Cambios

o Inflexibilidad

Fisicos

U

¢ Dafos en equipos
¢ Dafos en Instalacion

o Fallos equipos

¢ Perdida de material

e Obra civil

Politicos y Sociales
Entorno
e Cambios de leyes e Huelga

¢ Normas de medio
Ambiente

e Requisitos permisos

e Proteccién mercados

e Guerras y
desordenes

e Problemas laborales
o Trabajo defectuoso
e Productividad

e Condiciones trabajo

Figura 26: Categorias de riesgo

Fuente: www.iso31000.com
Elaboracion propia
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Tecnoldgicos

U

o Evolucion

e Obsolescencia

o Incompatibilidad

o Desarrollos
incompletos

o Formacion

Internos

U

e Evolucion de
mercado

o Area influencia

o Cambios
estructura

o Estrategia

o Cambios fisicos



Prestamos: sera considerado medio por la necesidad de ellos y un
eventual recorte de estos en el futuro podria representar un riesgo para
el proyecto.

Mal especificados: sera considerado bajo por que los profesionales

gue ejecutan el proyecto tienen un amplio conocimiento.

Dafios de Equipos: sera considerado bajo ya que se cuenta con

garantia de los equipos por su reciente adquisicion.

Cambio de Leyes: Podrian ser mas exigentes y por ende involucrar
mayor inversion en un determinado momento, en tanto es considerado
medio.

Trabajos defectuosos: es considerado bajo ya que se trabaja con una

adecuad planificacion y disefio.

Obsolescencia: Los quipos e instalaciones seran nuevas con un
minimo de 3 afios de vida util siendo el horizonte del proyecto de 1.5

afios, en tanto se considera bajo.

Tabla 21: Probabilidad de riesgo

PROBABILIDAD DE QUE

IMPACTO RIESGO
SUCEDA

Préstamo 2
Mal especificado
Dafio de equipos
Cambios de leyes

Trabajos defectuosos

_ = N = -
W W W W W w
~ A o A B O

Obsolescencia

Elaboracion propia
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Analisis de Riesgo

Riesgo = Probabilidad de Amenaza * Magnitud de Dafno

[ Medio Riesgo (8-9) |

Valores:

1 = Insignificante
2 = Baja

3 = Mediana

4 = Alta

o
L =
@
o
o
o
"
o
@
=

1 2 3 4
Probabilidad de Amenaza

Figura 27: Andlisis de riesgo
Elaboracién propia

El proyecto alcanza valores de 5, 4, 4, 5, 4 y 4 considerando como de

Bajo riesgo.

I. GESTION DE LAS ADQUISICIONES DEL PROYECTO: La gestion de
las adquisiciones del proyecto se desarrollara de la siguiente manera:

Tabla 22: Gestién de las adquisiciones del proyecto

MESES
w3 2015
. ~ | PRECIO | PRECIO gg
ESCRIPCION Z |UNITARIO| PARCIAL =L o e w &
I3} (=] o - ) [ )
(S/) (S/) Eg g 8 E Q E
— (= —
= > 12| 5| 8| 3
(7] =
BIENES 4.655,50
Materiales de escritorio 4.000,00, 4.000,00
Laptop 1 13.000,00 | 3.000,00 | compra |3.000,00

Disco Duro Externode 1| 4 | 390 001 300,00 compra |3.000,00

B

Impresora Epson.355 1| 700,00 700,00 compra | 700,00
Multifuncional

Materiales Consumibles 655,50

Papel Bond A4 8 25,00 200,00 compra 200,00
tinta Epson L355 8 45,00 360,00] compra 360,00
Lapices 1 10,00 10,00] compra 10,00
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Lapiceros 1 45,00 45,00, compra 45,00

Borradores 1 10,00 10,00, compra 10,00

Correctores 3 7,00 21,00 compra 21,00

Tajador 2 10,00 2,001 compra 2,00

Resaltador 3 2,50 7,50| compra 7,50

SERVICOS 4.240,00

Servicios comunicacion 110,00 440,00

Internet 60,000 240,00 Alquiler 60,000 60,00, 60,00 60,00

Teléfono 50,000 200,00/ Alquiler 50,000 50,00 50,000 50,00

Servicios de movilidad 150,00 600,00

Pasajes 4 150,00 600,00 compra | 150,00, 150,00 150,00 150,00

im’;:‘t’:cf’:n 500,00 2.000,00

Desayuno 150,00  600,00{ compra | 150,00 150,00{ 150,00 150,00

Almuerzo 200,00  800,00{ compra | 200,00] 200,00, 200,00, 200,00

Cena 4 150,00  600,00{ compra | 150,00, 150,00, 150,00, 150,00

Servicios de impresion 300,00{ 1.200,00

Fotocopias 100,00f 400,00 compra 100,00 100,00{ 100,00 100,00

Impresiones 200,00f  800,00{ compra 200,00 200,00 200,00 200,00

SOFTWARE 1.000,00

Desarrollo del proyecto 300,00 1.000,00

Licencia de antivirus 1 200,00 200,00 compra | 200,00

Microsoft office 1 500,00,  500,00{ compra | 500,00

Project profesional 1 300,00,  300,00{ compra | 300,00

RECURSOS HUMANOS 13.000,00

Asesores 1 | 4.000,00, 4.000,00 1.000,00] 1.000,00| 1.000,00| 1.000,00

Desarrollo del sistema 9.000,00

Analista 1 | 1.000,00] 1.000,00| Contrato 500,00 500,00

Disefiador 1| 1.000,00[ 1.000,00| Contrato 1.000,00

Programador 1| 3.000,00[ 3.000,00| Contrato 1.000,00| 1.000,00| 1.000,00

Prueba e implementacién | 1 | 2.000,00| 2.000,00( Contrato 500,00, 500,00| 1.000,00

Capacitacion 1| 2.000,00[ 2.000,00| Contrato 2.000,00

Imprevisto 10% 1] 2.289,55/ 2.289,55 457,91\ 457,91 457,91 457,91] 45791
FLUJO DE CAJA > | 25.185,05 9.917,91| 5.673,41| 4.517,91 4.017,91| 3.757,91

Fuente: Elaboracién Propia

3.3. DESARROLLO DE LA APLICACION WEB

El desarrollo de la aplicacién web, se baso en cuatro fases de la metodologia XP

(Programacién Extrema), debido a que permite gestiona de manera agil y flexible

el proyecto.
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3.2.3. FASE 1: ANALISIS

3.2.3.1. ANALISIS DE LA INFORMACION RECOLECTADA

A. ANALISIS DE LOS PARTICIPANTES
los participantes de la investigacion se detallan en la figura 28 que se

muestra a continuacion:

4 N

OFICINA DE SISTEMAS DE
INFORMACION - UNAJMA

APLICACION WEB

\_ /

Figura 28: Analisis de riesgo
Elaboracién propia

B. IMPEMENTAR SERVICE DESK BASADO EN LA INTEGRACION
DE ITIL Y CMMI-SVC

La Universidas Nacional José Maria Arguedas es una organizacion

demandante de servicios de TI, y su Comision Organizadora es quien

asigna el presupuesto para estos servicios; mientras la Oficina de

Sistemas de Informacion es la que formaliza el catalogo de servicios y los

acuerdos de nivel servicios (SLA) con cada una de las areas de trabajo

para mejorar el desempefio de sus procesos.

Una vez puestos en marcha los servicios de Tl se define e instala el
Service Desk, el cual sera el unico punto de contacto de los usuarios
finales, donde podran hacer requerimientos y peticionar soluciones a las
incidecias y problemas que genere la infraestructura de TI, al realizar los

procesos inerhentes a su labor dentro de la organizacion.

Los agentes responsables del Service Desk, reciben y registran las
solicitudes de los usuarios; buscando primero en la base de datos de
errores conocidos o de conocimiento (CMDB), para consultar si existen

incidentes similares y dar una respuesta adecuada a las peticiones de
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forma inmediata.

Si el incidente no puede ser resuelto por el agente del nivel 1,
correspondera a escalarlo a un agente especializado del nivel 2; si el
incidente es recurrente y/o no es encontrado en la Base de Datos de la
Gestion del Conocimiento (CMDB), y los agentes especializados de nivel
2 no pudiesen dar una solucion adecuada se procedra a escalarlo al
tercer nivel que son los proveedores para que asigne los recursos
necesarios y dar solucion al problema o incidente ya se el caso; luego de
solucionado el problema, se documenta e incorpora a la Base de Datos
de la Gestion del Conocimiento (CMDB).

La Base de Datos de la Gestion del Conocimiento (CMDB) mantiene
actualizado el inventario de toda la infraestructura de Tl (por ejemplo,
PCs, impresoras, software, documentacién, personas, etc.) de la
organizacion, la cual entrega el soporte a los diferentes procesos y
actividades de cada area de la organizacion; para mantener los servicios

Tl operando de manera efectiva y eficaz.

Asimismo al realizar la integracion de ITIL Y CMMI — SVC en la gestion
de servicios de TI, se buscan mejorar el desemperio del Service Desk ya
CMMI-SVC e ITIL tienen ventajas uno sobre el otro; lo mas adecuado es
utilizar la metodologia de buenas practicas de ITIL como metodologia
base, las areas del proceso del ciclo de vida del servicio, Tomar los
Roles, politicas de ITIL y las areas del proceso de CMMI-SVC como
Gestion de Capacidad y Disponibilidad, Resoluciéon y Prevencién de
Incidencias, Continuidad del Servicio, Desarrollo del Sistema de Servicio,
Transicion del Sistema de Servicio y Adoptar las metas genéricas y
buenas practicas para la institucionalizacion segin CMMI- SVC y los

Niveles de capacidad y Niveles de madurez.
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Ventajas de CMMI-SVC sobre ITIL

CMMI para servicios es un modelo bien definido, que soporta
cualquier tipo de servicio mientras que ITIL es una coleccién de
buenas practicas solo para los servicios de TI.

CMMI para servicios incluye un marco de trabajo orientado a la
madurez del proceso mientras que ITIL sélo incluye algunas
discusiones.

La institucionalizacién es clara en CMMI para servicios utilizando
metas genéricas mientras que es ausente en ITIL.

El manejo de proyecto es especificado en CMMI-SVC mientras que
en ITIL esto es referenciado desde otras fuentes (PMBOK).
CMMI-SVC esta orientado en medir.

CMMI-SVC cubre la administracion del proceso, ITIL no.

En CMMI-SVC se espera la mejora a través del nivel de capacidad
y madurez. Sin embargo, en ITIL la mejora continua no es definida

claramente.

Ventajas de ITIL sobre CMMI

ITIL provee una guia del como hacer mientras que CMMI no.

ITIL define el proceso de inicio a fin para el manejo de todos los
servicios TI.

Los roles y responsabilidades de ITIL se encuentran bien definidas,
cubriendo el ¢qué hacer?, ¢como hacer?, ¢Quién lo hard? En
CMMI, esto no esta definido.

ITIL especificamente cubre algunas funciones como Service
Desk, Technical Management, Application Management e IT
Operations Management.

ITIL cubre la gestiébn de la demanda, la gestion financiera y la
gestion del conocimiento; mientras CMMI no.

ITIL provee una clara distincion entre incidente y problema.

ITIL provee més detalles en gestion del cambio en comparacion con
CMMI-SVC.
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Dicho todo esto se desarrollara la elaboracién de catalogo de servicio, los
acuerdos de nivel de servicio, y un cuestionario tomando en cuenta las
areas del proceso de CMMI-SVC como Gestion de Capacidad y
Disponibilidad, Resolucion y Prevencion de Incidencias, Continuidad del
Servicio, Desarrollo del Sistema de Servicio, Transicion del Sistema de
Servicio, para determinar el grado de madurez y capacidad de los
procesos de las areas de trabajo de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas.

C. DISENO DEL CATALOGO DE SERVICIOS Y LOS ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO

C.1. CATALOGO DE SERVICIOS

Tabla 23: Catalogo de servicio al Software
SERVICIO DE SOPORTE AL SOFTWARE VERSION 1.0

El servicio de Soporte al Software se encarga de atender y asistir a
los usuarios en las incidencias y/o requerimientos relacionados al
software que éstos reporten. Asigna inmediatamente la incidencia
Descripcién | al segundo nivel y realiza el seguimiento de la misma hasta su
solucion. En caso que la incidencia registrada no esté dentro de la
categoria de servicio o ésta requiera de mayor conocimiento para
su solucion, se realiza el escalamiento preestablecido.

creacion de Usuario
Editar cuenta

Sistema Integrado de | Creacion de cuenta
Gestion Académica Editar cuenta

Sistema Integrado de | Creacion de cuenta
Gestion Administrativo | Editar cuenta

Service desk

APLICACION Sistema Integrado de | Creacion de cuenta
WEB Gestion Administrativo

Editar cuenta
Creacion de Usuario
Categoria Disponibilidad del

s Servicio
Portal Institucional -
UNAJMA Replicacion de base

de Datos
Reseteo de
contrasefa

Actualizacion

i Configuracion
OFIMATICA

Instalacién

Grabar Disco
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Clonacion
Configuracién

SISTEMA Drivers
OPERATIVO -
Generar imagen
Instalacion

Autoridades

Usuarios | Administrativos

Docentes

SLA SLA SOFTWARE 01
Horas de |Lunes a Viernes, de 08:00 a 13:00
Servicio || ynes a Viernes, de 14:00 a 16:30
Llamada telefénica

Via de

E-mail
contacto

Presencial o directa
Elaboracion propia

Tabla 24: Catalogo de servicio al Hardware

SERVICIO DE SOPORTE AL HARDWARE VERSION 1.0

El servicio de Soporte al Hardware se encarga de atender y asistir
a los usuarios en las incidencias y/o requerimientos relacionados al
hardware que éstos reporten. Asigna inmediatamente la incidencia
Descripcion |al segundo nivel y realiza el seguimiento de la misma hasta su
solucion. En caso que la incidencia registrada no esté dentro de la
categoria de servicio o ésta requiera de mayor conocimiento para
su solucién, se realiza el escalamiento preestablecido

Operatividad de laptop
LAPTOP Préstamo de laptop
Traslado de laptop

CONSOLA DE | Configuracion de consola de audio
AUDIO Operatividad de consola de audio

Cambio de CPU

Configuracién de CPU

CPU Instalacion de CPU

Categoria Operatividad de CPU

Traslado de CPU

DISCO DURO | Operatividad de Disco duro externo
EXTERNO

Traslado de Disco duro externo

Instalacion de escaner
ESCANER |Operatividad de escaner
Traslado de escaner
FACE PLATE | Operatividad de Face Plate
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Instalacion de Face Plate

Operatividad de Face Plate

HEAD SET

Traslado

Instalacion

IMPRESORA

Operatividad de impresora

Traslado de impresora

MICROFONO

Instalaciéon de micréfono

Operatividad de micréfono

Traslado de micréfono

MONITOR

Cambio de monitor

Configuracion de monitor

Instalacién de monitor

Operatividad de monitor

Traslado de monitor

MOUSE

Cambio de mouse

Instalacion de mouse

Operatividad de mouse

Traslado de mouse

PIZARRA
INTERACTIVA

Configuracion de pizarra interactiva

Operatividad de pizarra interactiva

PROYECTOR

Configuracion de proyector

Instalacién de proyector

Operatividad de proyector

Traslado de proyector

TECLADO

Cambio de teclado

Instalacién de teclado

Operatividad de teclado

Traslado de teclado

CAMARA
WEB

Cambio de camara web

Instalacién de camara web

Operatividad de camara web

Traslado de camara web

TELEFONO
VolP

Cambio de camara web

Instalacién de camara web

Operatividad de camara web

Traslado de camara web

CAMARAS
DE VIDEO
VIGLANCIA

Cambio de camara web

Instalacién de camara web

Operatividad de camara web

Traslado de camara web

Usuarios

Autoridades
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Administrativos

Docentes
SLA SLA_HARDWARE_01
Hora_s Qe Lunes a Viernes, de 08:00 a 13:00
Servicio || ynes a Viernes, de 14:00 a 16:30
Llamada telefénica
Via de -
contacto |E-mail

Presencial o directa

Elaboracion propia

Tabla 25: Catalogo de servicio de Red
SERVICIO DE SOPORTE DE RED

El servicio de Soporte a la Red se encarga de atender a los usuarios
y asistirlos en incidencias y/o requerimientos relacionados a la red

VERSION 1.0

Descripcidn | segun la categoria de servicio. Si el problema persiste, la incidencia
y/lo requerimiento es derivada inmediatamente al area
encargada segun el escalamiento preestablecido

Cambio
Instalacién
SWITCH —
Operatividad
Traslado
Cambio
Instalacion
ROUTER —
Operatividad
Traslado
Cambio
, Instalacion
Categoria | ACCESS POINT —
Operatividad
Traslado
Cambio
Instalaciéon
CABLE DE RED —
Operatividad
Traslado
Cambio
ANTENAS DE | Instalacion
RADIOENLACE Operati\/idad
Traslado
Autoridades
Administrativos
Usuarios
Alumnos
Docentes
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SLA

SLA_RED_01

Horas de |Lunes a Viernes, de 08:00 a 13:00
Servicio || nes a Viernes, de 14:00 a 16:30
Llamada telefénica
Via de ;
E-mail
contacto

Presencial o directa

Elaboracién propia

C.2. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) — SOPORTE AL
SOFTWARE

Este Acuerdo de Nivel de Servicio SLA ayuda a definir la relacion

para la Gestién de Servicios software entre el area de Service

Desk y la Oficina de Sistemas de Informacion - UNAJMA. Se

identifican las responsabilidades de ambas partes y el

procedimiento para asegurar que el Cliente reciba el servicio de

manera oportuna.

OBJETIVO

Describir el contenido y alcance de los Servicios
Contratados por el Cliente a Service Desk para la
asistencia con los incidentes Yy/o requerimientos

relacionados al software.

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccion del acuerdo, se provee la descripcion de
los servicios que han sido definidos en el Catélogo de
Servicios y el tiempo en el cual se brinda la atencién para

los mismos.
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Tabla 26: Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA) del

software.

Clasificacion = Descripcion Usuario Prioridad respuesta
maximo
(minutos)
Senvice desk: Autoridades Alta 8
creacion de Requerimiento Docentes Mediana 16
Usuario Administrativos | Mediana 16
Sistema Alumnos | Mediana 16
Integrado de
Gestidn o Docentes Alta 8
S Requerimiento
Académica:
Creacion de Administrativos | Mediana 16
cuenta
. Docentes Mediana 16
Sistema
Integrado de Administrativos Alta
Gestion - :
Administrativo: Requerimiento | Autoridades Alta
Creacion de Centrode |\ iona 16
cuenta Idiomas
Cepre Mediana 16
Sistema
Integrado de
Aplicacion ggr?tilr?ir;trativo Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
web Creacion de
cuenta
Portal Docentes | Mediana 16
Institucional
UNAJMA: Requerimiento L )
Creacion de Administrativos | Mediana 16
Usuario
Po@al . Docentes Mediana 16
Institucional
UNAJMA Incidente
Disponibilidad Administrativos | Mediana 16
del servicio
Portal .
Institucional Docentes Mediana 16
UNAJMA: Incidentes
Replicacion de Administrativos | Mediana 16
base de Datos
Portal Docentes | Mediana 16
Institucional
UNAJMA: Incidentes o .
Reseteo de Administrativos | Mediana 16
contrasefia
Docentes Mediana 16
Actualizacion | Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
o Autoridades Alta 8
Ofimatica -
Docentes Mediana 16
Configuracion Regu§r|m|ento Administrativos | Mediana 16
/incidentes
Autoridades Alta 8
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Docentes Baja 32
Grabar disco | Requerimiento | Administrativos |  Baja 32
Autoridades | Mediana 16
Docentes .
| B UNAJMA Mediana 16
Instalacion Requerimiento Adminisirativos Ala 8
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
Clonacion Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Autoridades Alta 8
) _— Docentes Baja 32
Configuracion: Requerimiento
carpeta /.q " Administrativos |  Baja 32
compartida incidentes . .
Autoridades | Mediana 16
Docentes Baja 32
Comjguracmn: Regugnmlento Administrativos |  Baja 32
Escaner /incidentes
Autoridades | Mediana 16
Configuracion: Docentes Mediana 16
Impresora Regugrlmlento Administrativos | Mediana 16
(cola de /incidentes
impresion) Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
. Configuracion: Regugnmlento Administrativos | Mediana 16
Sistema Red /incidentes
operativo Autoridades Alta 8
Docentes Baja 32
DRIVERS Requerimientos | Administrativos |  Baja 32
Autoridades | Mediana 16
Docentes Mediana 16
Qenerar Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
imagen
Autoridades Alta 8
Docentes Baja 32
Instalacion: - o .
Windows 7 Requerimiento | Administrativos |  Baja 32
Autoridades | Mediana 16
Docentes Baja 32
Instalacion: . o .
Windows 8 Requerimiento | Administrativos |  Baja 32
Autoridades | Mediana 16
Instalacion . o .
Windows 10 Requerimiento | Administrativos |  Baja 32
Elaboracién Propia
Leyenda:

Clasificacién: se especifica la subcategoria del servicio de

software.

Descripcién: indica el servicio correspondiente

Tipo: se indica si es Incidente o Requerimiento
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Usuario: se especifica quien solicita el servicio

Prioridad: se indica nivel de criticidad del servicio

Tiempo de respuesta: tiempo de espera aproximado para la
atencion del servicio

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE
SOPORTE

Service Desk sera responsable de controlar y gestionar las
llamadas escaladas a otros recursos. Su objetivo es escalar
el minimo de incidentes para corregir los problemas en el
primer contacto. So6lo en caso, la atencién deba derivarse, se
realizara mediante el canal correspondiente. No se informara

al usuario del escalado a menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

Tabla 27: Escalamiento.

NIVEL \ DEFINICION DESCRIPCION
1 Mesa de ayuda Personal de Mesa de ayuda
2 Soporte Personal de soporte técnico
3 Proveedores Personal de soporte técnico +
UNAJMA proveedores

Elaboracién propia

CANALES DE ATENCION:
El usuario puede contactarse con el area de Service Desk,
mediante los siguientes canales de atencién:

» Modo presencial

» Llamada telefénica

» Correo electronico
HORARIO DE SERVICIO
El servicio esta disponible 05 dias de la semana, comenzando
el dia lunes hasta el viernes desde las 8:00 am a 16:30 pm
fuera de estos horarios se dispondra de las siguientes
alternativas:

» Dejar un mensaje en el anexo.

> Enviar correo electrénico.
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION
Mediante el siguiente procedimiento se realiza la atencién a
usuarios:

» El usuario puede comunicarse o contactarse mediante
los canales de atencion descritos al area de Service
Desk para reportar una incidencia o solicitar un servicio
de TI.

» Personal técnico de Nivel 1 recepcionan la Incidencia o
Requerimiento y se procede a registrar para asignar la
atencion a Nivel 2 (soporte). Asimismo, se informa al
usuario mediante correo, su ticket de atencion para el
seguimiento respectivo.

» Personal técnico de Nivel 2 realiza la atencion del ticket.
En caso se necesite de un area especifica de service
desk, se procede a asignar la atencioén.

» Se informa al usuario que su solicitud ha sido atendida
y se realizan las validaciones para cerrar el ticket de

atencion generado.

RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Cliente:
El cliente se compromete a:
» Cumplir con los procedimientos adecuados para la
utilizacion del servicio.
» Emplear los canales de atencion descritos para solicitar
un servicio.
» Permitir el acceso a su equipo Hardware para que se
realice la revision técnica correspondiente.
» Solicitar, segun sea el caso, con anticipacion, servicios
especiales para que puedan ser programadas.
» Brindar toda la informacion posible de su Requerimiento
0 incidencia a Service Desk.
» Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha

procedido a resolver su incidencia.
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» Responsabilidades de Service Desk:

Y

Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.

» Mantener adecuada documentacion de los
procedimientos a seguir.

» Atender a los usuarios o servicios afectados segun sea
su criticidad.

» Mantener en constante actualizacion al personal del
area.

» Informar a los usuarios cuando se registra su
requerimiento/incidencia, asimismo cuando se resuelve
para que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL
SERVICE DESK

Se les informa a los usuarios que los siguientes servicios no
estaran inmersos dentro del SLA de Servicios Software:

» Capacitaciones de aplicativos o asistencia técnica.

C.3. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO — SOPORTE AL
HARDWARE

OBJETIVO
Describir el contenido y alcance de los Servicios Contratados por
el Cliente a Service Desk para el soporte y mantenimiento de los

activos de Tecnologia de Informacion.

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccion del acuerdo, se provee la descripcion de los
servicios que han sido definidos en el Catalogo de Servicios.
Incluye los activos Hardware, el nivel de criticidad y el tiempo en

el cual se brinda la atencion para los mismos.
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Tabla 28: Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA) del Hardware.

Tiempo de
CLASIFICACION DESCRIPCION  TIPO USUARIO prioridad R;s;‘;‘l‘;fa
(minutos)
CONSOLA Docentes Mediana 16
AUDIO: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
consoLa | Configuracion Autoridades | Alta 8
AUDIO ;
CONSOLA Docentes Mediana 16
AUDIO: Incidencia | Administrativos | Mediana 16
Operatividad Autoridades Alta 8
Docentes Alta 8
CPU: Cambio | Requerimiento | Administrativos Alta 8
Autoridades | Muy alta 4
Docentes Alta 8
CPU: - o
: e Requerimiento | Administrativos Alta 8
Configuracion
Autoridades | Muy alta 4
Docentes Alta 8
CPU CPU: o Requerimiento | Administrativos Alta 8
Instalacion
Autoridades | Muy alta 4
Docentes Mediana 16
CPU. Incidencia | Administrativos | Mediana | 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
CPU: Traslado | Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Autoridades Alta 8
DISCO DURO Docentes Mediana 16
EXTERNO: Incidencia | Administrativos | Mediana 16
DISCO DURO Operatividad Autoridades Alta 8
EXTERNO i
DISCO DURO Docentes Baja 32
EXTERNO: Requerimiento | Administrativos |  Baja 32
Traslado Autoridades | Mediana 16
ESCANER: o Administrativos | Mediana 16
o Requerimiento
Instalacién Autoridades |  Alta 8
. Administrativos | Mediana 16
ESCANER | ESCANER. Incidencia
Operatividad Autoridades |  Alta 8
ESCANER: o Administrativos | Mediana 16
' Requerimiento
Traslado Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
FACE PLATE | FACEPLATE: | o erimiento | Administrativos | Mediana | 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
HEAD SET Requerimiento Docentes Mediana 16
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HEAD SET: Administrativos | Mediana 16
Instalacion Autoridades | Mediana 16
Docentes Mediana 16
HEAD .S!ET: Incidencia | Administrativos | Mediana 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Baja 32
HEAD SET: Incidente | Administrativos |  Baja 32
Traslado
Autoridades | Mediana 16
IMPRESORA: Administrativos | Alta 8
e Incidente
Instalacion Autoridades | Muy alta 4
. Administrativos Alta 8
IMPRESORA | IMPRESORA: |\ i encia
Operatividad Autoridades | Muy alta 4
IMPRESORA: o Administrativos | Mediana 16
" | Requerimiento
Traslado Autoridades Alta 8
Autoridades Alta 8
LAPTO.P.: Incidencia Docente Mediana 16
Operatividad
Administrativos | Mediana 16
LAPTOP
Autoridades Alta 8
LAPTOP: Requerimiento Docente Mediana 16
Traslado
Administrativos | Mediana 16
Docentes Mediana 16
MICR.OFONO: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Cambio
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MICROFON,O: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Configuracion
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MICROFONO MICROF,ONO: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Instalacion
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MICRO.F.ONO: Incidencia | Administrativos | Mediana 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MICROFONOC: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MOUS.’E: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Cambio
Autoridades Alta 8
MOUSE
Docentes Mediana 16
MOUSE:. Incidencia | Administrativos | Mediana 16
Operatividad
Autoridades | Muy alta 8
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Docentes Mediana 16
MOUSE: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
PIZARRA Docentes Mediana 16
INTERACTIVA: | Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
PIZARRA Configuracion Autoridades Alta 8
INTERACTIVA ;
PIZARRA Docentes Mediana 16
INTERACTIVA: Incidencia | Administrativos | Mediana 16
Operatividad Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
PRO.YECT.QR: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Configuracion
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
PROYE.C,:TOR: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Instalacion
Autoridades Alta 8
PROYECTOR
Docentes Mediana 16
PROYEQTOR: Incidencia | Administrativos | Mediana 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
PROYECTOR: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
\éVEB.CAM: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
ambio
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
WEB C.:',AM: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Instalacion
Autoridades Alta 8
WEB CAM
Docentes Mediana 16
WEB .C.AM Incidencia | Administrativos | Mediana 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
WEB CAM: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MONITOR: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Cambio
Autoridades Alta 8
MONITOR Docentes Mediana 16
MON.lTOR:., Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Configuracion
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MONITOR: Incidencia
Administrativos | Mediana 16
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Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MONIT.O.R: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
MONITOR: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
TECLADO: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Cambio
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
TECLADO TECLA.D.O: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
TECLADO: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
TELEFONO - o .
VoIP: Cambio Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Autoridades Alta 8
TELEFONO TELEFONO Docentes Mediana 16
VolP VolP: - Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Operatividad Autoridades | Alta 8
Docentes Mediana 16
TELEFONO - o .
VoIP: Traslado Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
CAMA.RAS IP: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Cambio
Autoridades Alta 8
CAMARAS DE CAMARAS . Docentes Mediana 16
VIDEO .. | Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
VIGLANCIA Operatividad
Autoridades Alta 8
Docentes Mediana 16
CAMARAS [P: Requerimiento | Administrativos | Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL

Elaboracion propia

SERVICE DESK

Se les informa a los usuarios que los siguientes servicios no

estaran inmersos dentro del SLA de Servicios
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Hardware:

» Capacitaciones de aplicativos o asistencia técnica.

» Reparacion de equipos de Tecnologia de Informacion.

» Reparacion y mantenimiento de proyectores o impresoras.

» Verificacion o reparacion de estaciones servidor.

RED

OBJETIVO

C.4. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO — SOPORTE A LA

Describir el contenido y alcance de los Servicios Contratados por

el Cliente a Service Desk para el soporte con servicios

relacionados a la red o conexién a internet.

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

En esta seccion del acuerdo, se provee la descripcion de los

servicios que han sido definidos en el Catalogo de Servicios.

Incluye los activos de red, su nivel de criticidad y el tiempo en el

cual se brinda la atencién para los mismos.

Tabla 29: Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA) de la Red.

CLASIFICACION

SWITCH

Tiempo de
DESCRIPCION TIPO USUARIO  PRIORIDAD | Respuesta
maximo
(minutos)
Docentes Alta 8
SWlT.CH: Requerimiento | Administrativos Alta 8
Cambio
Autoridades Muy alta 4
Docentes Mediana 16
SWITCH,: Requerimiento | Administrativos Mediana 16
Instalacion
Autoridades Alta 8
Docentes Alta 8
SWlTC.H.: Incidencia | Administrativos Alta 8
Operatividad
Autoridades Muy alta 4
Docentes Mediana 16
SWITCH. Requerimiento | Administrativos |  Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
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Docentes Alta 8
ROUT.ER: Requerimiento | Administrativos Alta 8
Cambio
Autoridades Muy alta 4
Docentes Mediana 16
ROUTE.R,): Requerimiento | Administrativos Mediana 16
Instalacion
Autoridades Alta 8
ROUTER
Docentes Alta 8
ROUTER: Incidencia | Administrativos Alta 8
Operatividad
Autoridades Muy alta 4
Docentes Mediana 16
ROUTER: Requerimiento | Administrativos Mediana 16
Traslado
Autoridades Alta 8
Docentes Alta 8
ACCESS - A
POINT: Cambio Requerimiento | Administrativos Alta 8
Autoridades Muy alta 4
ACCESS Docentes Mediana 16
POINT: Requerimiento | Administrativos Mediana 16
Instalacio
nstalacion Autoridades Alta 8
ACCESS POINT > y
ACCESS ocentes ta 8
POINT: Incidencia | Administrativos Alta 8
Operatividad
peraivica Autoridades Muy alta 4
D Medi 1
ACCESS ocentes ediana 6
POINT: Requerimiento | Administrativos |  Mediana 16
Traslado Autoridades Alta 8
Docentes Alta 8
CABLE DE - A
RED: Cambio Requerimiento | Administrativos Alta 8
Autoridades Muy alta 4
Docentes Mediana 16
CABLE DE - R .
RED: Instalacion Requerimiento | Administrativos Mediana 16
Autoridades Alta 8
CABLE DE RED
CABLE DE Docentes Alta 8
RED: Incidencia | Administrativos Alta 8
Operatividad
perativica Autoridades | Muy alta 4
Docentes Mediana 16
CABLE DE - A .
RED: Traslado Requerimiento | Administrativos Mediana 16
Autoridades Alta 8
ANTENAS DE Andahuaylas | Muy alta 4
ADIGEN AL | RADIOENLACE: | Requerimiento
Cambio Huancabamba Alta 8
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Poltoccsa Alta 8

Totoral Alta 8

Ccoyahuacho Alta 8

Andahuaylas Muy alta 4

ANTENAS DE Huancabamba Alta 8
RADIOENLACE: | Requerimiento Poltoccsa Alta 8
Instalacion Totoral Alta 8
Ccoyahuacho Alta 8

Andahuaylas Muy alta 4

ANTENAS DE Huancabamba Alta 8
RADIOENLACE: | Incidencia Poltoccsa Alta 8
Operatividad Totoral Alta 8
Ccoyahuacho Alta 8

Andahuaylas Muy alta 4

ANTENAS DE Huancabamba Alta 8
RADIOENLACE: | Requerimiento Poltoccsa Alta 8
Traslado Totoral Alta 8
Ccoyahuacho Alta 8

Elaboracion propia

C.5. CUESTIONARIO

Tabla 30: Cuestionario de las areas de proceso de CMMI- SVC

CUESTIONARIO

Gestion de los acuerdos con el Proveedor (SAM)

¢ Se seleccionan proveedores basandose en una evaluacion de

1 |sus habilidades para satisfacer los requerimientos Sl | NO
especificados y criterios establecidos?

> ¢ Se establecen y documentan los criterios de evaluacién s | NO
de potenciales proveedores?

3 ¢,Se evaltan las propuestas de acuerdo con los criterios de st | NO
evaluacion?

4 ¢ Se establecen y mantienen acuerdos formales con los st | NO
proveedores?

5 | ¢Es documentado el acuerdo con el proveedor? Sl | NO

¢ Se ejecutan las actividades relacionadas con el proveedor en s | NO
la forma en que fue especificado en el acuerdo?
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Se monitorea el avance y el desempefio del proveedor
(agenda, esfuerzo, costo, y desemperio técnico) segun lo
definido en el acuerdo con éI?

Sl

NO

¢Se utilizan los resultados de la revisién para mejorar el
desempefio del proveedor y establecer una relacion madura de
largo término con los proveedores preferidos?

Sl

NO

¢ Se establece y obtiene un acuerdo con el proveedor sobre el
plan de acciones correctivas para cualquier entregable que no
pase su revisién o prueba de aceptacion?

Sl

NO

10

¢ Se tiene la seguridad de que se proporciond la capacitaciéon
adecuada a aquellos involucrados en la recepcion,
almacenamiento, uso y mantenimiento de los productos
adquiridos?

Gestion Integrada del Proyecto (IPM)

Sl

NO

Gestion del Riesgo (RSKM)

¢ Se desarrollan recomendaciones y coordinan las acciones

11 [para resolver desentendimientos Yy problemas con los Sl | NO
requerimientos?

12 | ¢Se identifican y documentan los incidentes? Sl | NO

13 ¢ Se escalan hacia los gestores apropiados aquellos incidentes s | NO
gue no se pueden resolver con las partes interesadas?

14 |¢Se siguen los incidentes hasta su cierre? Sl | NO
¢Se tiene una comunicacién permanente con las partes

15 | i . Sl | NO
interesadas sobre el estado y resolucién de los incidentes?

gestion de los riesgos?

¢ Se revisan los elementos del medio ambiente que puedan

16 |¢Se determinan las fuentes y las categorias de los riesgos? Sl | NO
¢ Se definen los parametros usados para analizar y categorizar

17 |riesgos, y los parametros usados para controlar el esfuerzode | SI | NO
la gestion del riesgo?
¢ Se definen los criterios coherentes para evaluar y cuantificar

18 [riesgos y para cuantificar los niveles de probabilidad y Sl | NO
severidad del riesgo?

19 ¢ Se establece y mantiene una estrategia a ser usada para la s | NO

asegurarse de que todos los aspectos del proyecto han sido
considerados?

20 |: Sl | NO
impactar en el proyecto?
¢Se revisan todos los elementos del plan de proyecto,

o1 |COMO parte de la identificacion de riesgos, para st | NO
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22

¢ Se documentan el contexto, las condiciones, y las
consecuencias potenciales de los riesgos?

Sl

o

23

24

¢;Se evalla y categoriza cada riesgo utilizando las
categorias y los parametros de riesgos definidos?

Conformacién de equipos integrados (IT)

¢;Se identifican y definen las tareas internas especificas
del equipo para generar los resultados esperados?

Sl

Sl

NO

NO

25

¢ Se definen las tareas requeridas para generar los entregables
asignados?

Sl

NO

26

;Se deciden cudles de las tareas necesitan contribucion
del equipo y cuales de miembros individuales?

Sl

NO

27

¢ Se identifican los conocimientos, las aptitudes, y la
experiencia funcional necesarios para realizar las tareas de
equipo?

Sl

NO

28

¢ Se identifican las funciones de negocio y los procesos en los
cuales el equipo integrado debe mantener competencia para
cumplir con sus objetivos?

Sl

NO

29

¢ Se identifica el ndcleo de competencias sobre las cuales
basar las actividades del equipo integrado en pos de
mantener o alcanzar las capacidades deseadas?

Sl

NO

30

¢ Se establecen los perfiles de conocimientos y de aptitudes
fundamentales para cada competencia del nucleo del equipo y
para cada competencia del equipo ampliado?

Sl

NO

31

¢ Se asigna el personal apropiado para ser miembro del equipo,
baséndose en los conocimientos y aptitudes requeridos?

Sl

NO

32

¢, Se establecen los criterios relevantes para evaluar a los
miembros del equipo conforme a los perfiles de conocimiento y
de aptitudes establecidos?

Sl

NO

33

,Se utilizan los criterios para calificar apropiadamente
a los candidatos conforme a los perfiles de conocimiento y de
aptitudes?

Sl

NO

34

¢ Se identifican y orientan a los miembros del equipo para que
logren una mejor contribucion a las capacidades del equipo?

Sl

NO

35

¢ Se valoran y determinan las capacidades que tiene el equipo
para cumplir sus objetivos, basandose en en el

osicionamiento de cada miembro dentro del grupo?

Sl

NO

¢ Se establece y mantiene una visién compartida para el equipo

36 |integrado, que esté alineada con alguna visidn mas general o Sl | NO
de mas alto nivel?
¢, Se organizan y realizan reuniones o talleres de trabajo

37 : . 2 A Sl | NO
para discutir la visiébn compartida?

38 | ¢Se definen y listan los objetivos del equipo? Sl | NO
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Gestion de la Configuracion (CM)

¢;Se identifican las estrategias especificas para alcanzar

39 s ; Sl | NO
los objetivos de equipo?
¢ Se identifica cdmo son medidos los cumplimientos vy el

40 ~ o . Sl | NO
desempefio tanto individual como de equipo?

41 | ¢Se identifican los factores criticos de éxito? Sl | NO

42 ¢ Se definen y mantienen claramente los roles y s | NO
responsabilidades de cada miembro del equipo?
¢ Se mapean los roles, las responsabilidades, y la experiencia

43 | de los miembros del equipo a las tareas y a los entregables Sl | NO
esperados?
¢ Se definen las relaciones de trabajo y la estructura de

44 ) . . Sl | NO
reportes (informes) para los miembros del equipo?
¢ Se establecen y mantienen los procedimientos de

45 . . L Sl | NO
funcionamiento del equipo integrado?

26 ¢Se |dent[f!ca el responsable de cada item de s | NO
configuracion?
¢, Se establece y mantiene un sistema de gestién de

47 | configuracion y un sistema de gestion de cambios para Sl | NO
controlar los entregables?
¢ Se establece un mecanismo para gestionar multiples

48 | “. > - o Sl | NO
niveles de control de la gestion de configuracion?
¢, Se almacenan y recuperan versiones archivadas de items de

49 Sl | NO
control?
¢ Se almacenan, actualizan, y recuperan registros de gestion

50 X i Sl | NO
de configuracion?

100

¢ Se siguen las solicitudes de cambios para los items de

51 ' L Sl | NO
configuracién?
¢ Se inician y registran las solicitudes de cambio en la base de

52 - X Sl | NO
datos de solicitudes de cambios?

53 ¢ Se analiza el impacto de los cambios y los arreglos s | NO
propuestos en las solicitudes de cambio?

54 g,.Se sigue el estado de las solicitudes de cambio hasta su s | NO
cierre?
¢ Se obtiene la autorizacion apropiada antes de que los

55 | cambios en los items de configuracion sean ingresados al Sl | NO
sistema de gestion de configuracion?




Aseguramiento de la calidad del proceso y del producto
(PPQA)

¢ Se evalla objetivamente el proceso ejecutado, que ha sido
56 [designado, contra la descripcion de los procesos, estandares, Sl | NO
y procedimientos correspondientes?

. Se establecen y mantienen criterios fijados claramente
para las evaluaciones?

57 Sl | NO

¢ Se utilizan los criterios fijados para evaluar la adherencia de
58 |los procesos ejecutados con respecto a los  procesos Sl | NO
descritos, estandares, y procedimientos?

¢Se identifica cada no-cumplimiento encontrado durante la

59 9
evaluacion?

Sl | NO

60 ¢ Se identifican las lecciones aprendidas que pueden mejorar s | NO
los procesos para futuros productos y servicios?

,Se comunica y asegura la resolucion de los
61 |&7. e Sl | NO
incidentes de no cumplimiento?

¢ Se resuelve cada no-cumplimiento [detectado] con los
miembros apropiados del personal siempre que sea posible?

¢ Se analizan los incidentes de no-cumplimiento para ver si hay
63 [alguna tendencia referente a la calidad que puede ser Sl | NO
identificada y abordada?

¢Hay seguridad de que las partes interesadas relevantes son
64 | conscientes de los resultados de las evaluaciones y de las Sl | NO
tendencias de calidad en forma frecuente?

62 Sl | NO

¢ Se siguen los incidentes de no-cumplimiento hasta su

65 J,
resolucién?

Sl | NO

Analisis y resolucion de la decision (DAR)

¢Se establecen y mantienen los criterios para

66 [evaluacién de alternativas, y el ranking relativo de esos Sl | NO
criterios?
¢, Se documentan las razones para la seleccion o el rechazo de

67 o - Sl | NO
criterios de evaluacion?
¢ Se identifican soluciones alternativas para abordar los

68 |7, Sl | NO
incidentes?

69 ¢ Se identifican alternativas para ser consideradas, ademas de s | NO
aguellas que pueden ser proporcionadas con el incidente?
¢ Se seleccionan los métodos de evaluacion con base en las

70 : Sl | NO
alternativas?
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71

¢ Se seleccionan métodos de evaluacion basados en su
capacidad para enfocarse en el incidente a manejar, sin
dejarse influenciar demasiado por cuestiones colaterales?

Andlisis y resolucion de causales (CAR)

Sl

NO

Enfoque en el proceso organizativo (OPF)

¢, Se establece y mantiene la descripcion de las necesidades

72 ¢Se seleccionan datos sobre defectos y otros s | NO
problemas para el analisis?

73 ¢ Se determinan cudles defectos y otros problemas seran s | NO
analizados?

74 ¢ Se realiza el analisis de las causas de los defectos y de otros s | NO
problemas seleccionados?
¢ Se realiza el analisis de los causales con la gente que tiene la

75 - ; Sl | NO
responsabilidad de ejecutar las tareas?

proceso de valoracion?

¢ Se establecen y mantienen planes de accion sobre los

76 del proceso y de los objetivos de la Organizacion? St NO
¢ Se identifican las politicas, los estandares y los objetivos de

77 |negocio que son aplicables a todos los procesos de la Sl | NO
Organizacién?
,Se examinan los estdndares y los modelos mas

78 . L Sl | NO
relevantes de procesos para mejores practicas?
¢Se determinan los objetivos de desempefio del proceso

79 R, Sl | NO
de la Organizacion?
¢ Se documentan las necesidades y los objetivos del proceso

80 o Sl | NO
de la Organizacion?

81 ¢ Se planifican, se programan las actividades y se prepara el st | NO

implementar las acciones?

82 [procesos para abordar las mejoras de los procesos de la Sl | NO
Organizacioén y de los bienes del proceso?
¢ Se identifican estrategias, métodos, y acciones para abordar

83 ) : o Sl | NO
las mejoras identificadas del proceso?

84 ¢ Se establecen equipos de accién sobre el proceso para s | NO
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¢ Se revisan y negocian los planes de accién sobre los

85 : Sl | NO
procesos con las partes-interesadas relevantes?
¢ Se implementan los planes de accién sobre el proceso a

86 . . Sl | NO
través de la Organizaciéon?
¢ Se negocian y documentan los compromisos entre los

87 |equipos de accion sobre el proceso, y se reformulan sus planes | SI | NO
cuando se hace necesario?

88 ¢ Se sigue el progreso y los compromisos contra los planes de s | NO

accion sobre el proceso?

Definicion del proceso organizativo (OPD)

¢ Se seleccionan modelos de ciclo de vida basados en las

89 necesidades de los proyectos y de la Organizacion? Sh| NO
¢Se conducen revisiones por pares sobre los modelos

90 . X Sl | NO
de ciclo de vida?
¢ Se reformulan/corrigen las descripciones de los modelos

91 . . . Sl | NO
de ciclo de vida cuando se hace necesario?
¢, Se especifican los criterios y procedimientos de eleccion para

92 . ! LA Sl | NO
la adaptacion del set de procesos estandar de la Organizacion?

93 ¢, Se documentan las guias de adaptacién para el set de s | NO
procesos estandar de la Organizacién?

94 ¢ Se determinan las necesidades de la Organizacion para s | NO

almacenar, recuperar y analizar las mediciones?

Formacion organizativa (OT)

,Se establecen y mantienen las necesidades de

95 formacion estratégicas de la Organizacion? S| NO
¢ Se analizan los objetivos de negocio estratégicos y el plan de

96 |mejora de los procesos para identificar necesidades Sl | NO
potenciales futuras de formacion?
¢ Se determina cuales necesidades de formaciéon son
responsabilidad de la Organizacion y cuales seran dejadas

97 . o S Sl | NO
bajo la responsabilidad de los grupos individuales de proyectos
o de soporte?
;Se analizan las necesidades de formacién identificadas

98 ; Sl | NO
por los diversos grupos de proyectos y de soporte?
¢ Se seleccionan los métodos apropiados para satisfacer las

99 . o i ey Sl | NO
necesidades especificas de formacién de la Organizacion?

100 ;Se estudia si desarrollar internamente los materiales st | NO

de formacion o adquirirlos externamente?
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Desempefio del proceso Organizativo (OPP)

¢ Se establece y mantiene una descripcién de las necesidades
del proceso y de los objetivos de la Organizacion?

¢ Se identifican las politicas, los estandares y los objetivos de
102 [ negocio que son aplicables a todos los procesos de la SI | NO
Organizacion?

;Se examinan los estandares y los modelos mas

101 Sl | NO

103 . " Sl | NO
relevantes de procesos para mejores practicas?

104 .Se determlnar), los objetivos de desempefio del proceso st | NO
de la Organizacion?

105 .Se deflnen Ia§, caracteristicas esenciales de los procesos s | NO
de la Organizacion?

106 ¢ Se documentan las necesidades y los objetivos del proceso s | NO

de la Organizacién?

¢Se evaltan los procesos de la Organizacion
107 | periddicamente, y cada vez que sea necesario, para mantener | SI | NO
un entendimiento de sus fortalezas y debilidades?

¢, Se establecen y mantienen planes de accién sobre los
108 | procesos para abordar las mejoras de los procesos de la Sl | NO
Organizacioén y de los bienes del proceso?

¢ Se identifican estrategias, métodos y acciones para abordar
las mejoras identificadas del proceso?

109 Sl | NO

¢ Se establecen equipos de accion sobre el proceso para

110 |. .
implementar las acciones?

Sl | NO

111 | ¢Se documentan los planes de accion sobre el proceso? Sl | NO

¢ Se revisan y se negocian los planes de accién sobre los

112 : Sl | NO
procesos con las partes interesadas relevantes?

113 ¢Se implementan los planes de accién sobre el proceso a s | NO
través de la Organizacion?

114 ¢ Estan los planes de accion sobre el proceso facilmente st | NO

disponibles para las partes interesadas relevantes?

¢ Se negocian y se documentan los compromisos entre los
115 | equipos de accién sobre el proceso y se reformulan sus planes | SI | NO
cuando se hace necesario?

¢ Se sigue el progreso y los compromisos contra los planes de
accion sobre el proceso?

116 Sl | NO

Innovacion y desarrollo organizativo (OID)
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¢ Se recolectan y analizan las propuestas de mejoras de los

117 . Sl | NO
procesos y de la tecnologia?

118 ¢Se analizan los costos y los beneficios de las propuestas de s | NO
mejora del proceso y de las tecnologias?
¢ Se identifican las barreras potenciales y los riesgos para

119 |desplegar cada propuesta de mejora del procesoy de la Sl | NO
tecnologia?

120 ¢ Se seleccionan las propuestas para hacer pruebas piloto, bajo s | NO

algun criterio, antes de hacer un despliegue a gran escala?

¢ Se identifican y analizan mejoras innovadoras que puedan
121 |incrementar la performance de la calidad del proceso de la Sl | NO
Organizacion?

¢, Se crean propuestas de mejora del proceso y de la tecnologia
122 [ que podrian resultar en una mejora en los procesos o Sl | NO
tecnologias de la Organizacion?

¢ Se realizan pruebas piloto de las mejoras del proceso y la

123 . . . .
tecnologia, para seleccionar cudles de ellas implementar?

Sl | NO

¢ Se seleccionan las propuestas de mejora del proceso y de la
124 . . AR Sl | NO
tecnologia para desplegarlas a través de la Organizacion?

¢, Se determina de qué manera cada mejora del procesoy

125 | de la tecnologia deben ser adaptadas para un despliegue a lo Sl | NO
largo de la Organizacion?

126 ¢, Se determinan los cambios necesarios para desplegar s | NO
cada mejora del proceso y de la tecnologia?
¢Se establecen mediciones y objetivos para determinar el

127 |valor de cada mejora con respecto a los objetivos de SI | NO
performance de la calidad y del proceso de la Organizacién?
¢ Se revisa y se acuerda con las partes interesadas relevantes

128 ) Sl | NO
sobre el plan para desplegar cada mejora?
¢ Se gestiona el despliegue de las mejoras del proceso y de la

129 . : Sl | NO
tecnologia seleccionados?

130 .Se monitorea el despliegue de las mejoras utilizando st | NO
el plan de despliegue?

131 .Se C(_)ord_lrja el despliegue de las mejoras a través de la st | NO
Organizacion?

132 .Se despllegq ra.pu;Iamente las mejoras en una forma st | NO
controlada y disciplinada?

133 .Se incorporan las mejoras en los bienes del proceso st | NO
organizativo?
¢ Se provee de consultoria, de acuerdo con lo apropiado, para

134 . ) Sl | NO
dar soporte al despliegue de la mejora?

Fuente: CMMI
Elaboracion propia
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C.6. METRICAS DE CMMI
Tabla 31: Modelo para medir el nivel de madurez y capacidad de los procesos con CMMI

CMMI- SVC

ESTADO DEL PROCESO

El comportamiento del proceso

es usualmente cadtico y los
resultados esperados no son
alcanzados

El proceso no esta
implementado o no cumple su

DE CAMBIOS

Muchas solicitudes de peticion de cambios
son aprobadas sin evaluar los recursos
necesarios para implementar el cambio o sin
evaluar el impacto al negocio; por lo tanto es

wvel ectame bRl PROcES | JUSTIFICACION - PROCESO DE GESTION o0

EVIDENCIA

*Historial de Correos
Electrénicos
*Entrevista Personal
*Entrevista Remota

INCOMPLETO L . . )
objetivo principal posible asegurar que los cambios no son
Es este nivel, existe muy poca |gestionados adecuadamente, de acuerdo a
o nula evidencia que las practicas comunmente aceptadas en el
demuestra que el propésito del | dominio del proceso de Gestion de Cambios
proceso es satisfecho
sisteméticamente
T
El proceso implementado ETeI?:'[t(r)gr?ilc%z Correos
alcanza su proposito y logra Existe un solo empleado (Ingeniero *Entrevista Personal
los resultados esperados Senior)quien posee un conocimiento *Entrevista Remota
Las actividades del proceso co_mpleto de los §|stemas € mfraestructurz_i Encuesta de satisfaccién al
. TI; el cual ademas de implementar Cambios, | .
son realizadas, pero el proceso " tividades de Gestién de incidentes cliente
no es realmente monitoreado y realiza activi *Informe trimestral del proceso
repetible (enero - Marzo)
REALIZADO Los resultados del proceso Cuando este Ingeniero Senior ha tomado

dependen de "héroes". Si
estos empleados calificados y
bien intencionados abandonan
la organizacion, el proceso
podria no ser tan exitoso

El trabajo es realizado, pero
cada uno de los empleados lo
realiza a su manera.

vacaciones y/o Licencia Médica, se ha
detectado un incremento de:

- Incidentes comunes "dificiles" de resolver,
ya que su reemplazante temporal no posee
el conocimiento, metodologia y/o experiencia
similar

-Inconformidad en los niveles de satisfaccion
del cliente afectado, debido a demoras y
atrasos dificilmente justificables.
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GESTIONADO

El proceso esta implantado en
una forma que permite su
respectiva gestion

Algunos empleados dedicados destinan
tiempo exclusivo a las actividades de
Gestion de Cambios.

La ejecucion del proceso es
planificada, monitoreada y
corregida si es necesario.

Estas actividades son identificadas y se
calendarizan segun el impacto y costos
estimados.

Los documentos y entregables
usados y producidos por el
proceso son especificados,
controlados y mantenidos
adecuadamente.

los empleados saben qué tienen que hacer
dentro del proceso de Gestion de Cambios

Cuando se ha detectado que el tiempo
estimado para las actividades no ha sido el
suficiente, se realizan las acciones
correspondientes para revisar la estimacion
en el futuro.

No existe un chequeo de
consistencia en la ejecucion
del proceso a través de toda la
organizacién. Cada equipo de
trabajo puede alcanzar sus
resultados y supervisar el
proceso en una forma diferente

dado que el proceso gestionado
independientemente an cada division
geografica del cliente, cada una de ellas
posee su propio formulario de RFC y asigna
los recursos/tiempo independientemente.

Un gestor del cambio dentro de cada division
controla el contenido y forma en la que se
formalizan los RFC.

*Historial de Correos
Electrénicos

*Entrevista Personal
*Entrevista Remota
*Documento de proceso de
Gestion de Cambios . V1

* Anexo Documento de
proceso de Gestién de
cambios - Roles y
Responsabilidades

*Muestra de RFC's revisados -
Planilla Excel (Enero - Marzo)
*Encuesta de satisfaccion al
cliente

*Informe trimestral del proceso
(enero - Marzo)
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ESTABLECIDO

Existe una definicién estandar
del proceso, formalizada y
distribuida a través de toda la
organizacion, incluyendo:

- Un proceso estandar, el cual
incluye algunas
especificaciones de
adecuacion dependiendo del
contexto.

- La secuencia e interaccion
con otro procesos.

-Los roles y competencias
requeridos dentro del proceso.
- La infraestructura y entorno
de trabajo requerido.

- Los métodos de monitoreo
del proceso disponibles

se determiné que el desarrollo del proceso
de Gestion de cambios dentro de cada
division geografica es consistente con la
definicién corporativa del mismo

Una vez distribuido el proceso,
este es Institucionalizado
dentro de la organizacion,
siendo conocido y usado por
todos

existe concientizacion dentro de los
empleados de cada divisién, en cuanto al
proceso de la Gestién de cambios , aun
cuando saben que si ejecucioén esta sujeta a
ciertos contextos especificos (dependiendo
de la divisién), los cuales son conocidos y
avisados oportunamente.

*Historial de Correos
Electrénicos

*Entrevista Personal
*Entrevista Remota

*Politica de Gestion de
Servicios Tl

*Documento de proceso de
Gestion de Cambios . V2

* Anexo Documento de
proceso de Gestion de
cambios - Roles y
Responsabilidades

*Anexo Documento de
proceso de Gestion de
cambios - orientaciones segun
division geografica

*Muestra de RFC's revisados -
Planilla Excel (Enero - Marzo)
*Actas de reunién - comité de
Cambios (Enero - Marzo)
*Encuesta de satisfaccion al
cliente

*Informe trimestral del proceso
(enero - Marzo)
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El proceso esta implantado y
opera dentro de limites
definidos para la obtencién de
los resultados.

El proceso de Gestién de Cambios es
automatizado mediante una herramienta de
registro, seguimiento y Gestion de Cambios,
basada en la metodologia ITIL

*Historial de Correos
Electrénicos

*Entrevista Personal
*Entrevista Remota
*Politica de Gestion de
Servicios TI

*Documento de proceso de
Gestion de Cambios . V2
* Anexo Documento de
proceso de Gestion de
cambios - Roles y

GESTIONADO Responsabilidades
CUANTITATIVAMENTE *Anexo Documento de
la herramienta de Gestion de Cambios proceso de Gestion de
entrega informacién sobre la duracion cambios - orientaciones segin
El proceso es gestionado "estandar” de los cambios cominmente mas | divisién geogréafica
cuantitativamente; la solicitados *Muestra de RFC's revisados -
organizacion es capaz de Se hace una revision trimestral de los Planilla Excel (Enero - Marzo)
identificar y corregir las causas | cambios ejecutados, donde se revisa los *Actas de reunién - comité de
de la variacion en el proceso, |cambios que tomaron mas tiempo del Cambios (Enero - Marzo)
mediante indicadores de "estandar" en cuanto a su ejecucion. *Encuesta de satisfaccion al
rendimiento Producto de la revision, se genera una lista | cliente
de recomendaciones a tomar en cuenta, *Informe trimestral del proceso
para el préximo trimestre (enero - Marzo)
*Historial de Correos
Electrénicos
A . . | *Entrevista Personal
El andlisis anual de todos los cambios revel6 +E .
L . ! - ntrevista Remota
La definicién, gestion y gue todas las RFC estandar bajo la *politi ”
-~ . . . oo olitica de Gesti6n de
rendimiento del proceso son categoria de "hardware" -> Escritorio -> Servicios Tl
OPTIMIZADO continuamente mejorados para | Cambio de Equipamiento” se resolvian muy

alcanzar los objetivos actuales
y futuros del negocio.

rapido (bajo la duracion "estandar"). No
obstante, las RFC igual se revisaban y
categorizaban en funcion de lo solicitado.

*Documento de proceso de
Gestion de Cambios . V2

* Anexo Documento de
proceso de Gestion de
cambios - Roles y
Responsabilidades
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como accion de optimizacion se implemento
una interfaz web para la recepcién de estos
cambios, permitiendo que ingresen
directamente al subproceso de provision
(implementacion)

*Anexo Documento de
proceso de Gestién de
cambios - orientaciones segun
division geografica

*Muestra de RFC's revisados -
Planilla Excel (Enero - Marzo)
*Actas de reunion - comité de
Cambios (Enero - Marzo)
*Informe anual de mejora
continua (enero - Diciembre)
*Informe de recomendaciones
- comité de Cambios (Enero -
Marzo)

*Encuesta de satisfaccion al
cliente

*Informe trimestral del proceso
(enero - Marzo)

Fuente: CMMI
Elaboracién propia
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3.2.3.2.

REQUERIMIENTO DEL USUARIO

Los requerimientos tomados son: requerimientos funcionales y
requerimientos no funcionales.

Requerimientos funcionales

Tabla 32: Base de Datos

REFERENCIA REQUERIMIENTOS

Se debe crear una base de datos

R1

La BD debe permitir almacenar la integracion de ltil
R2 v3y CMMI v1.3
R3 La BD debe permitir almacenar todas las solicitudes
R4 La BD debe permitir almacenar los usuarios

Elaboracién propia

Tabla 33: Ingreso al sistema

REFERENCIA REQUERIMIENTOS

El ingreso al sistema debe ser mediante

R1 autenticacion (user y pasword)
Soélo serd utilizados por el personal de la Oficina de
R2 Sistemas de Informacion de la UNAJMA

Elaboracion propia

Requerimientos no funcionales
Tabla 34: Requerimientos no funcionales

REFERENCIA REQUERIMIENTOS
La aplicacién se utilizara en cualquier computador
con acceso a internet

Elaboracion propia

R1

3.2.3.3. DIAGRAMA DE CASO DE USO

Los casos de uso de la aplicacién, son los que definen los
requerimientos de los usuarios y representan justamente la
funcionalidad de la aplicacion cuando el actor lleva un proceso o una

actividad.
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administrador

ERNN

Sistema web

Ingreso al sistema
Visualizar incidencias

Elﬂnclude»

<<|nclu
\

mclude»
Solucionados
No solucionados
Nuevo usuario

dinglude»
«mclude» '3

' @
\
Denegar acceso

Visualizar insididensias resueltas por agente

Manejo del chat

Figura 29: Diagrama de Caso de Uso — Administrador

Elaboracién propia
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Sistema web

Ingreso al sistema
Visualizar incidencias

Y gincludes
'\ «inclodey

fincludes A 4
. Solucionados
No solucionados
T, T

amgluden b
s, 1 .
. + wincluder
\

wincluder "

Visualizar insidencias asignadas y no asignadas :]
Solucion a insidencia

Visualizar reportes insidencias
Visualizar insididensias resueltas por agente

Manejo del chat

K
Agregar base de conocimiento '

Base de conocimiento
Vizualizar insidencias enviadas

\

agente

Figura 30: Diagrama de Caso de Uso — Agente
Elaboracion propia
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usuario final

—

‘--..._‘_‘_‘___H

Sistema web

,_————‘—‘—AD Manejo del chat

Nueva insidencia
Agregar base de conacimiento

Vizualizar insidencias enviadas

Figura 31: Diagrama de Caso de Uso — Usuario Final

Elaboracién propia
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Figura 32: Diagrama de Caso de Uso Consolidado
Elaboracion propia
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ESPECIFICACION DE CASOS DE USOS

La especificacion de caso de uso es la descripcion de las partes
definidas con el fin de detallar la informaciébn completa. La
especificacion se realizd bajo un cuadro que muestra las partes y las
indicaciones bésicas para que sea mas sencilla y facil de escribir y
leer.

Tabla 35: Especificaciones de caso de uso

CASO DE USO REGISTRAR NOTAS

Tipo Primario
. Gestidn el servicio Requerimiento e
Propdsito g .
incidencias
- Analiza y disefia los acuerdos de nivel de
Precondiciones .
servicio
Final exitoso Adecuada solucion de Tl a los incidentes y
problemas
. . Adecuada solucién de Tl a los incidentes y
Final fallido
problemas
Usuario Administrador
Autores Usuario Agente de primer y Segundo Nivel
Usuario Final

Evento de inicio  El usuario ingresa al sistemas
El usuario registra los requerimientos e
incidentes
El usuario evalla la mejor solucién posible
utilizando la CMDB
Flujo principal El usuario escala los incidentes y problemas a
un agente de segundo nivel si fuera el caso
El usuario da seguimiento hasta el cierre del
caso registrado.
El usuario hace reportes
Elaboracion propia

3.2.34. DIAGRAMA DE CLASES
El diagrama de clases de la aplicacion describe la estructura del sistema

mostrando las clases del sistema, sus atributos, operaciones, y las relaciones

entre los objetos, tal como podemos apreciar en la figura 33.
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favorito

Hidfavorito: int
-usuario: string
+conocimieto: int
+echa: date
+hora: time

+asgnarFavorito([])
+eliminatFavorito([])
+istarFavoritoPorUsuariof)

Mensajes

#idmensajes: it
-usuario: string
+mensajeid: string
+mensaje: string
-usuarioResponse: string
+echa: date

Usuario

Insidencia

Rusuario: string
+estado: int
+correo: string
+contrasefia: string
+ipo: int
+nombres: string

..., | +apellidos: string

+avatar: string
+telefono: int
+dni: int
+echa: date
+hora: time

+nuevoUsuario[])

| +actualizarUsuario])

+eliminarUsuario(]))
HlistarUsuarios()
+obtenerDatosUsuario()
+obtenerDatosUsuariold()

#idComentarioCono: int
-idcoConocimiento: int
-usuario: string
+comentario: string
+echa: date

+hora: time

+agregarComentario(])

[

+hora: time ¥
+estado: int conocimientoDb
+nuevoMesnaje([]) #idConocimiento: int
+eliminarMensaje([]) -usuario: string
+responderMensaje([]) +ema: string

+ipo: int

+solucion: string

+echa: date

comentarioCono A thora: ime

+nuevoBaseCono(])
+eliminarBaseCono(])
+editarBaseConof([])

Fidinsidencia: int
-usuario: string
-responsable: string
+efecto: string
+prioridad: string
+fecharegistro: date
+horaregistro: time
+insidencia: string
+descripcion: string
+ipo: int

+archivo: string
+ugar: string
+estado: int

+nuevalnsidenciaf])
+actualizarinsidencia(f])
+istarlnsidencia)
+agruparinsidenciaRepor([])
+agruparReporFechal([])
+reportePorUsuario([])

encuesta

#idencuesta: string
Fusuario: string
+encuesta: string
+fecha: date
+hora: time
+estado: int

+agregarEncuesta()
+eliminarEncuesta()
+hacerEncuesta()
+istarEncuesta(]))
+agruparListaReporte([])

comentario

Fidcomentario: int
-idinsidencia: int
-usuario: string
+comentario: strin
+echa: date
+hora: time
+respuesta: int

+agregarComentario([])

+istarComentario)

+seleccionarComlnsidencia()

items

Fiditems: int
-idencuesta: string
+cuestionario: string
+respuesta: int
+echa: date

+hora: time

+agregarltemsEncuesta(f])
+istarltemsSegunEncuesta)

Y

respuesta

#idrespuesta: int
-iditems: int
+espuesta: int
-usuario: string
+echa: date
+hora: hora

+agregarRespuestal[])

+listarRespuestaSegunEncuesta()

Figura 33: Diagrama de Clases
Elaboracion propia
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3.2.3.5. DIAGRAMA DE PAQUETES
El diagrama de paquetes de la aplicacion representa las dependencias entre
los paquetes que componen el modelo. Es decir, muestra como el sistema

esta dividido en agrupaciones logicas y las dependencias entre esas
agrupaciones.

|
Administrador
1 | 1
Insidencias Encuesta Base de conocimientos
1 1 — I 1
Edicion | Escalado | Visualizacion de la base de cono. |
Crear nueva encuesta Hacer la encuesta
1
Agregar nueva isidencia Nuevo base de cono-:imientol
1
Reportes Usuarios
Visualzacion de las insidencias
Isualzacion Ce 'as nsicencias Nuevo usuario | Edicion de usuario |

1 — —

Reporte grafico de cantidad de insidencias registradas | Denegar acceso | Resetear contraseﬁa|

1
Mensajes Edicion de perfi
| |
Enviar mensajes‘ Visualizar mensajes recibidos
)
\

Interfas de presentacion

| Nuevo admin

Interfas de inicio de sesion |

Figura 34: Diagrama de Paquetes — Administrador
Elaboracion propia
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I

Interfas de presentacion

| Nuevo admin
Interfas de inicio de sesion |

W
]
Agente
] ———
Insidencias Encuesta
] ]
Edicion | Escalado | |
Crear nueva encuestal Hacer la encuesta |
I
Agregar nueva isidencia|
I
Visualizacion de las insidencias | Base de conocimientos
1
| Visualizacion de la base de cono. |
Reportes |
Nuevo base de conocimiento |
Visualizacion de las insidencias |

1

Reporte grafico de cantidad de insidencias registradas

Edicion de perﬁll
————

Mensajes

I

]

Enviar mensajes |

Visualizar mensajes recibidos

Figura 35: Diagrama de Paquetes — Agente
Elaboracion propia

119



1

Interfas de presentacion

1

Nuevo admin

Interfas de inicio de sesion |

Usuario final

1

Insidencias

Agregar nueva isidencia
1

Edicion Visualizacion de las insidencias

I

Mensajes

Enviar mensajes

1

Visualizar mensajes recibidos|

Figura 36: Diagrama de Paquetes — Agente
Elaboracién propia
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Administradar
Insidancias Encuesta Base da conocimiantos
l l I
m @ |le nuwunwasta] |Ham|henwash| Vializacion da 1z bisa da zono
| |
Agregar nueva isidancia

1

Raportes

Visu:

izacion da las insidencias

—

|Fepnm grafica do cantidad d insidencias registradas |

Usuarios

1

Mensajes

|Env'urml\5:ju5| |Visua]izar mensajes recibidos

I

Intarfas de inicio da sasion

Interfas de presentacion

1
Agente
1
Insidencias Encugsia

‘ Crear nugva nm:unsra| | Hacar la ancussta |
1
|
Visualizacion de las insidencias. Basa de congcimisntos

| Reporia grafico de cantidad de insidencias mgi:tmdasl

ion da la base de cano.
Repartes
[ 1
o
Visualizacion da |z insidencias
—

-

1

Mansajes

| Enviar mensajes ‘ |\|'|su=im mensajes racibidos

Edicion da perfil

I

Usuario final

1

Insidancias

1

[ Esicion ] [

de las insi

Mensajes
i s
|

Visualizar mensajes recibidos

Figura 37: Diagrama de Paquetes — Consolidado

Elaboracion propia
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3.2.3.6. DIAGRAMA DE SECUENCIAS

El diagrama de secuencia de la aplicacion muestra los pasos generales que

la aplicacion toma cuando se llama una accién.

En la figura 38 podemos apreciar el diagrama de secuencia “Agregar base

de Conocimiento”.

interaction Agregar base de conocimiento )

usuario navegador servidor DB

1: Seleccionar modulo base de conocimientoL ;

'|_ 2 Buscar datos

'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
L

4

3: Seleccionar datos

—Y

4 Enviar datos

4

U 5 Mostrar datos
6 Registrar nueva base de conocimiento |

p 7 Mostrar formulario
r ‘

8 Ingresar datos

9: Procesar datos

10 Guardar datos
11: Retomar resultado
12 Mostrar resultado '
13 Agregar favorito Ri
14: Seleccionar item de conocimiento :U
15 Guardar favarito
16: Agregar favorito
.J‘ 17 Retomar resultado !

18 Mostrar resultado

Figura 38: Diagrama de secuencia — Agregar Base de Conocimiento
Elaboracion propia

122



En la figura 39 podemos apreciar el diagrama de secuencia “Enviar

Mensaje”.

interaction Enviar mensaje )

usuario Navegador Servidor DB

1: Seleccionar modulo mensajes

2 : Buscar mensajes

3 : Verificar tipo d usuario

4 : Seleccionar mensajes

I—r 5 Enviar resultado

. : 6 : Mostrar mensajes
7 : Seleccionar mensaje

8 : Buscar datos

""‘: q[""""""""""' ‘j’

L

U 9 : Seleccionar informacion
H
e

| |‘ 10 Enviar resultado

A

11: Mostrar mensaje
12 : Responder mensaje

13: Enviar mensaje

14:: Guardar mensaje

Y

15: Guardar mensaje

q

U 16 : Enviar resultado
U‘ 17 : Mostrar resultado

Figura 39: Diagrama de secuencia — Enviar Mensaje
Elaboracion propia

En la figura 40 podemos apreciar el diagrama de secuencia “ingreso al

Sistema”.
linteraction ingreso al sistema )
usuario navegador servidor db
1:ingreso de datos N :
2::Ingreso :I_l i
U 3 : consulta de datos N !
U 4 peticion de datos N
U‘ 5 resultado de la petiicion J
: 6 : mostrar datos
u‘ 7 - acceder o denegar permiso 8 : Mostrar pagina administrativa &

Figura 40: Diagrama de secuencia — Ingreso al Sistema
Elaboracion propia
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En la figura 41 podemos apreciar el diagrama de secuencia “Nuevo Usuario”.

interaction nuevo usuario J

e

1: Solicitar formulario

>

V| l 2 verificar tipo de usuario

P

-
) 3 : mostrar formulario
4 : ingresar datos

5 : enviar datos

P

6 : verificar datos

sdf

'U 7 : guardar datos N

H U 8 : enviar resultado
) ’ 9 : mostrar resultado :
10 : Editar usuario H

11 : Denegar permisos de usuario ‘_|

!

Figura 41: Diagrama de secuencia — Nuevo Usuario
Elaboracién propia

En la figura 42 podemos apreciar el diagrama de secuencia “Registro de

Incidencia”.

interaction registro insidencia )

usuario navegador servidor db

1: Seleccionar modulo insidencia

2: Seleccionar nueva insidencia __J

Y

3 : Mostrar formulario

4 : Ingresar datos

5: registro de datos

A 4

U 6 : Guardar datos

7 enviar resultado

e
j 8 : Mostrar resultado

4

9: Visualizar insidencias registradas

A A

Figura 42: Diagrama de secuencia — Registro de Incidencia
Elaboracion propia
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En la figura 43 podemos apreciar el diagrama de secuencia “Solucion de

. .y
Incidencia”.
interaction solucion insidencia )
i 1:Seleccionar modulo de insidencias
U 2: Buscar datos N
U 3: Buscar datos N
H o' procesal daios U: 4 : enviar datos H
; 6 - mostrar datos
7 : seleccionar insidencia L
8 : Seleccionar insidencia o
9 : mostrar datos '
10:: Agregar soluciones | H
11 : Confirmar solucion R
12: Dar solucion a la insidencia _|
I 13 : Agregar solucion L
L |
H 'U 14:: Actualizar insidencia o
: U‘ 15 : Enviar resultado
U 16 : mostrar resultado :

Figura 43: Diagrama de secuencia — Solucion de Incidencia
Elaboracién propia

3.2.4. FASE 2: DISENO

El disefio de la aplicacion web para Universidad Nacional José Maria

Arguedas se disefi6 de la siguiente manera:

A. DISENO ENTIDAD/RELACION

El sistema Informatico de gestion de servicios de tecnologia de informacion
basado en la integracion de ITIL V3 Y CMMI V1.3 en la Universidad Nacional
José Maria Arguedas se disefio de acuerdo a la entidad relacién tal como

se muestra la figura 30.
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e ] usuario v | insidencia v
ot ! ARCHAR(50) idinsidencia INT — comentario ¥
usuario Vi i
idfavorito INT ) ' 0 VARCHAR(0) idcomentario INT
estado INT Usuario (
! usuario VARCHAR(50) i i ! dnsidencia INT
correo VARCHAR (100 responsable
opocment 1N usuzrio VARGHAR(S0)
fecha DATE contrasena VARCHAR(100) efecto VARCHAR(30)
s comentario TEXT
hora TIME tipo INT prioridad VARCHAR(40)
sk fecha DATE
> nombres VARCHAR(45) fechaReg DATE
hora TIME
apellidos VARCHAR(45) horaReg TIME
. respuesta INT
avatar VARCHAR(100) Incidencia TEXT 5
(H tdefono VARCHAR(12) descripcion TEXT
dnl VARCHAR(45) tipo INT
j mensajes \/ fecha DATE archivo VARCHAR(100) j items %
idmensgjes INT hora TIME lugar TEXT ] encuesta v iditems INT
! usuario VARGHAR(50) » estado INT dencuesta INT ! idencuesta INT
messageld VARCHAR(40) ! usuario VARCHAR(50) |  cuestionario TEXT
mensaje TEXT encuesta VARCHAR(S0) respuesta INT
usuarioResponse VARCHAR(50) fecha DATE fecha DATE
fecha DATE "~ conocimientodb ¥ | comentarioConocimiento ¥ hora TIME time TIME
hora TIME idcono INT idcomentarioConacimiento INT estado INT >
estado INT ! usuario VARCHAR(50) ¥ idcono INT >
b tema TEXT usuario VARCHAR(S0)
tipo INT comentario TEXT
solucion TEXT fecha DATE
fecha DATE hora TIME
hora TIME >
»

Figura 44: Base de datos: modelo entidad/relacion
Elaboracién propia

B. DISENO DE LA NAVEGACION
El disefio de la navegacién muestra lo que el usuario seguira para utilizar la

aplicacion. Esta se representa de manera jerarquica.

Tabla 36: Identificacion de los médulos como Administrador

ITEM DESCRIPCION

1 Modulo TRABAJO
2 Modulo REPORTE
3 Mo6dulo CONOCIMIENTO
4 Modulo USUARIOS

Elaboracion propia

Tabla 37: Identificacion de los modulos como Agente

ITEM DESCRIPCION

1 Modulo TRABAJO
2 Modulo REPORTE
3 Modulo CONOCIMIENTO

Elaboracion propia
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Tabla 38: Identificacién de los médulos como usuario final

=Y DESCRIPCION
1 Modulo TRABAJO
2 Modulo NUEVA SOLICITUD

Elaboracién propia

(ADMINISTRADOR)

INICIO DE SESION

Todos los
Trabajos Trabajo

LENC )

. Recarga
solicitudes

Recarga

Solicitud por

N
prioridad Heve

Favorito

Solicitud por
Tipo

Tus soluciones
mensualmente

Solicitudes por

dias registrados
del mes

Figura 45: Disefio de navegacion como Administrador
Elaboracion propia
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(AGENTE)

INICIO DE SESION

Trabajo

Todos los
Trabajos

Total de
solicitudes

Solicitud por
prioridad

Solicitud por
Tipo

Tus
soluciones

Solicitudes por
dias registrados
del mes

Figura 46: Disefio de navegacion como Agente
Elaboracion propia
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(USUARIO FINAL)

INICIO DE SESION

Registro de

Solicitudes
nueva

solicitud

Solucionados

No

solucionados

Figura 47: Disefio de navegacion como Usuario Final
Elaboracion propia

3.2.5. FASE 3: CODIFICACION

A. TECNOLOGIAS UTILIZADAS
En la codificacion del desarrollo de la aplicacion se utilizaron las siguientes
herramientas:
e Lenguaje de programacion
< Php
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3.2.6.

¢ Entorno de desarrollo
% MVC
e Base de datos
s MySql
e Programa de disefio
% HTML5
+ Boostrap
«» StarUML
< Erwin
B. CODIFICACION
Se ha codificado cada una de las funcionalidades de los siguientes
modulos de la aplicacion:

Modulo TRABAJO
Modulo REPORTE
Modulo CONOCIMIENTO
Modulo USUARIOS

FASE 4: PRUEBAS

Las pruebas que se realizaron a la aplicaciéon fue un proceso constante e
iterativo y se realizaron durante el desarrollo de la misma. Durante la fase de
disefio e implementacién se realizaron pruebas a cada uno de los modulos

de la aplicacion con el fin de encontrar errores y corregirlos a tiempo.

A. PRUEBAS DURANTE EL DESARROLLO

La metodologia de desarrollo de software XP (Programacién Extrema)
requiere que se realicen pruebas durante el desarrollo para verificar el
correcto funcionamiento del cédigo programado. Por lo que las pruebas se

hicieron en el localhost.

B. PRUEBAS UNITARIAS
Las pruebas unitarias se aplicaron en cada uno de la programacion de la
funcionalidad de la aplicacion y los errores encontradas se corrigieron

dejando en correcto funcionamiento

C. PRUEBAS INTEGRADAS
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Las pruebas integradas se llevaron a un conjunto de funcionalidades ya que
el funcionamiento de un caso requeria de otro caso, los errores encontradas
se corrigieron en el momento dejando en correcto funcionamiento en forma

conjunta toda la aplicacion.
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION

En el desarrollo del sistema, se ha aplicado una serie de pruebas que verifican el

correcto funcionamiento de cada uno de las funcionalidades y los mddulos. Las

pruebas de navegacién en los diferentes menus de la aplicacién y pruebas de

persistencia de la base de datos a la hora de la integracion de ITIL V3 y CMMI.

4.1. PRUEBAS DE NAVEGACION

La interfaz de la navegacion se puede realizar desde cualquier computador con

acceso a internet, para ello el usuario debe autenticarse de manera correcta y asi

poder ingresar al mend que se muestra en la figura 20.

A. COMO ADMINISTRADOR

e MODULO TRABAJO: A través del médulo TRABAJOS como administrador

se puede accedes a los sub médulos “todos los trabajos”, “mi trabajo” y

“Encuesta” los mismos que tiene diferentes ventanas para visualizar tal

como se muestra en las siguientes figuras.

®u @ B + - 7K.
€« 0] - & @
A T Principal - of
®mm Todos los trabaj [ Catngorias
—
A cre S Pregunta
v
alae Mitrabaj En espera & .
-l
Ll
T Jicitud
L] ] a Encuesta
< kb
a2 '
™, - fomis
-
. Yovana
[
=€ 8 a W -y Koo BN - -3 S e

Figura 48: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador modulo

Trabajo
Elaboracion propia
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TODOS LOS TRABAJOS - Solicitudes

@ UNAMA - Unwensidad Nacionst % | & Descargas % B wesa de vavsio X locihost/ 127001 fsesn s X | [ Mess de absjo x| + - oEl

€ C @ localhosth3.7. 1371 /home/ - % PO

AN, Tabsios Sinasignar  Solucionades  No solucionados
ﬁ Principa

]

Categarias
[ESPEIERTEICIEEE Alto & Andrea Margoth @ hace 20 dias & Trabajo en pausa
Pregunta

B Reporte
W Reporte grafico i wrd ne na

Asignado a: Rosa Leguia hurtado
W | e conocim

ams
H— S

Solicitud de servicio

Ao 8 Angel @ hace 7 meses & Completade
Problema
-
Completado 7 Sugerir respuesta

oo
gl Usuarios

Asignado a: Rosa Leguia hurtado

Favoritos

°F

1056 pm
0771172018

Figura 49: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador modulo
Trabajo (Todos los Trabajos - Solicitudes)
Elaboracién propia

SR O ERT -

TODOS LOS TRABAJOS - Sin Asignar

© UNAMA - Universdad Nacionsl X | & Descargas % B tesa e rabajo X A locabost/ 127001 fscsnfus. X | [E] Mesa de rabaio x| + - olEm

<« C @ locathost/v2.7.1/v3.7.1/home/

ﬂ Trabajos

udes ar Sol 5 ol e ados
Principal
Categorias

G Reporte Pregunta
eporte grafico

Incidencia

W | i.:; de conocim

H— Solicitud de servicio
Problema
0o ... Sugerir respuesta

Favoritos

z
=
"

1058 pm.
07/11/2018

Figura 50: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador modulo
Trabajo (Todos los Trabajos — Sin Asignar)
Elaboracion propia

T N CRC R - 3
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TODOS LOS TRABAJOS - Solucionados

@ UNAMA - Universidad Macions X | & Descargas % [E) Mesa de rabajo X b localhost {12700 /scsinfus. X | [5] Mesa de trabajo x| 4+ - ‘5_

€ C @ localhosth3T.1/3.7.1/homef o %« PO

sin asignar  [EENCERSEEN 1o solucionados

AN, | Trabajos Solicitudes
(Ol
M Alto & Angel @ hace 7 mes 2 Completadc

I Reporte Pregunta

\W  Reporte grafico Ayudenme
6+ Completado & .
Incidencia

Asignado a: Rosa Legula hurtado
WE | s de conocim

..
mam ientos

Categoria

Solicitud de servicio
Froblema

ole . Sugerir respuesta
Do Usuarios

Favoritos
.,
D)

. ’\Ensa]es
. Yovana

059 pm

A (muzm

Flgura 51: Prueba de navegauon de la Interfaz como Administrador modulo
Trabajo (Todos los Trabajos — Solucionados)
Elaboracién propia

TODOS LOS TRABAJOS - No solucionados

© UNAIMA - Uriversidad Nacion. % | & Descargas % [ Mesa ce o X locamost /127001 fecsn /i X | (5] Mesa de tiabajo x| + - oA

< C O locathostvd.7.1A3.7.1/homey — .o

squiere su atencion NG WY Margoth @ hace 20 dias 3 Trabajo en pausa
Mi word no funciona

B Reporte Pregunta
W Reporte grafic
jitados enword En espera
’ Incidencia
Asignado a: Rosa Leguia hurtado
By Lista de conocim
H— Solicitud de servicio
Problema
000 . Sugerir respuesta
Sann Usuarios
Favoritos
’ Mensajes _
J r )
’ MGHSAJGS
. Yovana
[ I

1059 pam.
071172018

Figura 52: Prueba de navegauon de la Interfaz como Administrador modulo
Trabajo (Todos los Trabajos — No Solucionados)
Elaboracion propia

R B CRURET
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MI TRABAJO - Solicitudes

UNAIMA - Unverstod Nacons! % | & Descarges X (B Mesaie o X Voot /127001 /s st | [E] Mesa e o x - ol
e
€ C @ localhosth3.7.143.7.1/home - & PO

Solicitudes Solucionados

I Reporte

B Lista de conocim
.- ientos

/ﬂ‘ Trabajos

[

e
e
3]

Pregunta

0 funciona
wuedo guardar los ¢ =ntos editados en word 4 .
Incidencia

Asignado a: Rosa Leguia hurtado

Solicitud de servicio

PUMCERETE] oo & Angel @ hace 7 meses & Complet #
Problema
Ayudenme

ol G5 Completada #  Sugerir respuesta
A~y Usuarios

Asignado a: Rosa Leguia hurtado

«Q

Favoritos

Mensajes

Cerrar sesion

-z
@
Z 3
k-

< WGl e

Figura 53: Prueba de navegauon de la Interfaz como Administrador modulo
Trabajo (Mi Trabajos — Solicitudes)
Elaboracién propia

Ml TRABAJO Solumonados

© UNAMA - Uriversdad Nocions' % | & Descargas x @ x | 4 lcahor 122001 facxin/ X, | (] Mess de i x| + - ol
€ C O loclhost - PO

B Reporte Pregunta
v » Ayudenme
54546 “ompletado 4
« Incidencia

Asignado a: Rosa Leguia hurtado
e Lista de conocim

H— Solicitud de servicio
Problema

000 ..o Sugerir respuesta

agan

’ Mensajes
==

Yovana

Figura 54: Prueba de navegauon de la Interfaz como Admlnlstrador modulo
Trabajo (Mi Trabajos — Solucionados)
Elaboracion propia
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ENCUESTA - hacer encuesta

@ UNAIMA - Universidad Nacions X | & Descargas % | [ Mesa de mabaio % | s focahost /127001 fscsin fus X () Mesa detrabspo x +

- omm

<« C @ localhost/v3 71437 1/home/ e

Trab:
A

B Reporte
W  Reporte grafico

Mensijes

®,

. Mcnsues
]

-

Rosa
Age

Cerrar sesion

1233am.

= oriiame

Figura 55: Prueba de naegaci()n de la Interfaz como Administrador Modulo
Encuesta (Encuesta — hacer encuesta)
Elaboracién propia

ENCUESTA - Lista de encuesta

© UNAMA - Universidad Nacions! X | & Descargas X | [E) Mesa de trabojo X | i localhost /127,001 fscsinfus X [ Mesa ce travajo X .

- oEm

€ C O localhost/37.1/37.1/home o % O

Hacer encuesta  EMESERVIEIEIERY  Crear encuesta

Principal

. Reporte
\W  Reporte graf

Conocimiento
o=
- e de con
.

/ﬁ‘ Trabajos

Mensa}es

’ Mensa)es
-l

Rosa

Cerrar sesion

1234am.

s 08/11/2018

Figura 56: Prueba de naecén de la Interfaz como Administrador Modulo
Encuesta (Encuesta — lista de encuesta)
Elaboracion propia

136



ENCUESTA - crear encuesta

@ UNAMA - Universidad Nacionz! % | # Descargas x Miesa de trabajo X | ok localhost /127000 fsesin fus x [F) Mesa de rabsjo x4 = ﬂn

€« C @ localhost/v3.7.1/3.7 —_— . o

Hacer encuesta IEERCEGIEEN  Crear encuesta

ﬂ Trabajos

Para agregar un subtitulo, antepaner el signo [>>] en a lista de preguntas

B Reporte
W Reporte graf Titulo de la encuesta

Agregue un titulo a la encuesta
Conocimiento

Lista de preguntasn

. Mensajes
b,

Mensajes

Rosa

Cerrar sesion

1234am.
08/11/2018

Flgura 57: Prueba de navegacion de la Interfaz como Admlnlstrador Modulo
Encuesta (Encuesta — crear encuesta)
Elaboracién propia

A A | e

MODULO REPORTE: A través del moédulo REPORTE se puede visualizar
el reporte de: “Total de Solicitudes”, “Solicitud por Prioridad” y “Solicitud por
tipo”, también se puede acceder a las ventanas “Filtrar”, “Por usuario” y

“Encuesta” tal como se muestra en las siguientes figuras.

© uNAMA-U
« C O loclhosthdlt

- % PO

/h* Trabajos

B Reporte
v )

000
sl e Usuarios

. Mensajes
=
® -
‘ Yovana
=

a Cerrar sesion

Figura 58: Prueba de navegamon de la Interfaz como Adm|n|strador modulo
Reporte
Elaboracion propia
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MODULO REPORTE - Flltrar
-oEl

@ UNAMA - Universidad Naci X | & Descargas x [ Mes: Xk locathost/ 127,001 fscsin/us X | [ Mesa de trabsjo x| +
¢« C O locathosti3 7.1/ e o v PO
A Tebiis
o icitudes Solicitud por prioridad
A Reporte 2018
Mes
SE. i, de conocim
Enero v
T J
Ejecutar

oo ..
afmle Usuarios

Mensajes

’ Mmsa;es
[

Yovana =
us soluciones mensualmente

Figura 59: Pruba de navegacion de la Interfaz como Admlnlstrador modulo
Reporte (filtrar)
Elaboracién propia

MODULO REPORTE — Por Usuario

@ UNAMA - Universidsd Nacionz X | & Descargas % [E] Mesa de wabsio X b locaihast/ 127000 fsesin fus. x| [E) Mesa de rabsio x4+

- clEd

€ C @ localhostA37.1/43.7.1/hom -« B O

A Trabajos Filtrar = Por 3 Encuesta
(O

I Reporte
pW | Reporte grafico Andrea Margoth Ochoa Rosa Leguia hurtado Angel Leguia Medina Yovana Flores
Tapia (Usuario final I1) (Agente 01) (Agente 01) Ccorisapra
B | jsta de conocim @ Trabajols) © Trabajos) © Trabajols) (Administracor)
mamm ientos @ Trabajois)

200
e Usuarios

Solucionados: 0 Solucionados: 1 Solucionados: 0 Solucionados: 0
No solucionados: 0 No solucionados: 1 No solucionados: 0 No solucionados: 1
. Mensajes
. ensa]!:
. Yovana
_— s

Figura 60: Prueba dnavegacién de la Interfaz como Administrador modulo
Reporte (por usuario)
Elaboracion propia

< G e
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MODULO REPORTE - Encuesta

@ UNAMA - Universad Nacions: X | & Descargas %! [ Mesa ce tmabojo X i tocainost/ 127001/ scxin/ i % | (E] Mesa de trabaio x| + - olEN

« C @ localhostivi 71

- v PO

Reporte encuesta x

Flgura 61: Prueba de navegauon de la Interfaz como Admlnlstrador modulo

Reporte (Encuesta)
Elaboracién propia

MODULO LISTA DE CONOCIMIENTO: A través del modulo LISTA DE

CONOCIMIENTO se puede acceder a las ventanas “recarga”, “favoritos” y

“Nuevo” tal como se muestra en las siguientes figuras.

MODULO LISTA DE CONOCIMIENTO - Recarga

X | & Descargss X [E Mesa de trabojo X b localost /127004 /sesin/us X | [ Mesa e tadajo x|+ = ﬂ“

© UNAIMA - Universidad Necions

€« C O localhostv3.7.1/43.7.1/home/#

/ﬁ‘ Trabajos

Principal

B Reporte
W Reporte grafico

smm |
ista de conocim

==

mmm ientos

o@o
) Usuarios

’ Mensajes

Mensajes
Pers

Cerrar sesion

. Yovana

o % PO

*

{
7 Prequnta
Incidencia
) ) dia
I
s |
) dias
4
Pregunta
LAlgulen tiene el serlal de wmdows’ 7
39, 5 56465 BAGSA6546 564654
nciden
hola
4

Flgura 62: Prueba de navegac1on de la Interfaz como Admlnlstrador modulo

Lista de conocimiento (Recarga)
Elaboracion propia
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MODULO LISTA DE CONOCIMIENTO - Favorito

© UNAIMA - Universidsd Naciona: X | & Descargas % [B] Mess de trabsjo X Wy locaost / 127,00 /scsin fus % | () Mesa de wabio x4+ = U

€« C @ localhostv3 7,13 7.1 home/ 5% 0.0

“ Principal

B Reporte h P
ola regunta

Incidencia

[T I

ista de conocim
=) ;
R il

X1
srme Usuarios

Mensajes

%,

, Mensajes
‘ersonal

[ I

Yovana

Administradt

i e
HEME a L
Figura 63: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador modulo
Lista de conocimiento (favorito)
Elaboracién propia

MODULO LISTA DE CONOCIMIENTO — Nuevo

@ UNAMA- Universidad Nacional X | & Descargas % [F] Mesa de mabajo X da locahast /127001 fscsn/ue x| [E) Mess de rabsio x| + - N

€ 9 C O loahostidZif o % O

Nueva informacion de conocimentos

Tipo

Pregunta

Tema

Solucion

Ingrese la solucion

Guardar

@EW a WIlgdm E SAG e
Figura 64: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador modul
Lista de conocimiento (nuevo)

Elaboracion propia
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MODULO USUARIO: A través del modulo USUARIO se puede acceder a
las ventanas “recarga” y “Nuevo” tal como se muestra en las siguientes

figuras.

MODULO USUARIO - Recarga

@ UNAMA - Universidad Nacions: X | & Descargas x Mesa de trabajo X W localhost /127001 /scsjn /s X Mesa de trabjo x| + = ﬂ“
“ C O localhosthv3 TIN37.1/homer# o % PO
A\ Tisbajos i
ﬂ Principal
# | Usuario | Nombres Apellidos Correo Telefono Cargo DNI op
e' Reporte 01 47653598  AndreaMargoth  Ochoa Tapia andr3hita.24@gmail.com 944414029 Usuariofinal 1l 47653508 7 ‘7
i 02 Rosa Rosa Leguia hurtado 456465 5465465 Agente 01 789
B Lista de conocim
==t ientos 03 A f [
ngel Angel Leguia Medina angel@gmail.com 4567898798 Agente 01 456987664 7|s
04 root Yovana Flores Ccorisapra yovanaflo@gmailcom 986310738 Administrador 780865423 21a]
389 s

. Mensajes
J i
. Mensajes
[ )

Yovana

1115 pan
07/11/2018

Figura 65: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador modulo
usuario (recarga)
Elaboracién propia

MODULO USUARIO — Nuevo

@ UNAMA - Universidad Nacional X | % Descargas X [E Mesa e trabajo X 4 localhost /127001 fscsinfust X | [ Mesa detrabajo x|+

- omm

€« C @ localhost/d.7.1/v3.7.1/home/# -« PO

Nuevo usuario

Usuario

Correa
Ingrese su corren
Nombres.

Ingrese su nombre

Apellidos

Ingrese sus apellidos

Telefono

Numero de telefong

Tipo de usuario

Administrador

Figura 66: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador modulo
usuario (nuevo)
Elaboracion propia
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Adicionalmente el administrador puede acceder a mensajes de chat

personal y grupal tal como se muestra en las siguientes figuras:

MENSAJES GRUPAL

@ UNAMA - Universidod Nogions X | & Descargas X | [ Meso de trabaio X i localhost /127001 fscsin fus X | [ Mesa de trabojo x| + - ol

€ C @ locathostA37.1/37.1/home# - % O

A Trabajos
™ i Andrea Margoth Ochoa Tapia (ETEEEEEE) hace 20 dias

Solucion a tal . [ ]

‘. Reporte
PV Reporte grafico Yovana Flores Ccorisapra ([N hace 20 dias
hola L}

BE i e conocim
H—

o0 ;
agms Usuarios
@, Ve

_/ S
. Mensajes
Persor nal

. Yovana

S Administrador

"HEMWa HEY T CHG A e oo
Figura 67: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador
Mensajes de chat grupal
Elaboracién propia

MENSAJE PERSONAL

@ UNAIMA - Universidad Nacional % | & Descangas %X [ Mesa de trabajo Xk localhost /127001 fscsin fus X | [E] Mesa de trabajo X+ = ﬂ_
€ C @ localhost/v37.1437.1/homer# - PO

Mensajes

Yovana Flores Ccorisapra (Administrador)

hace 20 dias: hola

Figura 68: Prueba de navegacion de la Interfaz como Administrador
Mensajes de chat personal
Elaboracion propia
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COMO AGENTE

MODULO TRABAJO: A través del modulo TRABAJOS como agente se
puede accedes a los sub modulos “todos los trabajos”, “mi trabajo” y
“Encuesta” los mismos que tiene diferentes ventanas para visualizar tal

como se muestra en las siguientes figuras

S r— X | [ mess ce vabajo 3 | o ocainast 127001 fsesn full | (5] vess de atsjo x|+ - olEN
-« PO

Principal - opciones x esta
A\, Tabios e e

®mm Tados los trabajos
o —

e Reporte =
N eporie o

ol Mitrabajo

o Encuesta

Figura 69: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Trabajo
Elaboracién propia

TODOS LOS TRABAJOS - Solicitude

€ G O localhostiva m - % PO

ﬂ Trabajos FRITRES  Sin asignar Solucionados o solucienados
F pal

g Y Mi word no funcion

s ed e

Asignado a: Rosa Lequia hurtado

© UNAMA- Uniersdad Nacions. X | & Descargas X | [ Mesa cerabsio x

s loc

Categorias

Conocimiento

amn
amm [ Solicitud de servicio
L]

Problema
Asignado a: Rosa Leguia hurtado

. Mensajes _
Persanal
am

WG a e

Figura 70: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Trabajo (Todos los trabajos — solicitudes)
Elaboracion propia
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TODOS LOS TRABAJOS - Sin Asignar

@ UNAMA- Universidad Nacions' X | & Descargas X | [ Mesa detrabajo % | Wi localhost /127001 fscsinfus X (B Mesa de absie % + -El

€ 3 C O loalhosth371A37.home o % §O

Categorias

. Reporte Prequnta
W  Reporte graficc

Incidencia

Conacimiento

amm

EE Base de con Solicitud de servicio

-
Problema

Sugerir respuesta

.J Mensajes
. Mensajes Favoritos

Rusa

Figura 71: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Trabajo (Todos los trabajos — Sin asignar)
Elaboracién propia

TODOS LOS TRABAJOS - Solumonados

© UNAIMA - Lni acions' X | & Descargas X | [ Mesade: X | o tocalhost/ 127001 fsesin /e X [B) Mesa de vabajo X 4

“ C O localhosty 1h - % ®oO

B Reporte Pregunta
v . Ayudenme
. it ’ Incidencia

Asignado a: Rosa Leguia hurtado

Categorias

nocimientc
oy Conocimiento

© E Solicitud de servicio
1
Problema

Sugerir respuesta
Mensajes

’ Mensajes _
an

Ro:

Cerrar sesion

Figura 72: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Trabajo (Todos los trabajos — solucionados)
Elaboracion propia
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TODOS LOS TRABAJOS - No solucionados

@ UNAMA - Universdad Nacions: X | & Descargas

« c
A Trabajos
ﬁ ncipal

B Reporte
W Reporte grafi
mmm Conocimiento
[T
I
Mensajes

Mensajes

Rosa

Pjle 99

Cerrar sesion

x | ) Mess e atsio x

O© localhost/v3.7.1N3.7.1/h

i localhost / 127,00 scsm

nasignar  Solucionados [NCETHTERURRES

Requiere su atencion [EETEEC AU RS NEY © hace 20 d

Mi word no funciona

Asignado a: Rosa Leguia hurtado

X [E) vess de vavaio

En espera

- ol
- % PO

Categorias
Pregunta

Incidencia

Solicitud de servicio
Problema

Sugerir respuesta

Figura 73: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Trabajo (Todos los trabajos — No solucionados)
Elaboracién propia

MI TRABAJO - solicitudes

@ UNAMA - Universidad Nocions!

€« C @ localhosth3 71437

B Reporte
W Reporte grafico

ﬂ Trabajos

. Mensajes
/ N

. Mensajes
. Rosa

Cerrar sesion

% | & Descargas

x Mesa de trabajo

OGN Solucionados

Requiere su atencion I

No pueda guardar los documentos editados en wor
Asignado a: Rosa Leguia hurtado

Solucionado [EIGEE NN 0 ha

Q

Asignado a: Rosa Leguia hurtado

X | b localhest /127,001

infus X [E] Mesa de trabajo

Completado

- omm
o %« PO

Categorias
Pregunta

Incidencia

Solicitud de servicio
Problema

Sugerir respuesta

Favoritos

1231 am.
08/11/2018

= G e

Figura 74: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Trabajo (Mi trabajos — solicitudes)
Elaboracion propia
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MI TRABAJO - solucionados

© UNAIVA - Uniersidad Nacions: X | & Descargas x | [ Mesa de vabao X ok /1mana s P [ Mesa de rabajo x |+ - SNl

€ C @ localhost/v3 7.1/v3 7.1 /home, —

Solicitudes

ﬂ Trabajos

Categorias
B Reporte Pregunta

W Reporte graf Ayudenme
(P C letado

Asignado a: Rosa Leguia hurtado
L]
H Salicitud de servicio
1

Problema

Sugeri respuesta

Favoritos

®,
® I
[
=%

il BN 3t A 9 1232 am.
O | gz

Figura 75: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Trabajo (Mi trabajos — solucionados)
Elaboracién propia

ENCUESTA - hacer encuesta

© UNAIMA- Universidad Nacional % | & Descargas % | [E] esa de rabaio X | b localost /127001 fscsin fus. X [ Mesa de trabao x - olEl

€« C @ localhosth3 713 7.1 /home/ - PO

‘ . Principa

al

B Reporte
\W Reporte grafico

Conocimiento

Mensajes
Mensajes
Personal

Rosa

Ag

te 01

Cerrar sesion

Ple9p

1233am.
08/11/2018

Figura 76: Prueba de naveacién de la Interfaz como Agente Modulo
Encuesta (Encuesta — hacer encuesta)
Elaboracion propia

S A
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ENCUESTA - Lista de encuesta

© UNAMA - Universi ons X | & Descorgas x | [ Mesa de wabsio X | b tocalhost /127008 /scsin fus X Mesa de trabso x  + - ol

<« C O locathostA37.143 7. o w ® O

Hacer encuesta [ENECERCRNCIEEERN  Crear encuesta

W 1) [ouieoli==N1 -0 -2
Figura 77: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Encuesta (Encuesta — lista de encuesta)
Elaboracién propia

ENCUESTA - crear encuesta

@ UNAMA - Universidad Naciona! X | & Descargas % | [ Mesa de trabajo X | i localhost/ 12700 fscsinfus X [ Mesa de vabajo x4 - 0ER

& C O localhosti37.1/3 7.V hor o % BO

A Trabajos Hacer encuesta Lista de encuesta
ﬁ Princ

Para agregar un subtitulo, antepaner el signo [>>] en la lista de preguntas

B Reporte
W | Reporte graict Titulo de la encuesta

Agregue un titulo a la encuesta
amm Canocimiento

-
' Lista de preguntas

. Mensajes
T

W Ly Lai@E=l - 02
Figura 78: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Encuesta (Encuesta — crear encuesta)
Elaboracion propia

MODULO REPORTE: A través del médulo REPORTE se puede visualizar
el reporte de: “Total de Solicitudes”, “Solicitud por Prioridad” y “Solicitud por
tipo”, también se puede acceder a las ventanas “Filtrar”, “Por usuario” y

“Encuesta” tal como se muestra en las siguientes figuras
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- oEm

€ C O locathostha7 o % PO

@ UNAMA - Universidad Nacions® X | & Descargas X | [ Mesa de trabajo X | & locaihost /127001 / scsin X [5) Mess de trabiio x
A. Trabajos

B Reporte
\ J )

Conocimiento
B
.

, Mensajes
. Mensajes

Rosa

a Cerrar sesion

Tus soluciones mensualmente

‘ B a y
Figura 79: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Reporte
Elaboracién propia

MODULO REPORTE - Filtrar

(R S T R T e EUPET I [ v o o n _oEN
€ C O localhostivi 1 : =
2o\, | Tbas
ol
Ao 1
B Reporte o
R ;
Mes
s Conocimiento . i
amm 2
=
Ejecutar

’ Mensajes
—/ S Solicitud por tipo
’ Mensajes

Rosa

a Cerar sesion

e M a
Figura 80: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Reporte (Filtrar)

Elaboracion propia
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MODULO REPORTE - Por Usuario

@ UNAIMA - Universidad Nacions X | & Descargas x| B Mesa de wrabajo X | W4 locahost /127004 /scsin /s X [B) Mesa de rabajo x4 o 5“
« C  © localhostv3.7.1/v3.7.1/home/ o % PO
Principal
. icitudes Solicitud por prioridad
. Reporte 2018 .
W  Reporte grafico Sin datos suficientes
Mes
amm Conocimiento Enero T
SE Base de conocimi
== . .

ento

. Mensajes
/ N Soficitud por tipo

Mensajes
Pes

Cerrar sesion
Tus soluciones mensualmente

®
' Rosa
&= i

Figura 81: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Reporte (por usuario)
Elaboracién propia

MODULO REPORTE - Encuesta

© UNAMA - Unhersidad Nacions' X | & Descargas X | [ Mesa de abajo X | ik tocanost /127001 fscsinfus X [E] Mesa de tabajo X+ {2 5“

€ C @ localhosti37.1/3.7.1/home S ¢ 0

Reporte encuesta X

A B a Wi gl ' Ll S HG 4 e o
Figura 82: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Reporte (encuesta)
Elaboracion propia
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MODULO CONOCIMIENTO: A través del médulo CONOCIMIENTO se
puede acceder a las ventanas “recarga”, “favoritos” y “Nuevo” tal como se

muestra en las siguientes figuras.

MODULO CONOCIMIENTO - Recarga

i X | & Descar

B @ v e " - oEm

€ C O loalhost T o % PO

A Favofve b
1

B Reporte » o
. Prequnta
"

X | s ocal

# Incidencia
amm Conocimiento
8= ’

*
,J Mensajes 4

*

’ Mensajes Al | ld .
¢Alguien tiene el serial de windows?
¢Alg ! ' 7

Rosa

hola
4

S G d s B

07/11/2018

Figura 83: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Conocimiento (recarga)
Elaboracién propia

MODULO CONOCIMIENTO - Favorit

T o x | (B Mesa ceat S et 00 [l [ vesace o x| ¥ - oEN

<« C O localhost/v3.1.1, i o x PO

AH Trabjos i
Categorias
B Reporte Hli 2 Pregunta
v s

Incidencia

Figura 84: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Conocimiento (favorito)
Elaboracion propia
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MODULO CONOCIMIENTO - Nuevo

@ UNAIMA - Universidad Nacional x\ # Descargas. X | B Mesa e taboio X | 4 localhost /127001 fsesiinfus X (] Mesa oe tiabajo x4+ = 5“

o % o

€« C @ localhostv3

Nueva informacion de conocimentos

Tipo

Pregunta

Tema

Ingrese un tema

Solucion

Ingrese la solucion

Figura 85: Prueba de navegacion de la Interfaz como Agente Modulo
Conocimiento (nuevo)
Elaboracién propia

C. COMO USUARIO FINAL

¢ MODULO TRABAJO: A través del médulo TRABAJO como Usuario Final
se puede accedes a las ventanas “Solicitudes”, “Sin Asignar”,
“Solucionados” y No solucionados tal como se muestra en las siguientes

figuras:
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MODULO TRABAJO - Solicitudes
— T = _ sEN

[5) Mesa de wrabaio % | [ Mesa detrabaja x |+
no £

« c @ @ locathost/v3.7.1 nos e @ Q Buscar

Sin asignar  Solucionades  No solucionados

Solicitudes

Trabajos
Principal
Pregunta

»

Nuevo solicitud
slicitud Mi word no funciona

No puedo guardar los documentos editados en word.

Asignado a: Rosa Leguia hurtado

e s Incidencia

Solicitud de servicio
Problema

Andrea Margoth Sugerir respuesta
Usuario final 11

Favoritos

Cerrar sesior

Figura 86: Prueba de navegacion de la Interfaz como Usuario Final
Modulo trabajo (solicitudes)
Elaboracién propia

MODULO TRABAJO - Sin Asignar -

[5 Mesa de irabajo % | [E Mesa de trabajo x =
a )

« ¢ @ D localhost/v3.

Solicitudes Sin asignar Solucionados No solucionados

A Trabajos
™ i
Categorias
A Nyevo so
E Nuevo solicitud Pregunta
Solicitud
Incidencia

Solicitud de servicio

sonal
Problema

Sugerir respuesta

Favoritos

127 pm

(0]

Figura 87: Prueba de navegacion de la Interfaz como Usuario Final Modul
trabajo (Sin Asignar)
Elaboracion propia
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MODULO TRABAJO - Solucionados

Mesa de trabajo X | [E Mesa de rabajo

[ ]

@ locathost/

«

Trabajos
Principal

Mensajes
Personal

Andrea Margoth
Usuario final 11

x|+ - olEN
Buscar no £

Categorias

Pregunta
Incidencia

Solicitud de servicio
Problema

Sugerir respuesta

Favoritos

Figura 88: Prueba de navegacion de la Interfaz como Usuario Final Modulo
trabajo (Solucionados)
Elaboracion propia

MODULO TRABAJO - No Solucionados

5D Mesa e taboio S & wess o raaio x |+ - N
AENK @ localhostid7 1/ na e @ fy Qe neo £

AN Tabios Solicitudes  Sinasignar  Solucionados  [NSTSSITERURRE

(g

Requiere su atencion [RAICEECRNIREERR © hace 2 £ Trabaj
b Nuevo solicitud P
regunta
Solicitud Mi word no funciona

Asignado a: Rosa Leguia hurtado
Solicitud de servicio

Problema

Sugerir respuesta

Favoritos

javasariptabritkiodulolmiWork neor

€ B a

e B v
Figura 89: Prueba de navegacion de la Interfaz como Usuario Final Modulo

< G s

w3

trabajo (no solucionados)
Elaboracion propia
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MODULO NUEVA SOLICITUD

- ol

& ¢ @ D) localhost, ¢ e e @ gy n @ =

[5] Mesa de trabajo X | [E] Mesa de trabajo x &=

Q

/\ﬂ e
Registra de una nueva solicitud Mesa de ayuda
E o

Institucion

Seleccione

Facultad

Seleccione

. Andrea Margo Area
L ]

Seleccione

Agente

Tipo

Pregunta

Asunta

s e NP

Figura 90: Prueba de navegacion de la Interfaz como Usuario Final Modulo
Nueva Solicitud
Elaboracién propia

4.2. PRUEBAS DE USABILIDAD

La prueba de usabilidad permite conocer si la interfaz de usuario es amigable,
intuitiva y si funciona correctamente. Para esta prueba se mostré y se pidié a los
trabajadores de la Oficina de Sistemas de Informacién de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas y se analizé lo siguiente:

<+ NUmero total de actividades realizadas exitosamente.

«» El tiempo empleado en realizar una actividad.

Para analizar las pruebas se indicé al usuario que inicie sesién y realizar las
actividades en la aplicacion.

Al finalizar las pruebas se aplico una encuesta (Anexo: Formato de usabilidad)
obteniendo que el 100% de los trabajadores realizo las actividades exitosamente.
El tiempo empleado para realizar una actividad fue 6ptimo para el 100% de los

trabajadores.
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4.3. PRUEBAS DE FUNCIONALIDAD

La prueba funcional se aplica para validar si el comportamiento de la aplicacién
cumple con las especificaciones. Esta prueba se realiz6 teniendo en cuenta los
casos de uso definidos en la fase de andlisis y disefio. Los resultados en todos los
casos fueron favorables para los trabajadores de la Oficina de Sistemas de
informacion de la Universidad Nacional José Maria Arguedas. La aplicacion
funciona correctamente de acuerdo a lo especificado.

4.4. PRUEBAS DE PORTABILIDAD

La prueba de portabilidad permite verificar la funcionalidad de la aplicacién en
diferentes tipos de computador con acceso a internet. Para ello se utilizé los
equipos de cémputo de la Oficina de Sistemas de Informacién de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas obteniendo resultados satisfactorios, ya que se

proporciona los procesos de forma facil y rapida.
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CONCLUSIONES

CONCLUSION GENERAL

Se desarrollé un sistema informatico (aplicacion web — Service Desk) de gestién
de tecnologias de informacién integrando las buenas practicas de ITIL como
metodologia base, las areas del proceso del ciclo de vida del servicio, los Roles,
politicas de ITIL y las areas del proceso de CMMI-SVC para determinar el grado
de madurez y capacidad de los procesos de las &reas de trabajo de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas.

CONCLUSIONES ESPECIFICOS

e Se analizé las actividades y procesos del ciclo de vida de ITIL v3 y CMMI - SVC;
convirtiendo los objetivos estratégicos de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas en un catalogo de servicios; y se disefié los acuerdos de nivel de
servicios de Tl para su adecuada gestion.

e Se construyl y prob6 eficazmente un Service Desk para realizar la transicion
de la estrategia y disefio del servicio a operacion del servicio de Tecnologia de
informacién en la Universidad Nacional José Maria Arguedas., amparandonos
en los procesos de transicion de servicios: gestién de cambios, validacion,
pruebas del servicio y evaluacion.

¢ Se implementd las actividades y procesos del ciclo de vida del servicio de Tl en
una aplicacion Web (Service Desk), desplegando una operacion continua y
efectiva en la entrega y soporte de servicios de Tecnologia de informacion en

la Universidad Nacional José Maria Arguedas.
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RECOMENDACIONES

Mantener actualizada la herramienta Service Desk y de manera que se asegure su
correcta utilizacion; el manual de usuario debe de estar a disposicion del personal que

brinde el servicio.

Para implantar una adecuada gestion de los servicios de Tl dentro de una
organizacién, se debe tomar en cuenta la relacion eficiente entre los objetivos
estratégicos planteados de la organizacion y alinearlos con los objetivos de las

tecnologias de informacion.

Para realizar una posterior evaluacion del nivel de madurez y capacidad de los
procesos de gestion de TI; debe ser realizado por un equipo representante y
autorizado por el SEI (Software Engineering Institute) con el modelo SCAMPI
(Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement); con la buena
predisposicién de la Comision Organizadora de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas.

157



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alarcdén, V. F. (2006). Desarrollo de sistemas de informacion: una metodologia basada en el
modelado. catalunya: edicions UPC.

Alegsa, L. (05 de 03 de 2014). alegsa. Obtenido de http://www.alegsa.com.ar

Andreu, Ricart y Valor. (1996). Sistemas de informacion. En V. F. Alarcén, Desarrollo de sistemas de
informacion: una metodologia basada en el modelado (pag. 14). espafia: edicions upc.

Asociacidn de Academiias de la Leguan Espafiola. (diez de agosto de 2018). Real Academia
Espafiola. Obtenido de http://dle.rae.es/?id=JAOmd4s

Avila, M. M. (09 de agosto de 2007). Innovacién, Tecnologia y Gestién Tecnologica. Obtenido de
http://www.bvs.sld.cu/revistas/aci/vol16_4 07/aci081007.html

Bauset M. y Rodenes, M. (2012). El profesional de la informacidn . Gestion de los Servicios de
tecnologia de Informacidn: Modelo de aporte de valor basado en ITIL e ISO/IEC 20000, 54-
61.

Brito Vifias BC, H. P. (18 de abril de 2007). Ciencia, Gestion tecnologica y desarrollo sostenible y
solidario en los paises latinoamericanos. Obtenido de
http://www.revistaespacios.com/a98v19n02/40981902.html

C.E. Bernal y J. Laverde. (1995). Proyecto de modernizacion de la PYME. Gestion Tecnologica.
santafé de Bogota: Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA.

Calder, A. (2009). Information Security based on ISO 27001/ISO 27002- A Management (2 ed.). (I.
978-90-8753-540-7, Ed.) Van Haren Publishing.

Chirino, J. (2008). Gestion de las TIC: Calidad y Sostenibilidad. Presentacion PowerPoint en Comité
de Calidad en los Sistemas y las tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones CSTIC.
Madrid.

CMMI INSTITUTE. (2013). CMMI para servicios. Mejarando procesos para proporcionar mejores
servicios. Madrid: CMMI.

De Sousa, R. F. (2010). A Maturity Model for Implementing ITIL v3.

Echevarria, A. F., & Ceballos J. N. (2012). Uso del drea de proceso (SD) de CMMI for services,
Version 1.3 como guia para servicios en Bibliotecas Universitarias en el Valle del Cauca.
Obtenido de http://eprints.rclis.org/22722/1/procesos_servicios_delivery.pdf - Tesis

158



Ehsan, N., Malik, A., Shabbir, F., Mirza, E., & Wasim Bhatti, M. (2011). Comparative Study for
PMBOK & CMMI frameworks and identifying possibilities for integrating ITIL for addressing
needs of IT service industry. ICMIT. doi:10.1109/ICMIT.2010.5492827

Fundacion COTEC para la Innovacion Tecnoldgica. (1999). Pautas metodoldgicas en gestion de la
tecnologia y de la innovacion para empresas Tomo I: Perspectiva empresarial. Madrid :
Graficas Arias Montano, S.A. .

Gonzalez, C. (2016). Mejores practicas en gestidn del cliente en servicios de outsourcing. Madrid.

Kasman, S., & Ford, G. (2013). The Measurement of Optimization Performance of Managed Service
Division with ITIL Framework using Statistical Process Control. semanticscholar.

Kolthof, Axel, Arjen De Jong, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies Van Der Veen y Tieneke
Verheijen. (2008). Operacion del Servicio Basada en ITIL V3 (4.3 ed.). (1. 9789087531522,
Ed.) Van Haren Publishing.

Llamosa, Ricardo y Estrada, Lilia. (2010). Evaluacion de pymes de software colombianas bajo el
modelo de CMMI — DEV en el marco del proyecto RCCS (Vol. 6). Colombia: Cuadernos
Latinoamericanos de Administracion.

Medina, Y. C., y Rico, D. W. (2008). Modelo de Gestion de Servicios para la Universidad de
Pamplona: ITIL. Scientia et Technica Afio XIV. Obtenido de
http://revistas.utp.edu.co/index.php/revistaciencia/article/view/3237

Moyano, F. J., Brugue C. S., Mauqueira M. J. y Martinez, P. J. (2010). Gestion de la Calidad en
empresas tecnoldlogicas. En De TQM a ITIL (pags. 6, 7, 14, 17). Madrid: StarBook Editorial.

Mufiz M, V. M. (16 de junio de 2007). Gestion tecnoldgica en la produccion porcina cubana.
Obtenido de http://www.sian.info.ve/porcinos/publicaciones/viencuent/marisol.htm

Oltra Badenes, R. y Roig Ferriol, J. M. (2014). Herramientas para la evaluacion de la adecuacién de
software al proceso de gestion de incidentes de ITIL. En 3C TIC (pags. 212-227).

Ortiz, S. J., Ruiz, A., Ortega, V.H., y Fernandez, O. F. . (2010). Metodologia de diagnostico para
identificar los requerimientos de una implementacion de ITIL.

OSIATIS. (2013). Fundamentos de la Gestion de TI. Obtenido de http://itil.osiatis.es

Pantoja, G. (2011). Implementacidn de ITIL Gestion del Nivel de Servicio en el area E-LEarning del
Servicio de Rentas internas. En Tesis de Postgrado (pag. 6).

Raggio, J. (2005). Desarrollo de procesos de gestion de servicios de explotacidn siguiendo el
modelo CMMI. Madrid. Obtenido de
http://repositorio.autonoma.edu.co/jspui/bitstream/11182/977/1/InformeFinal_UAM201
6_LFQG.pdf - Informe

159



REICIS. (2009). Revista Espafiola REICIS, 79.

Rodarte, A. T. (2003). Paradicma de Planeacion Estrategica en centros de Investigacion aplicada y
desarrollo Tecnologico En: Seminario Latino-lberoamericano de Gestion Tecnoldgica
ALTEC. México DF: Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua.

Rolling Meadows. (13 de FEBRERO de 2008). http://www.isaca.org. Obtenido de
http://www.isaca.org/About-ISACA/Press-room/News-Releases/Spanish/Pages/Revela-
Encuesta-Los-Principales-Problemas-de-Gobierno-de-Las-Tl.aspx

Sheikpour, R., & Modiri, N. (2012). A best Practice Approach for integration of ITIL and ISO/IEC
27001 services for information security management. En Indian journal of Science and
Technology (pags. 2170-2176).

Thamhain, H. (2005). management of technology. New Jersey: Wiley & Sons, Inc., Hoboken.

Toapanta Rocio & Socasi Viviana. (diciembre de 2011). Analisis y Disefio de Service Desk Basado en
ITIL V3 para QUITOEDUCA.NET. Sangolqui.

Torres, M. M. (enero de 2008). que esta pasando con el desarrollo de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC) en el estado peruano. Lima, Peru.

UNAJMA. (26 de Setiembre de 2013). MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA UNAIMA. MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS. Andahuaylas, Andahuaylas, Apurimac.

UNAJMA. (20 de Diciembre de 2013). PEI UNAIMA. PE/ UNAJMA. Andahuaylas, Apurimac, Peru.

Van Bon, J., de jong, A., Koltkhof, A., Pieper, M., Tjassing, R., va der Veen, A., & Verheijen, T.
(2008). Gestion de servicios de Tl basada en ITIL V3 - Guia de Bolsillo. Holanda.

160



ANEXOS

MANUAL DE USUARIO
A. COMO ADMINISTRADOR

® INICIO DE SESION AL SISTEMA COMO ADMINISTRADOR: El administrador
inicia sesién con usuario y una contrasefia establecida, en este caso es ROOT,

tanto el usuario como la contrasefa.

BIENVENIDO

e INGRESO AL SISTEMA COMO ADMINISTRADOR: una vez iniciada sesiéon como
administrador no aparecera la siguiente pantalla en la que se puede apreciar los

menus y submenus que cuenta el sistema:




e INGRESANDO AL MENU TRABAJO: Al hacer clic en el menu trabajo podemos

observar que se desglosa mostrandonos un tablero con nuevos menus tal como

se muestra en la siguiente imagen:

e INGRESANDO AL MENU TODOS LOS TRABAJOS: podemos observar en la
figura anterior el meni TODOS TRABAJOS que aparece al hacer clic en el menu
TRABAJOS, al hacer clic en TODOS LOS TRABAJOS nos muestra
automaticamente el submenud SOLICITUDES, venta donde se encuentran todos
los trabajos encomendados, con sus caracteristicas como estado, prioridad,
usuario, registro, tiempo transcurrido, también muestra al agente responsable del
trabajo, asi mismo nos muestra cuatro (04) sub mendus, tal como se muestra en la

siguiente figura.
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Mesa de trabsjo x

€ 3 C O localhosth3 85/

Caracteristicas del

trabajo

Mensajes

Grupo

’ Mensajes
Persona
]

Yovana

Adminis

CWEH asignar  Solucionados  No solucionados

M INFORME FINAL DE TESIS - NIC! X | G google traducter - Buscarcon G- X | G cmmi - Buscar con Google X+ - a x

me/

Categorias

Prioridad

Usuario Registro T. transcurrido

Pregunta

x

enry

Incidencia

Solicitud de servicio

&

Problema

Asignado a: Nicmar Nico Garcia Reyn.

Sugerir respuesta

Estado Prioridad

ntomedio &

Usuario Registro

© hace 8 horas

& Trat

En espera

Zunilda

instalacion de PCs

equipo en la oficina de

Estado Prioridad Usuario Registro T. transcurrido

INGRESANDO AL SUBMENU SOLUCIONADOS:

solucionados

al ingresar al submenu

nos mostrara todas las solicitudes solucionada con sus respectivas

caracteristicas y en color verde:

Mesa de trabalo x

« C @ localhostiva.as/t

AN, Trabajos

B rincial
B Reporte
W Reporte g

Lista de conoci
e mientos

Usuarios
-

Mensajes
Grupo

=,

Mensajes

Persona

Yovana

Administrador

M INFORME FINAL DE TESIS - MICh. X | G google traductor - Buscar con G X | & emmi - Buscar con Google x

ne/# U

Solicitudes Sin asignar Solucionados No solucionados
Registro

© hace u

W @

Pregunta

Estado Prioridad Usuario

Solucionado Intermedia

Incidencia

acceso a SIGA WEB

. Solicitud de servicio

ni usuario

Completado
Asignado a: Luz Delia Quina Quina

Frioneas Ssane
termedio Sesus @ hace 5

mi PC no enciende

Problema
Sugerir respuesta

harece que es la fuente de poder no prende ningun led &

Completado

Asignado a: Yovana Flores Ccorisapra

Estado Prioridad Usuario Registro . transcu
Solucionado Intermedia 2 Richard © hace 5 dias £ Completado
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e INGRESANDO AL SUBMENU NO SOLUCIONADOS: nos mostrara todos los
trabajos que aun no estdn solucionados con sus caracteristicas y agente

responsable, tal como se muestra en la siguiente imagen:

[ Mesa de trabsjo X M INFORME FINAL DETESIS-NIC" X | G google traductor - Buscarcon G- X | G- cmmi - Buscar con Goagle x| +

€ C @ localhost home, an 1=

A Trabajos Solicitudes Sin asignar Solucionados
i _
Ferses S e

I\ Reporte Prequnta

W Reporte grafico SHeny O hac

~ 2o
% Trabz

Incidencia

B | Listade conoci

WEEm Mientos sor |a necesitamos un laboratorio de ’ Solicitud de servicio
En espera
o parz zar un taller =
Asignado a: Nicmar Nico Garcia Reynaga Problema
...'. Usuarios Sugerir respuesta

Friosded suario
Intermedio 2 Zunilda © hace 8 horas < Trabajo en pausa
Mensajes

) instalacion de un equipo en la oficina de N
- . En espera &
Mensajes - -
Pers. Asignado a: Luz Delia Quina Quina
L]

Yovana I Estado Prioridad Usuario Registro T. transcurrido
Administrador
I R - -

e INGRESANDO AL MENU MIS TRABAJOS: el menu mis trabajos tiene dos

submendus y al hacer clic en el menu mi trabajo.

Aesa de trabaj X M INFORME FINAL E X | G google traducte af con X | G cmmi-Bu on Google X+ = =] X
< C @ localhost3 85/ Qar H @
Principal - opciones X
A Trabajos P P solucionados
@mmmm  Todos los trabajos >
o m==n gistro T. transcurrido
< < 0 o Pregunta

. Reporte
amm .
S Listade conoci

Solicitud de servicio
@Em Mientos borat e
Q Encuesta En espera Vs

a respc Problema

® A Nueva insidencia
OV® sarios Redictrar 0 ) Sugerir respuesta

T. transcurrido

~
) hace ra < Traba

Incidencia

& Mi trabajo

Esperando

nstalacion de PCs

.J Mensajes
equiere nstalac ie equipo en la oficina d =
» ;s En espera &
Mensajes R .
Parsor Asignado a: Luz Delia Quina Quina

. Yovana Estado Prioridad Usuario Registro T. transcurrido
Gl /dministra
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nos mostrara automaticamente el subment SOLICITUDES que son las solicitudes

gue tiene que resolver el administrador tal como se muestra en la siguiente imagen:

[ Mesa de trabsio % M INFORME FINALDETESIS - NIC. % | G goagle traductor - Buscar cor

< C @ localhost;

LGS Solucionados

LYouna ©

/h‘ Trabajos

B Reporte
v

[ 1 |
]
mmmm mientos

N INGRESAR Y
REGENTADOS
Asignado a: Yovana Flores Ccorisapra

mi PC no enciende

Lista de conoci

..a. Usuarios

Asignado a: Yovana Flores Ccorisapra

. Mensajes
. Mensajes
[ ]

Yovana

=

o Exce

DENEGACION DE ACCESO AL SISTEMA ACADEMICO

x| +

- a X

B 9

a ¥

Pregunta

Vv Incidencia
Solicitud de servicio
Problema

Sugerir respuesta

e INGRESANDO AL SUBMENU SOLUCIONADOS:

nos mostrara todas las

solicitudes atendidas, tal como se muestra a continuacion:

D Mess ce rabaio

€« C @ logalhost

solicitudes

mi PC no enciende

Traba
ﬁ Trabos

I Reporte

Asignado a: Yovana Flores Ceorisapra
B Listade conoci

|Em Mientos

00 ..
afiln

Mensajes

. Mensajes
-

Yovana

Q

X M INFORME FINALDETESIS - NIC!. % | G google traductor - Buscarcon G- X | G cmmi - Buscar con Geagle x| +

Completado

a % % @

Categorias

Pregunta
Incidencia
Solicitud de servicio
Problema

Sugerir respuesta
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¢ INGRESANDO AL MENU ENCUESTA: el menU encuesta tiene tres submenus

[E) Mesa de trabsjo X M INFORME FINALDETESIS-NIC: X | G google traductor - Buscar cc X | G cmmi- Buscar con Google x 4+ = o X
€ C O locahost Qf ¥ 9 :
Principal - opciones X
A| Trabajos
ommm Todos los trabajos npleta
0
. Reporte ommm | a ( Pregunta
v .
a Mi trabajo c Completado V4
Incidencia
- W Uricomente mis traba
= Lista de conoci
Problema
° A Nueva insidencia S
[\ L] ugerir respuesta
aan Ustarios U ;

Favoritos

’ Mensajes
' Mensajes
al

Yovana

Y al ingresar al menu encuesta nos mostrara autométicamente el submenu la lista
de encuesta de los procesos de CMMI, este nos ayudara a tener referencia del
grado de madures de los procesos de TI.

Mesa de trabajo X M INFORME FINALDE TESIS - NICl. X | G google traductor - Buscarcon G- X | G cmmi - Buscar con Google x|+ = o X

€ C O lodalhost t Q% §H @

A Trabajos Hacer encuesta ESEEEOIIENEIN  Crear encuesta
ﬁ ncipal

B Reporte
¥ R te g _ L
Desempeiio del proceso Organizative (OPP)

=- Lista de conoc Determinar las fortalezas, las debilidades y las oportunidades de mejora del proceso
mEm Mmientos
1. ;Se establece
2. ;Seid an la: tic estandar
8% ...
- [
[ 3. 55
. Mensajes
‘ 5. ;Se define teristicas esenciales de
6.;Sed e ecesidade
. Mensajes
ereen 7. Se evalian gani
. Yovana
Pt Planificar e implementar las actividades de mejora del proceso
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e INGRESANDO AL MENU HACER ENCUESTA: Este submeni nos permite
realizar la encuesta mencionada en el péarrafo anterior, en donde la respuesta

puede ser Sl o NO, tal como se muestra en la siguiente imagen.

Mesa de trabsjo X M INFORME FINALDE TESIS - NICI. X | G goagle traductor - Buscar con G- X | G cmmi - Buscar con Google x| +

€ C  © localhost Q% B @
Desempefio del proceso Organizativo (OPP)
. Reporte
p¥  Reporte graf

== Lista de conoci
EEm Mientos

2 t e
(1.1 i o L ) )
agan Usuarios 3 S are s mode T evante
4 N m|
. Mensajes
4 Gru
5

’ Mensajes
) 6
[ ]

Yovana

e INGRESANDO AL SUBMENU CREAR ENCUESTA: este nos permite realizar
cualquier otro tipo de encuesta en donde podemos ingresar en titulo y las

preguntas respectivas, tal como se muestra a continuacion:

€« C @ localhost/v3. i a «r @ :

Para agregar un subtitulo, anteponer el signo [>>] en la lista de preguntas

B Reporte
W Reporte graf Titulo de la encuesta

Agregue un titulc
=- Lista de conoci
SEm Mientos

Lista de preguntas n

o0 ...

afils
. Mensajes
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INGRESANDO AL MENU INCIDENCIA: Al hacer clic en este menu

[ Mesa de tral X ™M INFORME FINAL t NI X | G goog tor - By onG X | G e x| + = a X
€ C O localhost Q% ¥ 9
Principal - opciones X
A\ Tabiics pESP
Mesa de ayuda
o= Todos los trabajos
O

. Reporte Py—
v
a Mi trabajo
[ ]

= PHTRS
Lista de conoci
amm

mientos
e Q Encuesta

° A Nueva insidencia
09e s
uario:
agms U )
Usuario final
’ Mensaje
Agente
’ Mensaje
Tipo
. Yovana
al Pregunta

automaticamente nos aparecera la venta donde podemos agregar una nueva

incidencia, tal como se muestra a continuacion:

B Mesa de trabso X M INFORME FINAL DETESIS - NIiCh X | G e traductor - Buscar oc X | G cmmi-Buscar con Google x| + - a X

&« C @ lacalhost, # Q %

Q

Registro de una nueva solicitud Mesa de ayuda
B Reporte
S 4 Institucion

Seleccione

/ﬁ\ Trabajos

1 JTen—
local / escuelas

EEm Mientos
Seleccione

P Area

-.-.. Usuarios
Seleccione
Usuario final
Agente
Tipo

. Yovana

i Pregunta
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INGRESANDO AL MENU REPORTE: éste menU no mostrara automaticamente el

reporte del total de solicitudes, las solicitudes por tipo, y las solicitudes por

prioridad.

Mesa de trabijo

«

C @ localhost/v3.85/home/#

Trabajos
Principal

A

B Reporte

W Reporte grafico

[ T i
amm st de conoci

mmmm Mientos

oo "
amls Usuarios

. Mensajes

_/ NI
Mensajes
Personal

L]

Yovana

Administrador

X M INFORME FINAL DE TESIS - NICI. %

G cmmi - Buscar con Google x| + - o x

Qo B @

G google traductor - Buscar con G X

Filtrar ~ Por usuarios Encuesta

Total de solicitudes Solicitud por prioridad

Sobicitud por prioridad

20
15
1 10
05
o

Intermedio
Solucionados: 0
ncias: £
Solicitud por tipo

Incidencia

También nos mostrara el reporte de las solicitudes durante el mes.

Mesa de trabajo X

€

C @ localhost/v3.85/homes#

Trabajos
Principal

A

. Reporte

W  Reporte grafico

s . i
H— Lista de conoci

EEm Mientos

[ L) i
afmls Usuarios

Mensajes

Grupo

o,
®
o
[ ]

Mensajes

Persona

Yovana
Administrador

M INFORME FINAL DE TESIS - NICI. %

G google traductor - Buscarcon G- X | G cmmi - Buscar con Google x| 4+ - a X

Filtrar ~  Por usuarios [IIESE]

Solicitudes por dias registrados del mes general

I roviembre 2018

50
45
40
35
30
| I
20
)
o I .
Dia: 17 Dia: 18

D 11 Dia 12 Dia 14

Dia: 19
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Este men( cuenta con tres submenus

[E] Mesa de trabsjc X ™M INFORME FINALDETESIS- NIC. X | G google wraductor - Buscarcon G X | G emmi - Buscar con Gog x| + - g x

€ C @ localhost

Submens

A| Trabajos

Filtrar ~  Porusuarios [EEEIEIE]
Solicitud por prioridac
. Reporte
oW Reporte graf Soliciud por prionidad
o . '
amm L5t de conoci .
EEm Mientos

Solucionados: 0
.. . 0luciof 0s. U
™~ Usuarios tal de €

ntermedio

Solicitud por tipo

Mensajes

. Mensajes
[

Yovana

I 9 OB m 5

9

Ingresando al submend filtrar: éste mend nos permite filtrar los reportes por afio y

mes tal como se muestra a continuacion:

[ Mesa de trabsjo X M INFORMEFINALDETESIS - NIC X | G google traductor - Buscar con G X | G crmi - Buscar con Google x| + - o x

€ C @ loclhost " Q% B @

Filtrar ~ Encuesta

ﬁ Trdbdjcs

. Reporte
v

SEE i de conoo
B | rientos

Ejecutar

oo .
agln Usuarios

Mensajes

®,
. Mensajes
-

Yovana
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¢ INGRESANDO AL SUBMENU POR USUARIO: éste submen( nos muestra el
reporte por agente, haciendo un resumen de sus trabajos asignados, como se

muestra a continuacion:

Mesa de trabasio x

« C @ localhost/v3.85

Trabajos
Principal

()

. Reporte

W Reporte grafico

=- Lista de conoci
mmmm Mientos

='. Usuarios

Mensajes
Grupo

Mensajes
Personal

Yovana

M INFORME FINAL DE TESIS - NICH X

Filtrar ~ Por usuarios Encuesta

G goagle traductor - Buscar con G X

5 /home/#

Giovanna Osccorima
Aguilar (Agente 01)

0 Trabajo(s)

Luz Delia Quina Quina
(Agente 02)

© Trabajo(s)

Ultimo asignado: hace 9

haras, No resuelto adn Ultimo asignado: Sin trabajo

Solucionados: 0

Solucionados: 1

No sclucionados: 1 No solucionados: 0

Confirmacién en espera: 1 Confirmacién en espera: 0

Marusia Rodas Vergara
(Agente 02)

© Trabajo(s)

Nicmar Nico Garcia
Reynaga (Agente 01)

© Trabajo(s)

Ultimo asignado: hace 7 Ultimo asignado: hace un dia

G cmmi - Buscar con Goagle

Joel Cardenas Solano
(Agente 01)

€ Trabajo(s)

Ultimo asignado: hace 5 dias,
No resuelto alin

Solucionados: 0

No solucionados: 1

Confirmacion en espera: 0

e Ingresando al submenu encuesta: éste submenu nos muestra el reporte de la

encuesta realizada, por cada titulo mencionado:

(B Mesa de trabajo

€ C @ localhost/v3.8

X M INFORME FINALDETESIS - MICL. X | G google traductor - Buscar con G: X

8.5/homes#

Reporte encuesta

Gestion de los acuerdos con el Proveedor (SAM)

Establecer acuerdos con el proveedor

los acuerdos con el proveedor
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e INGRESANDO AL MENU LISTA DE CONOCIMIENTO: éste menl cuenta con
tres submenus y al ingresar nos aparece automaticamente el submeni RECARGA
en donde se puede apreciar el total de respuesta a los problemas que suelen pasar
con frecuencia.

[ Mesa de trabsio X M INFORMEFINAL DETESIS -NIC' X | G goopletraductor- Buscarcon G X | G cmmi-BiscarconGoogle % | 4 - o x

&« C O localhost awr Q@

2 d

Incidencia
EN Solicitud de servicio
H— WA
== mientos 4 Problema

Respuesta a los
problemas frecuentes

REQUERIMIENTO DE AUDITORIO
\MBIENTE COMO LOS EQUIPOS DEBEN SEF

. Mensajes o
P al

Incidencia hace 2 d
. Yovana

e INGRESANDO AL SUBMENU FAVORITOS: éste subment nos permite visualizar

las respuestas a los problemas, sefialados como favoritos.

B Mess de tabaio X M INFORME FINALDETESIS -NIC). X | G google waductor - Busesrcon G- X | @ Whatsapy X | & Descarga x|+ - o X

“

[ st CONFIGURACION DE IP - EPIS Incidencia
¥ : Solicitud de servicio

Problema
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e INGRESANDO AL SUBMENU NUEVO: al ingresar a éste submen( nos aparecera

una venta flotante para ingresar una nueva respuesta.

(B Mesa de trabsjo X M INFORME FINAL DE TESIS - NK. X | G google traductor - Buscarcon G X | @@ Whatsapp X | & Descargas x| + = g X

“ C @ localhost/v3 85/home/# aw Iy @

Nueva informacion de conocimentos

Tipo

Pregunta

Tema

ngrese un tema

Solucion

e INGRESANDO AL MENU USUARIOS: éste men( tiene tres submends y por lo
qgue al hacer clic en USUARIOS carga autométicamente en el submenu recarga
en donde se puede visualizar todos los usuarios registrados, con su respectivo
cargo, asi mismo éste puede ser modificados e inhabilitados si lo viera por
conveniente el administrador, que es el Unico que puede asignar un usuario, tal

COmo se muestra a continuacion:

) Mesa de trabajo X M INFORME FINALDE TESIS- NI X | G google traductor - Buscar con & X | (3 Whatsapp X | & Descargas x| 4+ = o X

< C  © localhost/v3.8.5/home/#

Recargar Nuevo Institucion

ﬁ Trabajos

Principal

B Reporte
W Reporte grafico

(1 ] i
H— de conoci

S Mientos

# Usuario Nombres Apellidos Telefono

Zunilda Zunilda llazaca Cahuata

zunildaca@gmail.com 951963120/ Usuario final
12

02 Oswaldo Oswaldo Luisar Obregon osluobre@gmail.com Usuario final

n

03 LuzDelia LuzDelia Quina Quina ludequi@: Agente 02

..a.. Usuarios 04 yovana Giovanna Osccorima Aguilar yoosagui@gmail.com 8y Agente 01 3333 !, G!

05 Joel Joel Cardenas Solano Jjoelcarsol@gmail.com Agente 01 ‘ Va ‘
. Mensajes
o oo 06 Henry Henry I henry lcom Usuario final | 12345 (7]s]
Rodrigues 13
’ ST 07 Apujulio Julio Cesar Huanca Marin apujulio@gmail.com Usuario final
Persona
E I
' s 08 Richard Richard Carrién Abollaned ingcarri l.com Usuario final
EaD ;
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e INGRESANDO AL SUBMENU NUEVO: éste submeni nos permite ingresar un
nuevo usuario a través de una ventana flotante, tal como se muestra a

continuacion:

(B Mesa detrabsjo X M INFORME FINAL DETESIS-NIC" X | G google traducior - Buscarcon G X | (B Whatsapp x | % Descarges x| + - 0 X

€ C @ localhost/v3.8.5/home/#

Nuevo usuario

Usuario

ngrese su correo/usuari

DNI

ngrese su DNI
Correo

ngrese su correo
Nombres

ngrese su nombre
Apellidos

ngrese sus apellidos
Telefono

Numero de telefono

¢ Ingresando al submenu institucion: éste submend nos muestra las oficina,
direcciones y areas en donde pueda ocurrir un problema de Tl de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, este esta separado por local ya sea académico o

administrativo, tal como se muestra a continuacion:

B Mesa de trabsjo X M INFORME FINALDE TESIS - NIC* X | G google traductor - Buscarcon & X | @ WhatsApp X | & Descargas x| + = o X
« C  © localhostv3as/mome/# aw % O
WW  Princpal
UNAJMA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
B |Reporte brevi ipci
W Reporte grafico
Lc LOCAL CENTRAL - ADMINISTRATIVO

aeE=s

@ | Lista de conac) Areas o Presidencia

mEmm Mientos ) .
* Vicepresidencia Académica

o Vicepresidencia de Investigacién

* Control Interno
* Secretaria General

o0 ... 2l m T

MY « Direccién General de Administracion
o Direccién General de Investigacién e Innovacién
* Direccién de responsabilidad, Proyeccién Social y Extension Univerisitaria
« Oficina de Promocién e Imagen Institucional

’ Mensajes * Oficina de relaciones Internacionales

J """" P * Oficina Tecnologias y Sistemas e informacion
* Oficina de Planificacion y Presupuesto
* Oficina de Asesoria Juridica
Mensajes
Parsona * Oficina de Infraestructura

* Oficina de Registros Académicos
* Unidad de Tesoreria

@ v « Unidad de Contabilidad

am /dministrador * Unidad de logistica

& ilnidad da Barirene Himanae

Cerrar sesion
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€ C O localhost T Qn B @
m = F
Abreviatura Descripcion
B Reporte T X
. EPIS ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
Areas * Coordinacion de Facultad de Ingenieria

.

W | de conoci Direccion de Escuela

mientos * Direccion de Departamento - DAITI
® Sala de Docentes
® [aboratorio 01
* laboratorio 02
' Usuarios ® laboratorio 03

laboratorio 04

laboratorio 05

laboratorio 06

laboratorio 07
Mensajes

laboratorio de Fisica
Topico
Auditorio

.

-

Mensajes Secretaria

Oficina de Informacion Académica y Bilioteca de la EPIS

Centro Federado

Abreviatura Descripcion

Cerrar sesion

-2
@ -
an :

€ C O localhost 9 @
Abreviatura Descripcion
. Reporte EPC ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
p ¥ Report
Areas ® Direccion de Escuela
* Secretaria
Lista de conoci
amm mientos
Abreviatura Descripcion
EPEI ESCUELA PROFESIONAL DE EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL
afmls Usuarios
Areas ® Direccion de Escuela
® Sacretaria
J Abreviatura Descripcion
LT LOCAL DE TOTORAL
Areas * Direccion de Calidad Educativa Universitaria y Capacitacion
* Direccion de Bienestar y Atencion Universitaria
§ * Oficina de Centro Pre Universitario
. fovana o Oficina de Centro de Idiomas
L ¢ Unidad de Servicios Generales -
a Cerrar sesion
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e OTROS MENUS: adicional a los menuts mencionados el sistema cuenta con otros
tres menus, para envio de mensajes grupales o personales, asi mismo hay un

menu que permite personalizar el perfil de cada usuario.

[ Mess de trabsj X M INFORMEFINALDETESIS-NIC: X | G google traductor - B X | @ Whatsap % | & Descarg X + = o X
o C O localhost Qx 9
(g | [Tmersses ]
hola nic me llamaron de distecna, por los equipos de computo acerca de la garantia (]
. Reporte
v \ G e
el officce por favor (]
== Lista de conoci
Smm Mientos

000 ..
agls

Mensajes

<

, Mensajes
(tros menis

e INGRESANDO AL MENU MENSAJES GRUPALES: muestra los mensajes

grupales que envian los agentes cono usuarios finales.

B Mess de trabyy X M INFORME FINALDE TESIS - NIC!. X | G google traductor - Buscar co X | WhatsApp X | # Descarga x4+ - a X

ﬁ .T.dmju-, -

hola nic me llamaron de distecna, por los equipos de computo acerca de la garantia

e Reporte
v - s e

el officce por favor

T
ista de conoci

s

mmEm Mientos

[ LT T—
agls Usuarios

. Mensajes
. Mensajes
[ ]

Yovana
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e INGRESANDO AL MENU MENSAJES PERSONALES: muestra el mensaje
personal que envia un agente o usuario final.

(B Mess de trabsjo X | M INFORME FINALDE TESIS-NIC! X | G google traductor - Buscarcon G X | @ Whatspp X | & Descargas x| +

<« C @ localhost/v385/home/d

Mensajes

Andrea Margot Ochoa Tapia (Usuario final 12)

hace 8 dias: hola nic me llamaron de distecna, por los equipos de computo acerca de la
garantia

Escriba su mensaje aqui

e INGRESANDO AL MENU PERFIL: nos permite personalizar el perfil de la cuenta
del administrador, como nombres, contrasefia, correo, teléfono y foto.

(B Mesa de rabsio % M INFORME FINALDETESIS - NIC. % | G google traductor - Buscarcon G X | (& WhatsApp X | & Descargas x|+ - a X
& C @ locahostvaa S/ homesd au 2 :
Trabajos DNI
Principal
44556677
. Reporte Correa

W Reporte grafico
osi@unajma.edu.pe
l#.Sin imagen

== Lista de conoci Nombres
EEm Mientos
Yovana
Apellides
..a.‘ Usuarios Flores Ccorisapra
Telefono
X 986310738
. Mensajes
.A Grupo
Dimenciones: 300px x 300px (gif, jpg. jpeg. png] Bt
Mensajes
. Personal Numero de telefono
. Yovana
Administrador
= —
iptabritModulo{setting) .
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B. COMO AGENTE
® |NICIO DE SESION AL SISTEMA COMO ADMINISTRADOR: El administrador

inicia sesién con usuario y una contrasefia establecida.

|
(=]
D Bs

< CcC 8 localhost

okingcom [l eBay [ Facebook @ YouTube

BIENVENIDO

Ingreso de usuario

Contrasene
- Ingreso de contrasefia

B e a a9 0f =5

e INGRESO AL SISTEMA COMO AGENTE: una vez iniciada sesibn como

administrador no aparecera la siguiente pantalla en la que se puede apreciar los

menuds y submenus que cuenta el sistema:

Encuesta

fe solicitudes Solicitud por prioridad

I Soiicitud pr prioridac

> AN

Intermedio

- Reporte
W Reporte grafico

Conocimiento
(1
-

Solucionados: 4

otal de

, Mensajes

Solicitud por tipo

Mensajes

Cerrar sesion

M a ® 9 0 = ~m a0 Bt

)
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e INGRESANDO AL MENU TRABAJO: Al hacer clic en el meni TRABAJO
podemos observar que se desglosa mostrandonos un tablero con nuevos menus

tal como se muestra en la siguiente imagen:

Nuevo menu

B3 3 ® 9 O B =m =

e INGRESANDO AL MENU TODOS LOS TRABAJOS: podemos observar en la
figura anterior el meni TODOS TRABAJOS que aparece al hacer clic en el menu
TRABAJOS, al hacer clic en TODOS LOS TRABAJOS nos muestra
automaticamente el submenu SOLICITUDES, venta donde se encuentran todos
los trabajos encomendados, con sus caracteristicas como estado, prioridad,
usuario, registro, tiempo transcurrido, también muestra al agente responsable del
trabajo, asi mismo nos muestra cuatro (04) sub mendus, tal como se muestra en la

siguiente figura.
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Submentis

[aracteristicas del

Categorias

t[‘ahﬂju Esiads Prioridad Registro T. transcueride
Pregunta

Esperando ntermedio

Incidencia
mamm Conocimiento mi computadera no enciende
pl Solicitud de servicio
AgEI'ItE FESI]I]I'ISEI]'E Asignado a: Marusia Rodas Vergara
Problema

S t
W)
o 2 Oswalde [ 2 Completad

Mensajes _
Pe N antivirus
o la instalacion de un antivirus e aptop Completado &

Asignado a: Marusia Rodas Vergara

& Richar 0 hace un dia & Trabajo en paus

n Cerrar sesion ntermedio

Marusia

Agente 02

e INGRESANDO AL MENU MI TRABAJO: el menu mis trabajos tiene dos

submendus y al hacer clic en el menu mi trabajo.

Principal - opciones X
A Trabajos P P
ﬂ Pr a

Categorias

ommm Todos los trabajos
.

7 Exced e
. Reporte 0 o ye solucionadc n Pregunta
a Mi trabajo s
Incidencia

Solicitud de servicio

M = Q Encuesta
SRR ‘ ) Problema
A Nueva insidencia
v Sugerir respuesta
. Mensajes Registrar una nueva insidencia

Conocimiento
fep—]

(¢}

le
(-}
Q

Mensajes
F al

nternet

Q

' Marusia Asignado a: Marusia Rodas Vergara
Requiere su 8 An [
A alto °
a Cerrar sesion atencion argot

ACTUALIZ E OFFICE

nos mostrara automaticamente el subment SOLICITUDES que son las solicitudes

que tiene que resolver el administrador tal como se muestra en la siguiente imagen:
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2 Rict o o :

B Reporte Pregunta
o e araf mil computadora no enciende

/
Incidencia

Asignado a: Marusia Rodas Vergara
amm Conocimiento i .
s e Solicitud de servicio
amm
2 (] <
Problema
antivirus

i + . t ra Sugerir respuesta
Mensajes

Asignado a: Marusia Rodas Vergara

internet

/

Marusia Asignado a: Marusia Rodas Vergara

Requiere su ako 2 0 5]
Cerrar sesion atencion largot

ACTUALIZACION DE OFFICE

[

e INGRESANDO AL MENU ENCUESTA: el menu encuesta tiene tres submenus

Principal - opciones X Jesta

ﬂ Trabajos

A FReporte o—
\ 4 €

ol Mitrabajo
. E=D t Si
Conocimiento

=] .
=]
T I

t : si

A Nueva insidencia
Mensajes t r f Si

4 si

’ Mensajes :

5 Si

. Marusia e
o

6 Si

7 Si

.

e e _
o m==

No

No

No

No

No

No

No

Y al ingresar al menu encuesta nos mostrara automaticamente el submenu

la lista

de encuesta de los procesos de CMMI, este nos ayudara a tener referencia del

grado de madures de los procesos de TI.
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lacer encuesta Lista de encuesta [EESEETERIIESE]

/h\ Trabajos

. Reporte
v ) _ R
Desempefio del proceso Organizativo (OPP)

mam Conccimiento Determinar las fortalezas, las debilidades y las oportunidades de mejora del proceso
aEm
1 1

2. 8

Mensajes
.‘ ! 3

Mensajes

Cerrar sesion

. Marusia &
-l 0"

Planificar e implementar las actividades de mejora del proceso

e INGRESANDO AL MENU HACER ENCUESTA: Este submeni nos permite

realizar la encuesta mencionada en el péarrafo anterior, en donde la respuesta

puede ser Sl o NO, tal como se muestra en la siguiente imagen.

. 5ta de encuests Crear encuesta
A Trabajos Hacer encuesta L cuesta Creal uesta

Desempefio del proceso Organizativo (OPP)
. Reporte
v +

Conocimiento
amn

. Mensajes 3
o

4 e -
. Mensajes
5
Marusia
6

a Cerrar sesion

B a9 9 O = R
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e INGRESANDO AL SUBMENU CREAR ENCUESTA: este nos permite realizar
cualquier otro tipo de encuesta en donde podemos ingresar en titulo y las

preguntas respectivas, tal como se muestra a continuacion:

B Mesade vabsio

&« C @ localhost

Para agregar un subtitulo, anteponer el signo [>>] en la lista de preguntas

I Reporte
¥ Report Titulo de la encuesta

egue un titulo a la encuesta

Conocimiento

Lista de preguntas n

Mensajes

Mensajes

Marusia

Cerrar sesion

o,
o
o
-l
&

e INGRESANDO AL MENU INCIDENCIA: al hacer clic en este menu

B Mesa de absio

€ C @ localhost

Principal - opciones X

Mesa de ayud

e Reporte .=
v

a Mi trabajo
B3

A Trabajos

=)

Conocimien

0

Encuesta

E Nueva insidencia

’ Mensajes
Usuario final
. Mensajes
Agente
. Marusia
Tipo
Cerrar sesion
Pregunta

autométicamente nos aparecera la venta donde podemos agregar una nueva

incidencia, tal como se muestra a continuacion:
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Q

/ﬁ‘ Trabajos

Registro de una nueva solicitud Mesa de ayuda
. Reporte
gy Institucion

Seleccione
amm Conocimiento
amm local / escuelas
amEm
Seleccione
Area
Mensajes
.l Y Seleccione
Usuario final
. Mensajes
Agente
. Marusia
[ ]
Tipo
Cerrar sesion
Pregunta

¢ INGRESANDO AL MENU REPORTE: éste menl no mostrara automaticamente el

reporte del total de solicitudes, las solicitudes por tipo, y las solicitudes por prioridad

Filtrar ~ Por usuarios Encuesta

. Reporte
v

Conocimiento 2

Mensajes

o,
. Mensajes
al

Marusia

9 OB =m 5 B

También nos mostrara el reporte de las solicitudes durante el mes
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B Mesa de trabajo

@ localhost/v

T Filtrar = Por usuarios Encuesta
AN, Tt

. Reporte
v Solicitudes por dias registrados

Conacimiento
aEs
|

. Mensajes
J )

, Mensajes
. Marusia

1 Dia: 12
Cerrar sesion Mnoviembee 2018: 1

Este menU cuenta con tres submenus

B Mesa de rabsio

€ C  © localhost

ﬁ Tabojos Filtar = Por usuarios Submends

B Reporte
v

Conacimiento
|
1}
s

. Mensajes

Mensajes

. Marusia
]

Cerrar sesion

Ingresando al submend filtrar: éste mend nos permite filtrar los reportes por afio y

mes tal como se muestra a continuacion:
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ﬂ Trabajos

I Reporte

Conacimiento

Solicitud por prioridad

Mes

| Enero

Mensajes

, Mensajes
[ ]

Solicitud por tipo

Marusia

Cerrar sesion

e INGRESANDO AL SUBMENU POR USUARIO: éste submenut nos muestra el
reporte por agente, haciendo un resumen de sus trabajos asignados, como se

muestra a continuacion:

o

e Reporte

BV | Reporte grafic Luz Delia Quina Quina Giovanna Osccorima Joel Cardenas Solano
(Agente 02) Aguilar (Agente 01) (Agente 01)

mmm Conocimiento © Trabajo(s) O Trabajo(s) @ Trabajo(s)

SE Fosede

I

Ultimo

Ultimo asignado: Sin trabajo No res:

Solucionados: 0

Solucionados: 0

. Mensajes Solucionados: 1
J u

No solucionados: 1 No solucionados: 0 No solucionados: 1

Confirmacién en espera: 1 Confirmacién en espera: 0 Confirmacién en espera: 0

Reynaga (Agente 01) (Agente 02)

© Trabajo(s) 0 Trabajo(s)
Cerrar sesion

. Marusia
- e Nicmar Nico Garcia Marusia Rodas Vergara

Ultimo asignado: hace 8 Uhimo asignado: hace un dia A

e INGRESANDO AL SUBMENU ENCUESTA: éste submeni nos muestra el reporte

de la encuesta realizada, por cada titulo mencionado:
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Reporte encuesta

Gestion de los acuerdos con el Proveedor (SAM)

Establecer acuerdos con el proveedor

los acuerdos con el proveedor

INGRESANDO AL MENU CONOCIMIENTO: éste men( cuenta con tres
submendus y al ingresar nos aparece automaticamente el submeni RECARGA en

donde se puede apreciar el total de respuesta a los problemas que suelen pasar

con frecuencia.

B Mesa de trabsio

€ C @ localhost

Favoritos Nuevo SUIJlTlEnl]S

hace 2 dias

Incidencia

MAL FUNCIONAMIENTO DE PROGRAMAS Y APLICACIONES
LABORATORIOS DE COMPUTO

OGRAMAS Y APL

S NO FUNCIONAN DE MA Solicitud de servicio

DRIOS, YA QUE T
IN CC

ITADO Problema

DE LOS

Respuesta a los
problemas frecuentes

tud de servicio

So

REQUERIMIENTO DE AUDITORIO

*EL Al

EN SER SOLICITA

. Marusia

ol 0o0tE0
*

n ncidencia hace 2 dias
Cerrar sesion
CONFIGURACION DE IP - EPIS
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e INGRESANDO AL SUBMENU NUEVO: Al ingresar a éste submen( nos

aparecera una venta flotante para ingresar una nueva respuesta.

Nueva informacion de conocimentos

Tipo

Pregunta

Tema

ngrese un tema

Solucion

ngrese la solucion

Guardar

e OTROS MENUS: adicional a los ments mencionados el sistema cuenta con otros
tres menus, para envio de mensajes grupales o personales, asi mismo hay un

menu que permite personalizar el perfil de cada usuario.

A Trabajos Favoritos  Nuevo

Principal

. Reporte Incidencia
W | Reporte grafico

Solicitud de servicio

Conocimiento
SE Base de conocim Problema
|

ento

Mensajes

“ Grupo

Mensajes
Personal

Marusia

(tros menis

Agente 02

n Cerrar sesion
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e INGRESANDO AL MENU MENSAJES GRUPALES: muestra los mensajes

grupales que envian los agentes cono usuarios finales.

A Trabajos
ﬁ Yovana Flores Ceorisapra (TS hace 8 dias

Principa
hola nic me llamaron de distecna, por los equipos de computo acerca de la garantia [ ]
. Reporte
Reporte grafico N
PV Reporte g Andres Margot Ochoa Tapis TS hace 7 dias
. el officce por favor §
amm Conocimiento
@E  Base de conocim
Ll lento

o,
®
o
]
0

Mensajes
Grupo

Mensajes

Personal

Marusia

Agente 02

Cerrar sesion

e INGRESANDO AL MENU MENSAJES PERSONALES: muestra el mensaje

personal que envia el administrador o usuario finales.

Mensajes

Sin mensajes

Recuerda que tus mensajes seran enviados al administrador, y seran respondidas por los mismos ...
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e INGRESANDO AL MENU PERFIL: nos permite personalizar el perfil de la cuenta

del administrador, como nombres, contrasefia, correo, teléfono y foto.

Trab: DNI
A

B Reporte Correo
W Rep

marurove@gmail.com
#2Sin imagen

amm Conocimiento Nombres
- Base \
me—= ] Marusia
Apellidos
. Mensajes Rodas Vergara
Telefone
Mensajes 998455666

Contrasefia
. Marusia

C. COMO USUARIOS FINAL
® [NICIO DE SESION AL SISTEMA COMO USUARIO FINAL: El Usuario final,

inicia sesién con usuario y una contrasefia establecida, contrasefia.

© Historia [ inventariaco x i =

(=}
0 Bs

C = localhost

Asexpress [ Bookingcom |y e8ay [ Facebook @ YouTube

BIENVENIDO

Ingreso de usuario

Contrasena

- Ingreso de contrasefa

mag 8 a a e 9 O m =
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¢ INGRESO AL SISTEMA COMO USUARIO FINAL: una vez iniciada sesion como
administrador no aparecera la siguiente pantalla en la que se puede apreciar los
menus y submenus que cuenta el sistema:

[E) Mesa de trabajo X

) localhost/v3.8.5/

-0 n @

< ' Solicitudes

Sinasignar  Solucionados  No solucionados >
S o
Pregunta

(%)
Soluciona< g— < Completad
3 Incidencia
aptop o
i 5 Compiatado y Solicitud de servicio
Asignado a: Luz Dl es
(7] Problema

Sugerir respuesta

Usuario Registro T. transcurrido

Solucionado Alto Oswa [

~
<

Completado s

Asignado a: Marusia Rodas Vergara

¢ INGRESANDO AL MENU TRABAJOS: éste menU nos muestra cuatro submenus,
y al ingresar nos aparece automaticamente en el submenud SOLICITUDES, tal

COmo se muestra a continuacion.

« c @ @ localhost/v3.8.5/home - in @ =

A Tabsios [ Sinasignar  Solucionados o solucionades

Principa

S Fiees S
Pregunta
Solucionado Alto & Oswaldo @ hace un dia £ Completa
Incidencia

laptop

Mensajes s nececita el equipo para ax n en el auditorio hoy a las 11 de la mafana Completado P Solicitud de servicio
Personal

Asignado a: Luz Delia Quina Quina
Problema

. Sugerir respuesta
T. transcurrido
npleta

@ hace un dia o

Estado Prioridad Usuario

Ie

Solucionado

Favoritos

antivirus

Asignado a: Marusia Rodas Vergara
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e INGRESANDO AL MENU NUEVA SOLICITUD: éste meni nos permite ingresar

una nueva solicitud de trabajo tal como se muestra a continuacion:

« c @ D localhost @ o =
A, T a
Registro de una nueva solicitud Mesa de ayuda
A ey
Institucion
Seleccione

local / escuelas

Seleccione
Area
Seleccione

Agente

Tipo
Pregunta

Asunto

Descripcion

OTROS MENUS: adicional a los ments mencionados el sistema cuenta con otros

tres menus, para envio de mensajes grupales o personales, asi mismo hay un
menu que permite personalizar el perfil de cada usuario.

Mesa de trabajo x

<« c @ D localhost o mno =

/ﬂ‘\ T Q

Registro de una nueva solicitud Mesa de ayuda
R Nue t
Institucion

Seleccione

local / escuelas

(tros meniis

Seleccione
n Agente

Tipo
Pregunta

Asunto

Descripcion
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e INGRESANDO AL MENU MENSAJES PERSONALES: muestra el mensaje

personal que envia a un agente.

Mesa de trabajo B

« ¢ @ @ localhost/v3 8.5/home/ - i@ =

Mensajes

Sin mensajes

Recuerda que tus mensajes seran enviados al administrador, y seran respondidas por los mismos

e INGRESANDO AL MENU PERFIL: nos permite personalizar el perfil de la cuenta

del usuario final, como nombres, contrasefia, correo, teléfono y foto.

[E) Mesa de trabajo X

€« Cc @ ® localhost/v3.8.5/home -9 o =
A Trabajos
ﬂ Principal DNI
5555
A Nuevo solicitud
Solicitud Correo

osluobre@gmail.com

Mensajes A5
Personal
Oswaldo
. Oswaldo Apellidos
ol Vsoerofnal Sin imagen

Luisar Obregon

Te
a Cerrar sesion elefono

98745631

px x 300px (gif, jpg. jpeg p Contraseiia

Numero de telefono

Contrasena Actualizar

javascriptabritModulosetting)
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MANUAL DE PROGRAMADOR

CODIGO PARA LA CONEXION A LA BASE DE DATOS

<?php
class OpenServ{

private $servs;
private $users;
private $passsS;
private $enlacesS;
public $dbS;
public $cnS;
public $infoConS;
public $rsS;
public $datos;

function __construct()f
$this->servS = "localhost";
$this->userS = "root";
$this->passS="";
$this->dbS ="scs_in";
$this->enlaceS = null;
$this->infoConS =J;
$this->datos = null;

}

function enlace(){
try{
$this->enlaceS = mysqgli_connect($this-
>servS, $this->userS, $this->passS, $this->dbS) or die("No existe
base de datos");
return($this->enlacesS);
}catch(Exception $e){
$this->infoConS["r"] = "Error0";
return($this->infoConS);

}

}

function respuesta(){
try{

$this->rsS = mysqli_query($this-
>enlace(), $this->cnS);
return($this->rsS);
}catch(Exception $e){
$this->infoConS["r"] = "Error0";
return($this->infoConS);

194




}
}
function conect(){
if (1$this->respuesta()){
$this->infoConS["r"] = "Error en la
ejecucion";
mysqli_close($this->enlaceS);
Hexit();
return($this->infoConS);
}
return($this->rsS);
}
function ejecutarConsulta(){
$datos = array();
$this->rsS = $this->conect();
if(is_array($this->rsS)}{
$datos["response"] = "Error";
lIreturn($this->rsS);
return($datos);
}else{
while($fila = mysqli_fetch_assoc($this-
>rsS)) $datos["datos"] = $fila;
if(isset($datos["datos"]))
$datos["response"”] = "Exito";
else $datos["response"] = "SinDatos";
mysqli_free_result($this->rsS);
mysqli_close($this->enlaceS);
return $datos;
}
}

function ejecutarConsultaR()}{
$datos = array();
$this->rsS = $this->conect();
if(is_array($this->rsS)}{
$datos["response"] = "Error";
lIreturn($this->rsS);
return($datos);
telse{
$cont = 0;
while($fila = mysqli_fetch_assoc($this-
>rsS)H
$datos["datos"][$cont] = $fila;
$cont++;
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$cont = 0;
if(isset($datos["datos"]))
$datos["response"] = "Exito";
else $datos["response"] = "SinDatos";
mysqli_free_result($this->rsS);
mysqli_close($this->enlaceS);
return $datos;
}
}

function ejecutarConsultaD(){
$datos = array();
if (1$this->respuesta()){
$this->infoConS["r"] = "Error";
mysqli_close($this->enlaceS);
return($this->infoConS);
telse{
Ilwhile($fila = mysqli_fetch_array($this-
>rsS)) $datos[] = $fila;
$datos["r"] = "Exito";
return($datos);
}
}

function setCns($cnS){$openServer->cnS = $cnS;}
function __destruct(){}
}
/[$openServer = new OpenServ();
/I$openServer->cnS ="SELECT * FROM usuario”;
/lprint_r($openServer->ejecutarConsultaD());
?>

e CODIGO PARA EXTRACCION DE DATOS DE LA BASE DE DATOS PARA
LOS REPORTES

<?php
header("Content-Type: application/json");
$pa="./1.1";

require_once("../../actions/functions.php");
$0s = new OpenServ();
$user = userSelect();

if(isset($_GET["data"]) && isset($_GET["type"]) &&
isset($_GET["tb"])}{
$data = $_GET["data"];
$type = $ GET["type"];
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$tabl =$_GET["tb"];
}elseif(isset($_POST["data"]) && isset($_POST["type"]) &&
isset($_POST["tb"])X
$data =$_POST["data"];
$type =$_POST["type"];
$tabl =$_POST["tb"];

telse{
$rs["r"] = "Error: datos no encontrados”;
$data ="";
$type ="";
$tabl ="";
}
/lcomprobaciones
if(data =="" && $type =="" && $tabl ==""){

$rs["r"] = "Error: datos no encontrados”;
print_r(json_encode($rs));
return;

}

switch($type)}{
case "riesgo":

1 if(isset($data["_fi"]){
I $0s->cnS ="SELECT
COUNT(idinsidencia) AS cn, efecto FROM ‘insidencia WHERE
prioridad="critico' AND responsable="".$_SESSION["N"]["U"].""
AND fechaReg>="".$data["fi"]."" AND fechaReg<="".$data["ff"].""
GROUP BY efecto DESC";
I }else $o0s->cnS ="SELECT
COUNT(idinsidencia) AS cn, efecto FROM “insidencia’ WHERE
prioridad='critico' AND responsable="".$ SESSION["N"]["U"].""
GROUP BY efecto DESC";

if(isset($data["_fi"]){

$o0s->cnS ="SELECT

COUNT(idinsidencia) AS cn, prioridad, usuario FROM
‘insidencia” WHERE responsable="".$ SESSION["N"]["U"].""
AND (fechaReg>="".$data["_fi"]."* AND
fechaReg<="".$data["_ff"]."') GROUP BY prioridad DESC ";

}else $0s->cnS ="SELECT
COUNT(idinsidencia) AS cn, prioridad, usuario FROM
‘insidencia’ WHERE responsable="".$ _SESSION["N"]["U"].""
GROUP BY prioridad DESC";

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$dRecol =
isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

$label = array();

$data = array();

$datosR = array();

$datosR["items"] = 0;

foreach($dRecol as $k => $v){
/I$fecha = $v["fecha"];

197




//$fecha = explode("-", $fecha);
$usu = userSelectW($v["usuario"]);
$priori = estadoTipoUser($usu["tipo"]);
array_push($label, $priori["s"]);
array_push($data, $v["cn"]);
$datosR["items"]++;
}
$datosR["label"] = $label;
$datosR["data"] = $data;
$datosR["title"] =" Solicitud por prioridad";
print_r(json_encode($datosR));
break;
case "tipo":
$0s->cnS = "SELECT COUNT(idinsidencia) AS
cn, tipo FROM ‘insidencia’ WHERE
responsable="".$_SESSION["N"]["U"].""* GROUP BY tipo DESC";
$cnss = $os->ejecutarConsultaR();
$dRecol =
isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

$label = array();

$data = array();

$datosR = array();

$datosR["items"] = 0;

foreach($dRecol as $k => $v){
//$fecha = $v["fecha"];
//$fecha = explode("-", $fecha);
array_push($label,

tipoCono($v["tipo"]));

array_push($data, $v["cn"]);
$datosR["items"]++;

$datosR["label"] = $label;

$datosR["data"] = $data;

$datosR["title"] = "Solicitud por tipo de
incidencia”;

print_r(json_encode($datosR));

break;

case "encuesta":

$0s->cnS ="SELECT * FROM “encuesta™;

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$dRecol =
isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

$label = array();
$data = array();
$datosR = array();
$dataGen = array();

$datosR["items"] = 0;
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foreach($dRecol as $k => $v){
$dataA = array();
$dataA["title"] = $v["encuesta"];
$dataA["data"] = array();

$dataSt = array();
/lconsulta
$0s->cnS = "SELECT rs.*,
it.cuestionario FROM ‘respuesta’ ASrs, items AS it WHERE
it.iditems=rs.iditems AND it.idencuesta="".$v["idencuesta"].""
ORDER BY rs.iditems ASC";
/lecho $0s->cnS;
$cns = $os->ejecutarConsultaR();
$dRecols =
isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
$cont =0;
$contS =0;
$contN = 0;
$dataSt["title"] = "Sin titulo";
$dataSt["data"] = array(0,0);
//$dataSt["data"]["si"] = 0;
//$dataSt["data"]["no"] = 0;
$dataSt["label"] = ["Si", "No"];
$cntDatas = O;
foreach($dRecols as $kk => $vv){
llprint_r($vv);
if($vv["respuesta"]==3){
if($cntDatas>0)
$dataA["data"][] = $dataSt;
$dataSt["title"] =
substr($vv["cuestionario"],4,strlen($vv["cuestionario"]));
$dataSt["data"] = array();
$dataSt["data"][0] = O;
$dataSt["data"][1] = O;
$dataSt["label"] = ["Si",
"No"];
}
if($vv["respuesta"]==0)
$dataSt["data"][0]++;
else if($vv["respuesta”]==1)
$dataSt["data"][1]++;

$cntDatas++;
if(count($dRecols) == $cntDatas)
$dataA["data"][] = $dataSt;

}
$dataGen[] = $dataA,;

}
I $datosR["label"] = $label;
I $datosR["data"] = $data;
Il $datosR["title"] = "Encuesta";
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/lprint_r(json_encode($datosR));

print_r(json_encode($dataGen));

break;

case "diasMo_user":

$0s->cnS ="SELECT COUNT(idinsidencia) AS
cn, fechaReg, estado FROM ‘“insidencia” WHERE
(fechaReg>="".$data["fi"]."" AND fechaReg<="".$data["ff"]."")
AND responsable="".$_SESSION["N"]["U"]."* GROUP BY
fechaReg ASC";

/lecho $0s->cnS;

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$dRecol =
isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

$fechaR = explode("-", $data[" ff"]);

$label = array();

$data = array();

$datosR = array();

$datosR["items"] = 0;

foreach($dRecol as $k => $v){
/I$fecha = $v["fecha"];
//$fecha = explode("-", $fecha);
array_push($label, "Dia: ".explode("-",

$v["fechaReg"])[2]);

array_push($data, $v["cn"]);
$datosR["items"]++;

}

$datosR["label"] = $label;

$datosR["data"] = $data;

$datosR["title"] =
fechaWinthNumber($fechaR[1])." ".$fechaR[0];

print_r(json_encode($datosR));

break;

case "diasMo":

$o0s->cnS = "SELECT COUNT(idinsidencia) AS
cn, fechaReg, estado FROM “insidencia” WHERE
fechaReg>="".$data["fi"]."" AND fechaReg<="".$data[" ff"].""
GROUP BY fechaReg ASC";

/lecho $0s->cnS;

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$dRecol =
isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

$fechaR = explode("-", $data["ff"]);

$label = array();
$data = array();
$datosR = array();
$datosR["items"] = 0;
foreach($dRecol as $k => $v){
//$fecha = $v["fecha"];
//$fecha = explode("-", $fecha);
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array_push($label, "Dia: ".explode("-",
$v["fechaReg"])[2]);
array_push($data, $v["cn"]);
$datosR["items"]++;
}
$datosR["label"] = $label;
$datosR["data"] = $data;
$datosR["title"] =
fechaWinthNumber($fechaR[1])." ".$fechaR[0];
print_r(json_encode($datosR));
break;
case "diasMoSol":
$0s->cnS = "SELECT COUNT(idinsidencia) AS
cn, fechaReg FROM ‘insidencia WHERE
responsable="".$_SESSION["N"]["U"]."" AND estado='2" AND
fechaReg>="".$data["fi"]."" AND fechaReg<="".$data["ff"]."'
GROUP BY fechaReg ORDER BY ‘fechaReg” DESC";
/lecho $0s->cnS;
$cnss = $os->ejecutarConsultaR();
$dRecol =
isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();
$fechaR = explode("-", $data["ff"]);

$label = array();
$data = array();
$datosR = array();
$datosR["items"] = 0;
foreach($dRecol as $k => $v){
/I$fecha = $v["fecha"];
//$fecha = explode("-", $fecha);
array_push($label, "Dia: ".explode("-",
$v["fechaReg"])[2]);
array_push($data, $v["cn"]);
$datosR["items"]++;
}
$datosR["label"] = $label;
$datosR["data"] = $data;
$datosR["title"] =
fechaWinthNumber($fechaR[1])." ".$fechaR[0];
print_r(json_encode($datosR));
break;
case "selectDate":
$0s->cnS = "SELECT fechaReg FROM
‘insidencia’ GROUP BY fechaReg ASC";
/lecho $0s->cnS;
$cnss = $os->ejecutarConsultaR();
$dRecol =
isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

$data = array();
$datosR = array();
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$datosR["items"] = 0;

foreach($dRecol as $k => $v){
/I$fecha = $v["fecha"];
//$fecha = explode("-", $fecha);
array_push($data, $v["fechaReg"]);
$datosR["items"]++;

}

$datosR["data"] = $data;

print_r(json_encode($datosR));

break;

default: print_r(json_encode(array("error"=>"sin
datos"))); break;

?>

CODIGO PARA LAS CONSULTAS A LA BASE DE DATOS

<?php
/Iheaders
/Ivars
$fun = true;
/lheader("Access-Control-Allow-Origin: *");
/lheader (" Access-Control-Allow-Methods: GET");
header("Content-Type: application/json");
/lcalls class's
require_once("../be/lopenServer.php");
require_once("functions.php");

/ldatos require

$rs = array();

$data = array();

$type ="";//add, del, upd
$tabl ="";

$timeZone = "America/Lima";
$0s = new OpenServ();

ifisset($_GET["data"]) && isset($_GET["type"]) &&
isset($_GET["tb"])}{
$data = $_GET["data"];
$type = $_GET["type"];
$tabl =$_GET["tb"];

lelseif(isset($_POST["data"]) && isset($_POST["type"]) &&

isset($_POST["tb"])){
$data = $_POST["data"];
$type =$_POST["type"];
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$tabl =$_POST["tb"];

}else{
$rs["r"] ="Error: datos no encontrados";
$data ="";
$type ="";
$tabl ="";

}

/lcomprobaciones

if(ddata =="" && $type =="" && $tabl ==""){
$rs["r"] = "Error: datos no encontrados”,
print_r(json_encode($rs));
return;

}

/Isession_start();

if($tabl=="usu"){
switch($type){
case "login":
$0s->cnS ="SELECT * FROM "usuario”
WHERE (usuario="".$data["usu"]."' OR correo="".$data["usu"].""'
OR dni="".$data["usu"]."") AND
contrasena="".md5($data["pass"])."";
$cns = $os->ejecutarConsulta();
if($cns["response"] == "Exito" )}
if(3cns["datos"]["estado"] =="0")
session_unset($_SESSION["N"]);
elsef
$ SESSION["N"]["U"] =
$cns["datos"]["usuario”];
$ SESSION["N"]["P"] =
$cns["datos"]["contrasena”];
$ SESSION["N"]["D"] =
$cns["datos"]["dni"];
$ SESSION["N"]["T"] =
$cns["datos"]["tipo"];
}
lelse{
/lsession_destroy();
session_unset($_SESSION["N"]);
}
print_r(json_encode($cns));
break;
case "loginA":
/Isession_start();
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if(isset($_SESSION["N"])) $st =
array("r'=>"1");

else $st = array("r"=>"2");

print_r(json_encode($st));

break;

case "saveFile":

//session_start();

$file = "../js/datal/insti.json";

$postedHTML = $data["s"];

$postedHTML =
str_replace("<br>","",$postedHTML);
$postedHTML =
json_decode($postedHTML);
$postedHTML =
json_encode($postedHTML);
$postedHTML =
str_replace("<br>","" ,$postedHTML);

file_put_contents($file, $postedHTML);

$status = [];
if($postedHTML=="") $status["e"] =
"error";
else $status["e"] = "exito";
$status["data"] = $postedHTML;
print_r(json_encode($status));
return(0);
case 'coun':
$0s->cnS ="SELECT COUNT(usuario)
AS n FROM “usuario™;
$cns = $os->ejecutarConsulta();
print_r(json_encode($cns));
break;
case 'searchUsrs"
$userSho =[1,2,4];
foreach($userSho as $k => $v)
$userSho[$k] = "tipo="".$v.""";

$userShoDb =implode(" OR ",
$usersSho);

$0s->cnS ="SELECT * FROM "usuario”
WHERE (".$userShoDb.") AND (nombres LIKE '%".$data["s"]." %'
OR apellidos LIKE '%".$data["s"]."%" OR telefono LIKE
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'%".$data["s"]."%' OR dni LIKE '%".$data["s"]."%' OR correo LIKE
'%".$data["s"]."%') ORDER BY tipo ASC LIMIT 0, 5";

$cns = $os->ejecutarConsultaR();

print_r(json_encode($cns));

break;

case 'searchUsrs_copy":

$0s->cnS ="SELECT * FROM "usuario’
WHERE nombres LIKE '%".$data["s"]."%' OR apellidos LIKE
'%".$data["s"]."%' OR telefono LIKE '%".$data["s"]."%' OR dni LIKE
'%".$data["s"]."%' OR correo LIKE '%".$data["s"]."%"' ORDER BY
tipo ASC LIMIT 0O, 5";

$cns = $os->ejecutarConsultaR();

print_r(json_encode($cns));

break;

case 'searchAgent':

$0s->cnS ="SELECT * FROM "usuario®
WHERE (tipo=1 OR tipo=2 OR tipo=4) AND (nombres LIKE
'%".$data["s"]."%' OR apellidos LIKE '%".$data["s"]."%"' OR correo
LIKE '%".$data["s"]."%") LIMIT O, 10";

$cns = $os->ejecutarConsultaR();

print_r(json_encode($cns));

break;

case 'searchEndUser":

$userSho =[3,5,6];

foreach($userSho as $k => $v)
$userSho[$k] = "tipo="".$v.""";

$userShoDb =implode(" OR ",
$userSho);

$0s->cnS ="SELECT * FROM “usuario®
WHERE (".$userShoDb.") AND (nombres LIKE '%".$data["s"]." %'
OR apellidos LIKE '%".$data["s"]."%' OR correo LIKE
‘%" .$data["s"]."%") LIMIT 0, 10";

$cns = $os->ejecutarConsultaR();

print_r(json_encode($cns));

break;

case "add":

$0s->cnS ="SELECT * FROM "usuario”
WHERE usuario="".$data["emal_u"]."" OR
dni="".$data["emal_d"]."";

$cns = $os->ejecutarConsulta();
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$d =isset($cns["datos"]) ?
$cns["datos"] : false;
if($d){
if($d["usuario"] ==
$data["emal_u"] || $d["dni"] == $data["emal_d"]){

print_r(json_encode(array("r"=>"Existe")));

break;
}
}
$res = array();
$val = """ .$data["emal_u"]."",
" $data["emal_i"]."", ".md5($data["emal_p"])."",
".$data["emal_ti"]."", "".$data["emal_n"]."", "".$data["emal_a"]."", ",

".$data["emal_t"]."", "".$data["emal_d"]."', CURRENT_DATE,
CURRENT_TIME";

$table = ""usuario’(‘usuario’, ‘correo’,
‘contrasena’, tipo’, ‘'nombres’, "apellidos’, "avatar’, ‘telefono’,
‘dni’, fecha, hora)";

$0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";

$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"){

$res["data"] = $data;

lelse $res["data"] ="";

/****************************/

print_r(json_encode($res));

break;

case "addS":

$0s->cnS = "SELECT * FROM "usuario’
WHERE usuario="".$data["in_user"]."" OR dni="".$data["in_dni"].""
OR correo="".$data["in_email"]."";

$cns = $os->ejecutarConsulta();

$d = isset($cns["datos"]) ?
$cns["datos"] : false;

if($d){

if($d["usuario"] ==

$data["in_user"] || $d["dni"] == $data["in_dni"] || $d["correo"] ==
$data["in_email"]){

print_r(json_encode(array("r"=>"Existe")));
break;
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}

}

$res = array();

$val ="" . $data["in_user"]."",
" . $data["in_email"]."", ".md5($data["in_user"])."",

" . $data["in_tipe"]."", "".$data["in_nom"]."", ".$data["in_apell"]."", ",
".$data["in_tel"]."", "".$data["in_dni"]."', CURRENT_DATE,
CURRENT_TIME";

$table = ""usuario’(‘usuario’, ‘correo’,
‘contrasena’, ‘tipo’, ‘'nombres’, "apellidos’, "avatar’, ‘telefono’,
‘dni’, fecha, hora)";

$o0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";

$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"){

$res["data"] = $data;

}else $res["data"] ="";

/****************************/

print_r(json_encode($res));

break;

case "updUser":

$res = array();

$val =""correo’="".$data["in_email"]."",
‘nombres’="".$data["in_nom"]."", “apellidos’="".$data["in_apell"].""
‘telefono’="".$data["in_tel"]."", *dni’=" $data["in_dni"]."" WHERE
‘usuario’="".$data["in_usu_id"]."";

$table = "“usuario™;

/ldatafidC] 17

$o0s->cnS = "UPDATE ".$table." SET

".$val;
$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;

lelse $res["data"] ="";

/****************************/

lI$res["data"] = $data;

print_r(json_encode($res));

break;

case "upuser":
$res = array();
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$val =
"“correo ="".$data["in_email_ed"]."",
‘nombres’=".$data["in_nom_ed"]."",
‘apellidos’="".$data["in_apell_ed"]."",
‘telefono’="".$data["in_tel_ed"]."", ‘dni’="".$data["in_dni_ed"]."",
‘tipo'="".$data["in_tipe_ed"]."' WHERE
‘usuario’="".$data["in_usu_ed"]."";

$table = "‘usuario™;

$o0s->cnS = "UPDATE ".$table." SET
" $val;

$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/
if($res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;
}else $res["data"] ="";
/****************************/
/I$res["data"] = $data;
print_r(json_encode($res));
break;
case "resetPass":
$res = array();
$val =
"“contrasena’="".md5($data["pass"])." WHERE
‘usuario ="".$data["user"]."";
$table = "“usuario™;
$os->cnS = "UPDATE ".$table." SET
".$val;
$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"){

if($_SESSION["N"]["U"]==%data["user"])
$ SESSION["N"]["P"] = md5($data[" pass"]);

$res["data"] = $data;

}else $res["data"] ="";

/****************************/

lI$res["data"] = $data;

print_r(json_encode($res));

break;

case "lockser":
$res = array();
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$val =""estado’="".$data["ad_estado"]."’
WHERE "usuario ="".$data["ad_user"]."";

$table = "‘usuario™;

$os->cnS = "UPDATE ".$table." SET
".$val;

$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/
if($res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;
}else $res["data"] ="";
/****************************/
/lI$res["data"] = $data;
print_r(json_encode($res));
break;
default:
print_r(json_encode(array("r"=>"sin
datos :(")));
break;
}
telseif($tabl=="incidencia"){
switch($type){
case "add":
$res = array();
//$responsable = randomUser();
//$responsable =
$responsable?$responsable[1]:"";
$responsable ="";
$userAdd ="";
$prioridad ="";
$efecto ="";

if(isset($data["in_usuario_id_end"]))}{
$userAdd =
$data["in_usuario_id_end"];
$responsable =
$data["in_usuario_add"]!'=""?$data["in_usuario_id"]:"";
lelse{
$userAdd =
$ SESSION["N"]["U"];
$responsable =
$data["in_usuario_add"]!=""?$data["in_usuario_id"]:"";
}

/Ibajo, medio, alto, urgente, critico
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$val = """ .$userAdd."",
" $responsable."’, " .$efecto."", " .$prioridad."', CURRENT_DATE,
CURRENT_TIME, " .$data["in_te"]."", "".$data["in_des"]."",
" $data["in_tip"]."", ".$data["urllmg"]."",
".$data["locationAdd"]."";

$table =""insidencia’(‘usuario’,
‘responsable’, “efecto’, "prioridad’, fechaReg’, "horaReg",
‘incidencia’, "descripcion’, ‘tipo’, ‘archivo’, ‘lugar’)";

$0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";

$res = $os->ejecutarConsultaD();

lI$res["cns"] = $0s->cnS;

/**************************** /

if($res["r"] == "Exito"){

$res["data"] = $data;

}else $res["data"] ="";

/****************************/

print_r(json_encode($res));

break;

case 'searchlins':

//$0s->cnS = "SELECT * FROM “usuario”
WHERE nombres LIKE '%".$data["s"]."%' OR apellidos LIKE
'%".$data["s"]." %" OR telefono LIKE '%".$data["s"]."%' OR dni LIKE
'%".$data["s"]."%' OR correo LIKE '%".$data["s"]."%"' LIMIT 0, 5";

$0s->cnS = "SELECT * FROM
‘conocimientodb® WHERE tema LIKE '%".$data["s"]."%' OR
solucion LIKE '%".$data["s"]."%' LIMIT 0O, 5";

$cns = $os->ejecutarConsultaR();

print_r(json_encode($cns));

break;

case "addC":

$res = array();

date_default_timezone_set($timeZone);

/[INSERT INTO

$val = """ .$data["idInsidecia"]."’,
".$ SESSION["N"]["U"]."", "™.$data["comentario_add"]."",
CURRENT_DATE, CURRENT_TIME";

$table = ""comentario’(idinsidencia’,
‘usuario’, ‘comentario’, ‘fecha’, "hora’)";

$0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";

$res = $os->ejecutarConsultaD();
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/****************************/
if($res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;
$res["data"]["fecha"] = date("Y-

m-d H:i:s");

}else $res["data"] ="";

/****************************/

print_r(json_encode($res));

break;

case "addSolucion":

$res = array();

//$val = ""estado’='1' WHERE
‘idinsidencia’=".$data["idInsidecia"]."";

$val = ""estado '="".$data[" status"].""
WHERE “idinsidencia’="".$data["idInsidecia"].""";

$table = "“insidencia™;

/ldata[idC] 17

$o0s->cnS = "UPDATE ".$table." SET
".$val;

$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if(res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;

$valT =
"‘respuesta’="".$data["status"]."' WHERE
‘idcomentario’="".$data["idC"]."";

$tablel = ""comentario™;

$os->cnS = "UPDATE ".$tablel."
SET ".$valT,

$ress = $os-
>ejecutarConsultaD();

if($ress["r"] == "Exito"){

$res["r2"] = "Exito";
}

}else $res["data"] ="";
/****************************/
lI$res["data"] = $data;
print_r(json_encode($res));
break;

case "updLugar":
$res = array();
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$val =
"“lugar ="".$data["locationAdd"]."" WHERE
‘idinsidencia’="".$data["idI"].""";

$table = "insidencia™;

$os->cnS = "UPDATE ".$table." SET
" $val;
$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/
if($res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;

}else $res["data"] ="";

/****************************/

lI$res["data"] = $data;

print_r(json_encode($res));

break;

case "updUser":

$res = array();

$val =
"‘responsable’="".$data["in_user_h"]."* WHERE
‘idinsidencia’="".$data["idI"].""";

$table = "“insidencia™;

$0s->cnS = "UPDATE ".$table." SET
".$val;
$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;

lelse $res["data"] ="";

/****************************/

/I$res["data"] = $data;

print_r(json_encode($res));

break;

case "upddetalles":

$res = array();

$val =""tipo™="".$data["in_tip"]."",
‘estado’="".$data["in_est"]."", “incidencia’="".$data["in_te"]."",
‘descripcion’="".$data["in_des"]."' WHERE
‘idinsidencia’="".$data["idI"]."";

$table =""insidencia™;
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$os->cnS = "UPDATE ".$table." SET
" $val;
$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"{
$res["data"] = $data;

}else $res["data"] ="";

/****************************/

/I$res["data"] = $data;

print_r(json_encode($res));

break;

default:
print_r(json_encode(array("r"=>"sin
datos :(")));
break;
}
}

elseif($tabl=="conocimento”){
switch($type){
case "add":
$res = array();

$val ="".$_SESSION["N"]["U"]."",
".$data["in_tema"]."', ".$data["in_tip"]."", "".$data["in_sol"]."",
CURRENT_DATE, CURRENT_TIME";

$table =" conocimientodb (‘usuario’,
‘tema’, ‘tipo’, “solucion’, ‘fecha’, "hora’)";

$0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";

$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"){

$res["data"] = $data;

lelse $res["data"] ="";

/****************************/

print_r(json_encode($res));

break;

case "addComent":

$res = array();

$val = """ .$data["idInsidecia"]."’,
".$_SESSION["N"]["U"]."", "".$data["comentario_add"]."",
CURRENT_DATE, CURRENT_TIME";
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$table =
"“comentarioconocimiento’(‘idcono’, ‘usuario’, ‘comentario’,
‘fecha’, “hora’)";
$o0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";
$res = $os->ejecutarConsultaD();
/****************************/
if(res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;
lelse $res["data"] ="";
/****************************/
print_r(json_encode($res));
break;
case "addS":
$res = array();
$0s->cnS ="SELECT idfavorito FROM
“‘favorito® WHERE conocimiento="".$data["id"]."" AND
usuario="".$_SESSION["N"]["U"].""™;
$cns = $os->ejecutarConsulta();
$d = isset($cns["datos"]) ?
$cns["datos"] : false;
if($d){
$0s->cnS = "DELETE FROM
‘favorito' WHERE “idfavorito'=".$d["idfavorito"]."™;
$res = $os->ejecutarConsultaD();
$res["q"] = $os->cnS;
/**************************** /
if($res["r"] == "Exito" )}
$res["data"] = $data;
}
print_r(json_encode($res));
}
else{
$val =
" $ SESSION["N"]["U"]."", ".$data["id"]."", CURRENT_DATE,
CURRENT_TIME";
$table = " “favorito (Cusuario’,
‘conocimiento’, “fecha’, "hora’)";
$0s->cnS = "INSERT INTO
" $table." VALUES (".$val.")";
$res = $os->ejecutarConsultaD();
/****************************/
if($res["r"] == "Exito" )}
$res["data"] = $data;
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}else $res["data"] ="";
/****************************/
print_r(json_encode($res));
}
break;
case "upd":
$res = array();
$val =""tema’=".$data["in_tema_ed"].""
‘tipo'="".$data["in_tip_ed"]."", 'solucion’="".$data["in_sol_ed"].""'
WHERE ‘idcono’="".$data["idCono_ed"]."™;
$table = "“conocimientodb™;

$os->cnS = "UPDATE ".$table." SET
" $val;
$res = $os->ejecutarConsultaD();
/****************************/
if($res["r"] == "Exito"){
$res["data"] = $data;
}else $res["data"] ="";
/****************************/
/I$res["data"] = $data;
print_r(json_encode($res));
break;
default:
print_r(json_encode(array("r"=>"sin
datos :(")));
break;
}
}
elseif($tabl=="message"){
switch($type){
case "add":
$res = array();
$val = """ .$data["usld"]."",
" $data["idSms"]."", ".$data["sms"]."", "".$_SESSION["N"]["U"]."",
CURRENT_DATE, CURRENT_TIME, 0";
$table = ""'mensajes (‘usuario’,
‘messageid’, ‘mensaje’, "usuarioResponse’, ‘fecha’, "hora’,
“estado’)";
$0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";
$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if($res["r"] == "Exito"){
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$data["u"] =
userSelectW($_SESSION["N"]["U"]);

$res["data"] = $data;

$res["data"]["fecha"] = date("Y-

m-d");
$res["data"]["hora"] =
date("H:i:s");
}else $res["data"] ="";
/****************************/
print_r(json_encode($res));
break;
default:
print_r(json_encode(array("r"=>"sin
datos :(")));
break;
}
}
elseif($tabl=="encuesta"){
switch($type){
case "add":

$id = selectEncuesta()["id"];
$res = array();
$val ="".$id."",
" $_SESSION["N"]["U"]."", ".$data["titleEnc"]."", CURRENT_DATE,
CURRENT _TIME, 0";
$table = "“encuesta’(‘idencuesta’,
‘usuario’, ‘encuesta’, fecha’, "hora’, ‘estado’)";
$0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES (".$val.")";
$res = $os->ejecutarConsultaD();
/****************************/
if($res["r"] == "Exito"){
$val = array();
foreach($data["cuestios"] as $v){
$val[] ="(".$id."", ".$v."",
CURRENT_DATE, CURRENT_TIME)";
}
$table = "“items’(idencuesta’,
‘cuestionario’, fecha’, "hora’)";
$0s->cnS = "INSERT INTO
" $table." VALUES ".implode(',",$val)."";
$res["data"] = $os->cnS;
$res = $os->ejecutarConsultaD();

216




if($res['r"] ==
"Exito")$res["data"] = $data,
lelse $res["data"] ="";

’
/****************************/

print_r(json_encode($res));
break;
case "addExc":
$id = selectEncuesta()["id"];
$res = array();
$val = array();
foreach($data as $key => $v){
$k = substr($key,7,strlen($key));
$val[] ="(".$k."", ".$v."",
".$_SESSION["N"]["U"]."', CURRENT_DATE, CURRENT_TIME)";
}
$table = "‘respuesta (‘iditems’,
‘respuesta’, ‘usuario’, fecha’, ‘hora’)";
$0s->cnS = "INSERT INTO ".$table."
VALUES ".implode(',’,$val)."";

$res = $os->ejecutarConsultaD();

/****************************/

if(res["r"] == "Exito"){

}else $res["data"] ="";
/****************************/
print_r(json_encode($res));
break;
case "delete":
$res = array();
$0s->cnS = "DELETE FROM ‘items”
WHERE idencuesta="".$data["_id"]."™;

$res = $os->ejecutarConsultaD();
/****************************/
if($res["r"] == "Exito"){
$res["r1"] = $res["r"];
$0s->cnS = "DELETE FROM
‘encuesta’ WHERE idencuesta="".$data["_id"].""";
$res = $os->ejecutarConsultaD();
}
print_r(json_encode($res));
break;
default:
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print_r(json_encode(array("r"=>"sin

datos :(")));
break;
}
}
elsef
print_r(json_encode(array("r"=>"sin datos :(")));
}

?>

CODIGO PARA LAS FUNCIONES DE PARTE DEL SERVIDOR

<?php
$rou = isset($pa)?$pa:"../";
if(lisset($fun)) require_once($rou."be/openServer.php");
session_start();
if(lisset($_SESSION["N"]K
$param = "error0";
return;
}
function selectinsComen($id=0){
$os = new OpenServ();
$0s->cnS ="SELECT c.* FROM ‘comentario” AS c,
insidencia AS ins WHERE ins.idinsidencia=c.idinsidencia AND
c.idinsidencia="".$id.""";
$cns = $os->ejecutarConsultaR();
return isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
}
function userSelect(){
$0s = new OpenServ();
$0s->cnS = "SELECT * FROM “usuario’ WHERE
usuario=".$_SESSION["N"]["U"]."" AND
contrasena="".$_SESSION["N"]["P"]."";
$cns = $os->ejecutarConsulta();
return isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
}
function userSelectW($user){
$0s = new OpenServ();
$0s->cnS = "SELECT * FROM “usuario” WHERE

nwin

usuario="".$user."";
$cns = $os->ejecutarConsulta();
return isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
}
function selectSmsCode($id){
$os = new OpenServ();
$0s->cnS ="SELECT * FROM "mensajes’ WHERE

nmin

messageid="".$id."";
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$cns = $os->ejecutarConsulta();
return isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
}
function selectEncuesta($id="){
$os = new OpenServ();
$idD = date("dmtGisv");
$0s->cnS ="SELECT * FROM “encuesta’ WHERE
idencuesta="".$id."";
$cns = $os->ejecutarConsulta();
$data = isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
if(count($data)==0) return array("id"=>".$idD.");
selectEncuesta();
}
function estadoln($val){
switch($val){
case "alto": return array("c"=>"danger", "s"=>%val);
case "intermedio": return array("c"=>"warning",
"s"=>%val);
case "bajo": return array("c"=>"success", "s"=>%$val);
default: return array("c"=>"success", "s"=>%val);
}
}
function prioridadin($val){
switch($val){
case "critico": return array("c"=>"danger",
"s"=>"Requiere su atencion");
case "intermedio": return array("c"=>"success",
"s"=>"Esperando"),
case "bajo": return array("c"=>"danger",
"s"=>"Esperando"),
default: return array("c"=>"warning",
"s"=>"Esperando");
}
}
function prioridadTipoUser($val){
switch($val){
case l:case 2:case 3: return array("c"=>"danger",
"s"=>"Requiere su atencion");
case 4: case 5: return array("c"=>"primary",
"s"=>"Esperando"),
case 6: return array("c"=>"warning",
"s"=>"Esperando");
default: return array("c"=>"warning",

s"=>"Esperando");
}

}

function estadoTipoUser($val){
switch($val){

case l:case 2:case 3: return array("c"=>"danger",
IISII:>IIAItOII);
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case 4: case 5: return array("c"=>"primary",
"s"=>"Intermedio"),
case 6: return array("c"=>"warning", "s"=>"Bajo");

nan

default: return array("c"=>"warning", "s"=>"Bajo");
}
}
function lugarS($v){
return explode("::", $v);
}

function tipoUser($t){
switch($t){
case 1: return "Administrador";
case 2: return "Agente 01";
case 3: return "Usuario final 11";
case 4: return "Agente 02";
case 5: return "Usuario final 12";
case 6: return "Usuario final 13";
default: return "Usuario final 13";
}
}
function estadolns($t){
switch($t){
case 0O: return "No solucionado";
case 1: return "En espera";
case 2: return "Solucionado”;
default: return "No solucionado”;
}
}
function randomUser($limMax=5){
$0s = new OpenServ();
date_default_timezone_set("America/Lima");
$datosCol = array();

$0s->cnS ="SELECT * FROM "usuario” WHERE (tipo="1' OR
tipo='2") AND estado='1"";
$cns = $os->ejecutarConsultaR();
$datos = isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
foreach($datos as $d){
$0s->cnS = "SELECT COUNT(responsable) AS cn
FROM ‘insidencia® WHERE responsable="".$d["usuario"]."" AND
fechaReg="".date("Y-m-d").""™;
$cnsN = $os->ejecutarConsulta();
$datosN =
isset($cnsN["datos"])?$cnsN["datos"]:array();
$datosCol[$d["usuario"]] = (int)$datosN["cn"];

arsort($datosCol);

//$dRI = array_flip($datosCol);

$datosReturn = array(end($datosCol), key($datosCol));

$datosReturn =
$datosReturn[0]==$limMax?false:$datosReturn;
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return($datosReturn);

}

function tipoCono($n){
if($n==0) return("Pregunta");
elseif($n==1) return("Incidencia");

elseif($n==2) return(" Solicitud de servicio");
elseif($n==3) return("Problema");
elseif($n==4) return(" Sugerencia");
else return("");
}
function fechaCon($f){
$f = explode(" ", $f->format(" %y %m %d %h %i %s ))
$f["0"] = $f["0" ]>0’>(" *Sf["0"].(($f["0"]>1)?" afios"
afno")):""
S["1"] = $f["1"]1>02(" ".$f["1"].(($f["1"]>1)?" meses":"
mes")):"";
$f["2"] = $f["2"1>0?(" ".$f["2"].(($f["2"]>1)?" dias":" dia")):""
$f["3"] = $f["3"]>0?(" ".$f["3"].(($f["3"]>1)?" horas":"
hora")):""
$f["4"] = $f["4"]>0?(" ".$f["4"].(($f["4"]>1)?" minutos":"
minuto™)):"";
$f["5"] = $f["5"]>0?(" ".$f["5"].(($f["5"]>1)?" segundos":"
segundo")):"";
if($f["0"]>0) return $f["0"].$f["1"];
elseif($f["1"]1>0) return $f["1"].$f["2"];
elseif($f["2"]>0) return $f["2"].$f["3"];
else return($f["0"].$f[" 1"].$f["2"].$f[" 3"].$f["4"].$f["5"]);
}

function fechaWinthNumber($n){
switch($n){
case 1:
case 2:
case 3:
case 4.
case b:
case 6:
case 7.

return("enero");
return("febrero");
return("marzo");
return("abril");
return("mayo");
return("junio");
return("julio™);

case 8: return("agosto");
case 9: return("setiembre");
case 10: return("octubre");
case 11: return("noviembre");
case 12: return("diciembre");

}

}

function codeG($cod="){
$cd = ($cod==") ? md5(date("dmtGisv")) : $cod;
$sms = selectSmsCode($cd);
if(count(($sms))>0) codeG($cd);
return($cd);

}

function prioEstado()}{
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?>

CODIGO PARA SUBIR ARCHIVOS AL SISTEMA

<?php
lI$pa=".1.I";
require_once("functions.php");
$u = userSelect();
$timeZone = "America/Lima";
$0s = new OpenServ();
if (0<$_FILES[file']['error]) {
$res = array();
$res["r"] ="Error";
$res["type"] = $_FILES['file']['error'];
print_r(json_encode($res));
}
else {
$type = explode("/", $_FILES['file']["type"]);
$fileNew = $u["usuario"]."." . $type[1];
move_uploaded_file($_FILES['file']['tmp_name'],
"..Juser/ . $fileNew);
$res = array();
$val = ""avatar ="".$fileNew."" WHERE
‘usuario ="".$u["usuario"].""™;
$table = "“usuario™;
/ldata[idC] 17
$0s->cnS = "UPDATE ".$table." SET ".$val;
$res = $os->ejecutarConsultaD();
print_r(json_encode($res));

?>

CODIGO PARA CREAR AL PRIMER USUARIO EN EL SISTEMA

<form id="formNew" class="formLog"
action="javascript:addUser()" method="post">
<h5>BIENVENIDO: NUEVO USUARIO</h5>
<hr>
<div class="form-group">

<label for="emal_u">Usuario</label>
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<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-user d-flex justify-content-
center align-items-center"></i>
<input type="text" class="form-control"
id="emal_u" name="emal_u" placeholder="Usuario" required>
</div>
</div>
<div class="form-group">
<label for="emal_ti">Tipo de usuario</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<select class="form-control" id="emal_ti"
name="emal_ti">
<option
value="1">Administrador</option>
<option value="2">Agente 01</option>
<option value="4">Agente 02</option>
<option value="3">Usuario final

|1</option>

<option value="5">Usuario final
[2</option>

<option value="6">Usuario final
I3</option>

</select>
</div>
</div>

<div class="form-group">
<label for="emal_i">Correo</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-at d-flex justify-content-center
align-items-center"></i>
<input type="text" class="form-control"
id="emal_i" name="emal_i" placeholder="name@example.com"
required>
</div>
</div>
<div class="form-group">
<label for="emal_d">DNI</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-list-ul d-flex justify-content-
center align-items-center"></i>
<input type="text" class="form-control"
id="emal_d" name="emal_d" placeholder="Su numero de DNI"
required>
</div>
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</div>
<div class="form-group">
<label for="emal_n">Nombres</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-list-ul d-flex justify-content-
center align-items-center"></i>
<input type="text" class="form-control"
id="emal_n" name="emal_n" placeholder="Su nombre" required>
</div>
</div>
<div class="form-group">
<label for="emal_a">Apellidos</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-list-ul d-flex justify-content-
center align-items-center"></i>
<input type="text" class="form-control"
id="emal_a" name="emal_a" placeholder="Su apellido" required>
</div>
</div>
<div class="form-group">
<label for="emal_t">Telefono</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-phone d-flex justify-content-
center align-items-center"></i>
<input type="text" class="form-control"
id="emal_t" name="emal_t" placeholder="Su telefono" required>
</div>
</div>
<hr>
<div class="form-group">
<label for="emal_p">Contrasefia</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-unlock d-flex justify-content-
center align-items-center"></i>
<input type="password" class="form-control"
id="emal_p" name="emal_p" placeholder="Contrasefa" required>
</div>
</div>
<div class="form-group">
<label for="emal_rp">Repita su contrasefia</label>
<div class="inp_icon text-muted">
<i class="fa fa-unlock d-flex justify-content-
center align-items-center"></i>
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<input type="password" class="form-control"
id="emal_rp" name="emal_rp" placeholder="Repita contrasefia"
required>

</div>
</div>
<div class="form-group" id="cntRespo"></div>
<hr>

<div class="form-group text-right">
<button class="btn btn-danger"
type="reset">Limpiar</button>
<button class="btn btn-primary"
type="submit">Guardar</button>
</div>
</form>
<script>
function addUser(){
var compro = false;
var form = $("#formNew");
var datos = form.serializeFormJSON();

/]----

console.log(datos);

$(".a-sms-s").remove();

if(datos.emal_p !'=datos.emal_rp &&
(datos.emal_p!="" && datos.emal_rp!="")¥

$("#cntRespo”).append($('<div class="alert

alert-danger a-sms-s" role="alert">").html("Las contrasefias no
coinciden"));

return;
}
$(".a-sms-s").remove();
-~

var url = "actions/calls.php";
var dataS ={

data: datos,

type: "add",

th: "usu"

h

$.ajax({
url : url,
data : dataS,
type : 'POST,
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success : function(r) {
if(r.r =="Existe"){
$("#cntRespo").append($(‘<div
class="alert alert-warning a-sms-s" role="alert">').html("Ya existe
usuario o dni registrado"));
lelse if(r.r == "Exito"){
$("#cntRespo").append($('<div
class="alert alert-success a-sms-s"
role="alert">").html("Registrado con exito"));
window.setTimeout(function(){
window.location.href="";
},500);
}
console.error(r);
|3
error : function(xhr, status) {
console.error("Ocurrio un error");
}
h;

</script>

e CODIGO DEL MENU DEL SISTEMA COMO ADMINISTRADOR

<a class="card menuContent active"
href="javascript:menuSelect()">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-home fa-3x text-danger"></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Trabajos</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-
muted">Principal</p>
</div>
</div>
</a>
<a class="card menuContent"
href="javascript:javascript:abrirModulo()"><!--
menuSelect('reporte’)-->
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-chart-pie fa-3x text-danger"></i>
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</a>

<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Reporte</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-muted">Reporte
grafico</p>
</div>
</div>
</a>
<a class="card menuContent"
href="javascript:abrirModulo('cono")">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-th-list fa-3x text-danger"></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-success">Lista
de conocimientos</h6>
</div>
</div>
</a>
<hr>
<a class="card menuContent"
href="javascript:abrirModulo(‘'users')">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-users fa-3x text-danger"></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Usuarios</h6>
</div>
</div>

CODIGO DEL MENU DEL SISTEMA COMO AGENTE

<a class="card menuContent active"
href="javascript:menuSelect()">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-home fa-3x text-danger" ></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
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</a>

<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Trabajos</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-
muted">Principal</p>
</div>
</div>
</a>
<a class="card menuContent" href="javascript:abrirModulo()">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-chart-pie fa-3x text-danger"></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Reporte</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-muted">Reporte
grafico</p>
</div>
</div>
</a>
<a class="card menuContent"
href="javascript:abrirModulo('cono")">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-th-list fa-3x text-danger"></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Conocimiento</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-muted">Base de
conocimiento</p>
</div>
</div>

CODIGO DEL MENU DEL SISTEMA COMO USUARIO FINAL

<a class="card menuContent active"
href="javascript:abrirModulo('miWork_eu')">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-home fa-3x text-danger" ></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
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<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Trabajos</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-
muted">Principal</p>
</div>
</div>
</a>
<a class="card menuContent"
href="javascript:abrirModulo('nsolicitud’)">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-file-alt fa-3x text-danger"></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-column
detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-success">Nuevo
solicitud</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-
muted" >Solicitud</p>
</div>
</div>
</a>
<!l--<a class="card menuContent"
href="javascript:abrirModulo('‘cono’)">
<div class="d-flex menu-options align-items-center">
<i class="fa fa-list-ul fa-3x text-danger" ></i>
<div class="d-flex justify-content-center flex-
column">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-success">Mis
solicitudes</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-muted">Lista de
solicitudes</p>
</div>
</div>
<[a>-->

e CODIGO DEL MENU DEL QUE DESGLOSA EL MENU “TRABAJO”

<a class="d-flex flex-row align-items-center a-normal item-normal-
options" href="javascript:abrirModulo('miWork_eu")">
<i class="fa fa-list-ul fa-3x text-primary"></i>
<div class="d-flex flex-column">
<h6 class="text-dark">Todos los trabajos</h6>
<div class="text-muted">Incluye solucionados, no
asgnados</div>
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</a>

</div>
</a>
<a class="d-flex flex-row align-items-center a-normal item-normal-
options" href="javascript:abrirModulo('miWork_miwork')">
<i class="fa fa-briefcase fa-3x text-primary" ></i>
<div class="d-flex flex-column">
<h6 class="text-dark">Mi trabajo</h6>
<div class="text-muted">Unicamente mis
trabajos</div>
</div>
</a>
<a class="d-flex flex-row align-items-center a-normal item-normal-
options" href="javascript:abrirModulo(‘encuesta’)">
<i class="fa fa-check-circle fa-3x text-primary"></i>
<div class="d-flex flex-column">
<h6 class="text-dark">Encuesta</h6>
<div class="text-muted">ltems a responder</div>
</div>
</a>
<a class="d-flex flex-row align-items-center a-normal item-normal-
options" href="javascript:abrirModulo('nsolicitud’)">
<i class="fa fa-file-alt fa-3x text-primary"></i>
<div class="d-flex flex-column">
<h6 class="text-dark">Nueva insidencia</h6>
<div class="text-muted">Registrar una nueva
insidencia</div>
</div>

CODIGO DEL MODULO CONOCIMIENTO

<?php
$idIns = isset($_POST["data"])?$_POST["data"]["id"]:"";
$pa="./1.1";
require_once("../../actions/functions.php");
$os = new OpenServ();
$user = userSelect();

$0s->cnS ="SELECT * FROM “conocimientodb™ ORDER BY
fecha DESC, hora DESC";

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$datoss = isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();
?>
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<div class="d-flex">
<div class="history" style="flex: 1 1 100%; padding:
10px;position: relative;">
<?php
foreach($datoss as $d){
$os->cnS = "SELECT idfavorito FROM
“‘favorito® WHERE conocimiento="".$d["idcono"]."" AND

m

usuario="".$user["usuario"]."™;
$cons = $os->ejecutarConsulta();
$ddat = isset($cons["datos"]) ? "true" :
"false";

if(fddat=="false") $cla = "muted";
else $cla = "warning";

$star = isset($cons["datos"])?true:false;
2>
<div class="card filtro-s<?=%d['tipo']; ?>"
style="width: 100%; position: relative;">
<div class="starL text-<?=%$cla;?> c-pointer"
onClick="addStar(<?=%d["idcono"];?>, false, this)" data-
value="<?=%$star?"0":"1";?2>">
<i class="fa fa-star"></i>
</div>
<div class="card-body">
<div class="card-title d-flex justify-
content-between text-muted">

<div><?=tipoCono($d["tipo"]);?></div>
<div id="freg"><?=%d["fecha"]."
".$d["hora"];?></div>
</div>
<div class="d-flex justify-content-
between text-muted align-items-center">
<div style="flex: 1 1 100%;
padding-right: 20px;">
<a
href="javascript:options(<?=$d["idcono"];?>)"
class="h5"><?=%d["tema"];?></a>
<div class="text-
justify"><?=8d["solucion"];?></div>
</div>
<a href="#" style="flex: 1 1 10px™"
onClick="conoUpdate(<?=%$d['idcono'];?>)">
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<i class="fa fa-pencil-
alt"></i>
</a>
</div>
</div>
</div>
<script>
moment.locale('es");
var fechaRegistro = moment($("#freg").html(),
'YYYY-MM-DD HH:mm:ss');
$("#freg").html(" " + fechaRegistro.fromNow());
$("#freg").removeAttr("id");
</script>
<?php } 7>
</div>
<div class="options" style="flex: 1 1 500px" >
<div id="accordion" style="padding-top: 5px">
<div class="card">
<div class="card-header bg-primary c-
pointer text-white" id="headingOne">
<h6 class="mb-0 bg-primary"
data-toggle="collapse" data-target="#collapseOne" aria-
expanded="true" aria-controls="collapseOne">
Categorias
</h6>
</div>
<?php
$0s->cnS = "SELECT tipo FROM
‘conocimientodb™ GROUP BY tipo";
$cns = $os->ejecutarConsultaR();
$datos =
isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
?>
<div id="collapseOne" class="collapse
show" aria-labelledby="headingOne" data-parent="#accordion">
<div class="card-body"
style="padding: 0;">
<ul class="list-group" >
<?php

foreach($datos as $dd){
2>

<li class="list-
group-item c-pointer”
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onClick="filtrar(<?=%dd["tipo"];?>)"><?=tipoCono($dd["tipo"]);?></
li>
<?php } ?>
<li class="list-
group-item c-pointer bg-warning text-white" onClick="filtrar (0,
true)">Limpiar</li>
</ul>
</div>
</div>
</div>
</div>

</div>
</div>
<div id="showOptios" data-status="0">

<div class="d-flex justify-content-between text-muted h5
title-card">

<span>Titulo del item</span><span class="c-pointer

close" onClick="options()">&times;</span>

</div>

<div>Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing
elit. Impedit quia nisi harum quo animi odit voluptatibus a laborum,
alias commodi repellat. Hic voluptas, mollitia. Illo officia aliquid
laudantium nam velit.</div>
</div>

<div class="modal fade" id="modalNewCono" tabindex="-1"
role="dialog" aria-hidden="true">
<div class="modal-dialog" role="document">
<form class="modal-content"
action="javascript:saveConocimiento(‘#newUser')" id="newUser">
<div class="modal-header">
<h5 class="modal-title"
id="exampleModalLabel">Nueva informacion de
conocimentos</h5>
<button type="button" class="close"
data-dismiss="modal" aria-label="Close">
<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body" >
<div class="form-group">
<label for="in_tip">Tipo</label>
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<select class="form-control"
id="in_tip" name="in_tip">

<option
value="0">Pregunta</option>

<option
value="1">Incidencia</option>

<option
value="2">Requerimiento</option>

<option

value="3">Problema</option>
<option value="4">Sugerir
respuesta</option>
</select>
</div>
<div class="form-group">
<label
for="in_tema">Tema</label>
<textarea class="form-control"
id="in_tema" name="in_tema" rows="3" placeholder="Ingrese un
tema"></textarea>
</div>
<div class="form-group">
<label
for="in_sol">Solucion</label>
<textarea class="form-control"
id="in_sol" name="in_sol" rows="3" placeholder="Ingrese la
solucion"></textarea>
</div>
<div class="alert alert-success"
role="alert" id="messageResult"></div>
</div>
<div class="modal-footer">
<button type="submit" class="btn btn-
primary">Guardar</button>

</div>
</form>
</div>
</div>
e modal edit---------- >

<div class="modal" id="nodalEditIns" tabindex="-1" role="dialog">
<div class="modal-dialog" role="document"
id="moduleEdit">
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">
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<h5 class="modal-title">Edicion ...</h5>
<button type="button" class="close"
data-dismiss="modal" aria-label="Close">
<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body" id="">
<div class="cargando d-flex justify-
content-center text-success">
<i class="fa fa-spinner fa-
2x"><[i>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<script>
$("#messageResult").hide();
</script>

e CODIGO DEL MODULO ENCUESTA

<?php
$pa="./L.1";
require_once("../../actions/functions.php");
$os = new OpenServ();
$user = userSelect();

$0s->cnS ="SELECT * FROM “encuesta’ ORDER BY fecha
DESC, hora DESC";
$cns = $os->ejecutarConsultaR();
$datos = isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
?>
<div class="d-flex">
<div class="history" style="flex: 1 1 100%; padding:
10px;position: relative;">
<div id="contentShow">
<?php
$cnn = 1;
foreach($datos as $d){
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$usu =
userSelectW($d["usuario"]);
?>
<div class="card filtro-s<?=%d['tipo'];?>"
style="width: 100%" id="c_<?=$d["idencuesta"];?>">
<div class="card-body">
<div class="card-title d-flex
justify-content-between text-muted align-items-center" style="font-
size: 1rem">
<div class="d-flex align-
items-center">
<div class="padd-
5"><j class="fa fa-user"></i> Agregado por:
<?=%usu["'nombres"];?></div>
<div class="padd-
5"><i class="fa fa-clock"></i><span id="freg"><?=%d["fecha"]."
".$d["hora"];?></span></div>
<div class="padd-5
btn btn-danger"
onClick="eliminarCuestionario('<?=$d["idencuesta"];?>')" ><i
class="fa fa-trash-alt"></i> Eliminar</div>
</div>
</div>
<div class="d-flex justify-
content-between text-muted align-items-center">
<div style="flex: 1 1 100%;
padding-right: 20px;">
<div class="text-
justify">
<ul
class="list-group">
<l
class="list-group-item active"><?=3%d["encuesta"];?></li>
<?php

$0s->cnS ="SELECT * FROM ‘“items” WHERE
idencuesta="".$d["idencuesta"]."' ORDER BY fecha DESC, hora
DESC";

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$datoss = isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

foreach($datoss as $dd){
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$text = substr($dd["cuestionario"],0,4);

if($text=="[>>]"}
?>
<li
class="list-group-item list-group-item-
primary"><?=substr($dd["cuestionario"],4,strlen($dd[" cuestionario
"1);?></li>

<?php
lelse{ ?>
<li
class="list-group-item"><b><?=($cnn++).".</b>
".$dd['cuestionario'];?></li>
<?php
17>
</ul>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<script>

moment.locale('es");
var fechaRegistro =
moment($("#freg").html(), 'YYYY-MM-DD HH:mm:ss");
$("#freg").html(" " +
fechaRegistro.fromNow());
$("#freg").removeAttr("id");
</script>
<l--<hr>-->
<?php } ?>
</div>
<l---detalles--->
<div id="details" style="padding-left: 10px; padding-
right: 10px;"></div>
</div>
</div>
<div class="modal" id="nodalEditIns" tabindex="-1" role="dialog">
<div class="modal-dialog" role="document">
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">
<h5 class="modal-title">Edicion de la
incidencia</h5>
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<button type="button" class="close"
data-dismiss="modal" aria-label="Close">
<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body" id="moduleEdit">
<div class="cargando d-flex justify-
content-center text-success">
<i class="fa fa-spinner fa-

2x"><[i>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
S informacion ------------- >

<div id="showOptios" data-status="0">

<div class="d-flex justify-content-between text-muted h5
title-card">

<span>Titulo del item</span><span class="c-pointer

close" onClick="options()">&times;</span>

</div>

<div>Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing
elit. Impedit quia nisi harum quo animi odit voluptatibus a laborum,
alias commodi repellat. Hic voluptas, mollitia. lllo officia aliquid
laudantium nam velit.</div>
</div>
<script>

$("#details").hide();

</script>

e CODIGO DEL MODULO TRABAJO

<?php

$pa="./1.1";

require_once("../../actions/functions.php");

$os = new OpenServ();

$0s->cnS ="SELECT * FROM “insidencia’ WHERE
usuario="".$_SESSION["N"]["U"]."' ORDER BY fechaReg DESC,
horaReg DESC";

$cns = $os->ejecutarConsultaR();
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$datos = isset($cns["datos"])?$cns["datos"]:array();
?>
<div class="d-flex">
<div class="history" style="flex: 1 1 100%; padding:
10px;position: relative;">
<div id="contentShow">
<?php
foreach($datos as $d){
$prio =
prioridadIn($d["prioridad"]);
$efecto = estadoln($d["efecto"]);

$usu =
userSelectW($d["usuario"]);

SUSUA =
userSelectW($d["responsable"]);

$usuRes =

isset($usuA["nombres"])?"Asignado a: ".$usuA["nombres"]."
".$usuA["apellidos"]:"No asignado";
?>
<div class="card" style="width: 100%">
<div class="card-body">
<div class="card-title d-flex
justify-content-between text-muted align-items-center" style="font-
size: lrem">
<div class="d-flex align-
items-center">
<div class="bg-
<?=$prio["c"];?> text-white padd-5" style="margin-left:
0"><?=%prio["s"];?></div>
<div class="text-
<?=%efecto["c"];?> padd-5"><?=$efecto["s"];?></div>
<div class="padd-
5"><j class="fa fa-user"></i> <?=$usu["nombres"];?></div>
<div class="padd-
5"><i class="fa fa-clock"></i><span id="freg"><?=%d["fechaReg"]."
".$d["horaReg"];?></span></div>
<div class="padd-
5"><i class="fa fa-sync-alt"></i> <?=$d["horaReg"]; ?></div>
</div>

<div>#<?=$d["idinsidencia"];?></div>
</div>
<div class="d-flex justify-
content-between text-muted align-items-center">
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<div style="flex: 1 1 100%;
padding-right: 20px;">
<a
href="javascript:opeendesc(<?=$d["idinsidencia"];?>)"><?=$d["inc
idencia"];?></a>
<div class="text-
justify"><?=$d["descripcion"];?></div>
<div class="text-
justify"><strong><?=%usuRes;?></strong></div>
</div>
<div style="flex: 1 1
270px; padding-right: 20px;" class="flex justify-content-center
text-muted align-items-center">
<div class="btn
btn-success">Excedido</div>
<div class="btn
btn-warning text-white">Excedido</div>
</div>
<a href="#" style="flex: 11
10px">
<i class="fa fa-
pencil-alt"></i>
</a>
</div>
</div>
</div>
<script>
moment.locale('es");
var fechaRegistro =
moment($("#freg").html(), 'YYYY-MM-DD HH:mm:ss");
$("#freg").html(" " +
fechaRegistro.fromNow());
$("#freg").removeAttr("id");
</script>
<hr>
<?php } ?>
<l--<div class="card" style="width: 100%" >
<div class="card-body">
<div class="card-title d-flex
justify-content-between text-muted align-items-center" style="font-
size: 1rem">
<div class="d-flex align-
items-center">
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<div class="bg-
danger text-white padd-5" style="margin-left: 0">Requiere su
accion</div>
<div class="text-
warning padd-5">Media</div>
<div class="padd-
5"><j class="fa fa-user"></i> Usuario</div>
<div class="padd-
5"><j class="fa fa-clock"></i> hace 5 horas</div>
<div class="padd-
5"><j class="fa fa-sync-alt"></i> caducado hace 2 horas</div>
</div>
<div>#30</div>
</div>
<div class="d-flex justify-
content-between text-muted aligh-items-center" >
<div style="flex: 1 1 100%;
padding-right: 20px;">
<a
href="#">Titulo</a>
<div class="text-
justify">Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit.
Cumgue molestiae culpa deleniti blanditiis atque, dolor nam rerum
modi voluptatibus ullam, nesciunt eaque adipisci quo temporibus
guos. Accusamus saepe ratione magnam.</div>
</div>
<div style="flex: 11
270px; padding-right: 20px;" class="flex justify-content-center
text-muted align-items-center">
<div class="btn
btn-danger">Excedido</div>
<div class="btn
btn-danger">Excedido</div>
</div>
<a href="#" style="flex: 11
10px">
<i class="fa fa-
pencil-alt"></i>
</a>
</div>
</div>
</div>-->
</div>
<!---detalles--->
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<div id="details" style="padding-left: 10px; padding-
right: 10px;"></div>
</div>
<div class="options" style="flex: 1 1 500px">
<div id="accordion" style="padding-top: 5px">
<div class="card">
<div class="card-header bg-primary c-
pointer text-white" id="headingOne">
<h6 class="mb-0 bg-primary"
data-toggle="collapse" data-target="#collapseOne" aria-
expanded="true" aria-controls="collapseOne">
Categorias
</h6>
</div>
<div id="collapseOne" class="collapse
show" aria-labelledby="headingOne" data-parent="#accordion">
<div class="card-body"
style="padding: 0;">
<ul class="list-group">
<li class="list-
group-item c-pointer">Dapibus ac facilisis in</li>
<li class="list-
group-item c-pointer">Morbi leo risus</li>
</ul>
</div>
</div>
</div>
<div class="card">
<div class="card-header bg-primary c-
pointer text-white" id="headingtwo">
<h6 class="mb-0 bg-primary"
data-toggle="collapse" data-target="#collapsetwo" aria-
expanded="true" aria-controls="collapsetwo">
Favoritos
</h6>
</div>
<div id="collapsetwo" class="collapse
aria-labelledby="headingtwo" data-parent="#accordion">
<div class="card-body"

style="padding: 0;">
<ul class="list-group">
<li class="list-
group-item c-pointer">Dapibus ac facilisis in</li>
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<li class="list-
group-item c-pointer">Morbi leo risus</li>
</ul>
</div>
</div>
</div>
</div>

</div>
</div>
<script>

$("#details").hide();

</script>

e CODIGO DEL MODULO REPORTE

<div id="contenedorGMS">CArgando Datos ....</div>
<?php
$idIns = isset($_POST["data"])?$_POST["data"]["id"]:"";
$pa="./1.1";
require_once("../../actions/functions.php");
$os = new OpenServ();
$user = userSelect();

$0s->cnS = "SELECT COUNT(idinsidencia) AS cn, estado
FROM ‘insidencia® WHERE responsable="".$ SESSION["N"]["U"].""
GROUP BY estado”;

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$datoss = isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

$sol = 0;

$nson =0;

$espe = 0;
/! echo "<pre>";
1l print_r($_SESSION);
I echo "</pre>";

foreach($datoss as $v){
if($v["estado"]==0) $nson=%v["cn"];
elseif($v["estado"]==1) $espe=%v["cn"];
elseif($v["estado"]==2) $sol=$v["cn"];
}
2>
<div id="contenedorGMG" >
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<div class="d-flex flex-row flex-wrap justify-content-
center">
<div class="reporW card" style="">
<div class="card-block">
<h6 class="text-muted card-title">Total
de solicitudes</h6>
<div class="cntGrap d-flex justify-
content-center align-content-center flex-column">
<div class="bigText text-center
text-danger"><?=%nson;?></div>
<div class="text-center text-
warning">En espera: <?=$espe;?></div>
<div class="text-center text-
success">Solucionados: <?=$sol;?></div>
<div class="text-center text-
muted">Total de insidencias: <?=%$espe+$sol+$nson;?></div>
</div>
</div>
</div>
<div class="reporW card">
<div class="card-block">
<h6 class="text-muted card-
title">Solicitud por prioridad</h6>
<div class="cntGrap">
<canvas id="re0l1"></canvas>
</div>
</div>
</div>
<div class="reporW card">
<div class="card-block">
<h6 class="text-muted card-
title">Solicitud por tipo</h6>
<div class="cntGrap">
<canvas id="re02"></canvas>
</div>
</div>
</div>
<div class="reporW card" style="width: 100%" >
<div class="card-block">
<h6 class="text-muted card-title">Tus
soluciones mensualmente</h6>
<div class="cntGrap">
<canvas id="re03"></canvas>
</div>
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</div>
</div>
<div class="reporW card" style="width: 100%" >
<div class="card-block">
<h6 class="text-muted card-title">Tus
solicitudes por dias registrados del mes</h6>
<div class="cntGrap">
<canvas id="re04"></canvas>
</div>
</div>
</div>
<div class="reporW card" style="width: 100%">
<div class="card-block">
<h6 class="text-muted card-
title">Solicitudes por dias registrados del mes general</h6>
<div class="cntGrap">
<canvas id="re05"></canvas>
</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="modal fade" tabindex="-1" role="dialog" aria-
labelledby="myLargeModalLabel" aria-hidden="true"
id="enReport">
<div class="modal-dialog modal-Ig">
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">
<h5 class="modal-title">Reporte
encuesta</h5>
<button type="button"
class="close" data-dismiss="modal" aria-label="Close">
<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body"
id="reportesA"></div>
</div>
</div>
</div>
<script>
reportel("re0l1");
reporte2("re02");
reporte3("re03");
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reported_1("re04");
reporte4("re05");
$("#contenedorGMS").hide();
/lreporte5("re05");
</script>
</div>

CODIGO DEL MODULO USUARIOS

<?php

$pa="./1.1";

require_once("../../actions/functions.php");

$os = new OpenServ();

$userS = userSelect();

$0s->cnS ="SELECT * FROM "usuario” ORDER BY fecha
DESC, hora DESC, estado ASC";

$cnss = $os->ejecutarConsultaR();

$datoss = isset($cnss["datos"])?$cnss["datos"]:array();

?>
<table class="table table-striped table-bordered">
<thead>
<tr class="bg-primary text-white">
<th>#</th>
<th>Usuario</th>
<th>Nombres</th>
<th>Apellidos</th>
<th>Correo</th>
<th>Telefono</th>
<th>Cargo</th>
<th>DNI</th>
<th>Op</th>
</tr>
</thead>
<tbody>
<?php
$cn =0;
foreach($datoss as $d){
$cl = $d["estado"]==0?"bg-danger":"";
$txt = $d[" estado"]==0?"text-white":"";
?>

<tr class="<?=%$cl." ".$txt;?>">
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<th
scope="row"><?=++$cn<10?"0".$cn:$cn;?></th>

<td><?=$d["usuario"];?></td>

<td><?=$d["nombres"];?></td>

<td><?=$d["apellidos"];?></td>

<td><?=$d["correo"];?></td>

<td><?=$d["telefono"];?></td>

<td><?=tipoUser($d["tipo"]);?></td>

<td><?=$d["dni"];?></td>

<td style="position: relative;">

<div class="d-flex justify-content-center
align-content-center text-muted" style="width: 100%;height:
100%;" >
<?php

if($d["usuario"]!=$userS["usuario"])}{
?>
<a
href="javascript:userUpdate('<?=%$d["usuario"];?>")" class="btn
btn-outline-<?=%d["estado"]==0?"light":"success";?>">
<i class="fa fa-pencil-
alt"></i>
</a>
<a
href="javascript:accessDenyModal(['<?=$d["usuario"];?>',
'<?=%d["apellidos"].", ".$d["nombres"];?>',
<?=%d["estad0"]==0?1:0;?>])" class="btn btn-outline-
<?=%d["estado"]==0?"light":"danger";?>" style="margin-left:
S5px;">
<i class="fa fa-
<?=%d["estado"]==0?"lock":"unlock";?>"></i>
<fa>
<?php }else{ ?>
<small>Logueado</small>

<?php } ?>
</div>
</td>
</tr>
<?php } 7>
</tbody>

</table>
<lemomee- nuevo usuario --------- >
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<div class="modal fade" id="modalNewUser" tabindex="-1"
role="dialog" aria-labelledby="modalNewUser" aria-
hidden="true">
<div class="modal-dialog" role="document">
<form class="modal-content"
action="javascript:saveUser('‘#newUser')" id="newUser">
<div class="modal-header">
<h5 class="modal-title"
id="exampleModalLabel">Nuevo usuario</h5>
<button type="button" class="close"
data-dismiss="modal" aria-label="Close">
<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body">
<div class="form-group">
<label
for="in_user">Usuario</label>
<input type="text" class="form-
control" id="in_user" name="in_user" aria-
describedby="in_user_h" placeholder="Ingrese su
correo/usuario”>
<small id="in_user_h"
class="form-text text-muted">Puede ser el mismo que el correo o
DNI, el mismo dato sera usado para la contrasefia</small>
</div>
<div class="form-group">
<label for="in_dni">DNI</label>
<input type="text" class="form-
control" id="in_dni" name="in_dni" placeholder="Ingrese su DNI">
</div>
<div class="form-group">
<label
for="in_email">Correo</label>
<input type="text" class="form-
control" id="in_email" name="in_email" placeholder="Ingrese su
correo">
</div>
<div class="form-group">
<label
for="in_nom">Nombres</label>
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<input type="text" class="form-
control" id="in_nom" name="in_nom" placeholder="Ingrese su
nombre">
</div>
<div class="form-group">
<label
for="in_apell">Apellidos</label>
<input type="text" class="form-
control" id="in_apell* name="in_apell" placeholder="Ingrese sus
apellidos">
</div>
<div class="form-group">
<label
for="in_tel">Telefono</label>
<input type="text" class="form-
control" id="in_tel" name="in_tel" placeholder="Numero de
telefono">
</div>
<div class="form-group">
<label for="in_tipe">Tipo de
usuario</label>
<select class="form-control"
id="in_tipe" name="in_tipe">
<option
value="1">Administrador</option>
<option value="2">Agente
Ol</option>
<option value="4">Agente
02</option>

<option
value="3">Usuario final |11</option>
<option
value="5">Usuario final 2</option>
<option
value="6">Usuario final I3</option>
</select>

</div>
<div class="alert alert-success"
role="alert" id="messageResult"></div>
</div>
<div class="modal-footer">
<button type="submit" class="btn btn-
primary">Agregar</button>
</div>
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</form>
</div>
</div>
<lemomeee bloquear usuario --------- >
<div class="modal fade" id="denyAccess" role="dialog" aria-
hidden="true">
<div class="modal-dialog" role="document">
<form class="modal-content"
action="javascript:saveUser('#lockUser', 'lockser’, 'usu’,
'‘#messageResultDeny', [$('#ad_sms").val(), 'Ocurrio algo', 'Error'])"
id="lockUser">
<div class="modal-header">
<h5 class="modal-title"
id="exampleModalLabel">Denegar acceso</h5>
<button type="button" class="close"
data-dismiss="modal" aria-label="Close" onClick="">
<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body">
<p>
Estas seguro de denegar
permiso a <b id="nombresYapellidos">#user</b>
</p>
<input type="hidden" name="ad_user"
id="ad_user" value="">
<input type="hidden"
name="ad_estado" id="ad_estado" value="">
<input type="hidden" name="ad_sms"
id="ad_sms" value="">
<div class="alert alert-success"
role="alert" id="messageResultDeny"></div>
</div>
<div class="modal-footer">
<button type="submit" class="btn btn-
danger">Denegar permiso</button>

</div>
</form>
</div>
</div>
<lemomee- ediion usuario --------- >

<div class="modal fade" id="modalEdUser" tabindex="-1"
role="dialog" aria-hidden="true">
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<div class="modal-dialog" role="document">
<form class="modal-content"
action="javascript:saveUser('‘#edUser’, 'upuser’, 'usu’,
'‘#fmessageResultEd")" id="edUser">

</form>

</div>

</div>

<script>
$("#messageResultDeny").hide();
$("#messageResult").hide();
$("#messageResultEd").hide();

</script>

e CODIGO DEL SUBMENU NO ASIGNADO

<l--<ul class="nav nav-pills">
<li class="nav-item">
<a class="nav-link" href="#">Aprender</a>
</li>
<li class="nav-item">
<a class="nav-link" href="#">Asignar</a>
</li>
</ul>-->
<form class="form-inline" action="#">
<input class="form-control mr-sm-2" type="search"
placeholder="Buscar" aria-label="Buscar" name="bus">
<button class="btn btn-outline-success my-2 my-sm-0"
type="submit">
<i class="fa fa-search"></i>
</button>
</form>

e CODIGO DEL SUBMENU NO SOLUCIONADO

<I--<ul class="nav nav-pills">
<li class="nav-item">
<a class="nav-link" href="#">Aprender</a>
</li>
<li class="nav-item">
<a class="nav-link" href="#">Asignar</a>
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</li>
</ul>-->
<form class="form-inline" action="#">

<input class="form-control mr-sm-2" type="search"
placeholder="Buscar" aria-label="Buscar" name="bus">

<button class="btn btn-outline-success my-2 my-sm-0
type="submit">

<i class="fa fa-search"></i>
</button>

n

</form>

e CODIGO DE LA PRIMERA VISTA DEL SISTEMA

<?php
require_once("../actions/functions.php");
?>
<!doctype html>
<html|>
<head>
<meta charset="utf-8">
<title>Mesa de trabajo</title>
<link rel="stylesheet" href="../css/bootstrap.min.css">
<link rel="stylesheet" href="../css/fontawesome-all.min.css">
<link rel="stylesheet" href="../css/home.css">
<link rel="stylesheet" href="../css/sms.css">
<script src="../js/jquery-3.2.1.min.js"></script>
<script src="../js/Chart.min.js"></script>
<script src="../js/utils.js"></script>
<script src="../js/popper.min.js"></script>
<script src="../js/bootstrap.min.js"></script>
<script src="../jsljs.js" ></script>
<script src="../js/reporte.js"></script>
<script src="../[s/moment.js"></script>
<script src="../js/moment-with-locales.js"></script>
<script src="../js/sms.js"></script>
</head>
<body class="d-flex bg-white">
<aside class="bg-light as-menu">
<?php
$u = userSelect();
if(isset($param)) header("location:../");
if(lisset($u["tipo"])){
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header("location:layout.php");
return;

}

if(Bu["estado"]=="0")
header("location:layout.php");
return;

}

if(Bu["tipo"] =="1"){
include "menu/admin.html";

lelse if($u["tipo”] =="2" || $u["tipo"] =="4"){
include "menu/agente.html";

telse{
include "menu/endUser.html";

}

?>
<hr>
<l--<a class="card menuContent" href="#">
<div class="d-flex menu-options align-items-
center">
<i class="fa fa-cogs fa-3x text-
danger"></i>
<div class="d-flex justify-content-center
flex-column">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Configuracion</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-
muted" >Perfil personal</p>
</div>
</div>
<[a>-->
<?php if($u["tipo"] =="1" || $u["tipo"] =="2" ||
$u["tipo"] =="4"){ ?>
<a class="card menuContent"
href="javascript:abrirModulo('smsList’)">
<div class="d-flex menu-options align-items-
center">
<i class="fa fa-comments fa-3x text-
dark"></i>
<div class="d-flex justify-content-center
flex-column detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Mensajes</h6>
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<p class="padd-0 mar-0 text-
muted">Grupo</p>
</div>
</div>
</a>
<?php } ?>
<a class="card menuContent"
href="javascript:openSms('<?=$u['usuario'];?>")">
<div class="d-flex menu-options align-items-
center">
<i class="fa fa-comment fa-3x text-
dark"></i>
<div class="d-flex justify-content-center
flex-column detallesMenuP" >
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Mensajes</h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-
muted">Personal</p>
</div>
</div>
</a>
<a class="card menuContent"
href="javascript:abrirModulo('setting')">
<div class="d-flex menu-options align-items-
center">
<i class="fa fa-user fa-3x text-dark"></i>
<div class="d-flex justify-content-center
flex-column detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success"><?=$u['nombres'];?></h6>
<p class="padd-0 mar-0 text-
muted"><?=tipoUser($u['tipo']);?></p>
</div>
</div>
</a>
<a class="card menuContent" href="#"
onClick="$('#layoutModal').modal()">
<div class="d-flex menu-options align-items-
center">
<i class="fa fa-lock fa-3x text-dark"></i>
<div class="d-flex justify-content-center
flex-column detallesMenuP">
<h6 class="padd-0 mar-0 text-
success">Cerrar sesion</h6>
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</div>

</div>

</a>

<div class="optionsMenu active">
<div>

<div class="d-flex justify-content-

between">

<div class="p-2"
id="title_menu">

Opciones

</div>

<button type="button"
class="close p-2" style="float: inherit" onClick="subltems(0)">

<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<hr>

</div>
<div class="subMenu" id="subMenu">

</div>
</div>
</aside>
<section class="bg-light content d-flex flex-column"
onClick="subltems(0);">
<div class="" id="smenuChan"></div>
<div id="contenedorGM">
Espere mientras cargamos los datos ... :)

</div>
</section>
<!l-----Layout modal------ >

<div class="modal" tabindex="-1" role="dialog"
id="layoutModal">
<div class="modal-dialog" role="document">
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">

<h5 class="modal-
title">Confirmar</h5>

<button type="button"
class="close" data-dismiss="modal" aria-label="Close">

<span aria-

hidden="true">&times;</span>

</button>
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</div>
<div class="modal-body">
<p>¢Estd seguro de salir de esta
pagina?</p>
</div>
<div class="modal-footer">
<a href="layout.php"
type="button" class="btn btn-primary">Salir ahora!! ...</a>
<button type="button"
class="btn btn-danger" data-dismiss="modal">Cancelar</button>
</div>
</div>
</div>
</div>

<div class="modal" tabindex="-1" role="dialog"
id="messageModal">
<div class="modal-dialog modal-Ig"
role="document">
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">
<h5 class="modal-
title">Mensajes</h5>
<button type="button"
class="close" data-dismiss="modal" aria-label="Close">
<span aria-
hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body">
<div class="messages"
id="sms_conte">
<div
id="messages_content">
<p class="text-
center"><b>Sin mensajes</b></p>
<p class="text-
center">Recuerda que tus mensajes seran enviados al
administrador, y seran respondidas por los mismos ...</p>
<div
id="lastMessage"></div>
</div>
</div>
<hr>
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<form
action="javascript:sendMessage()">
<div class="form-group
row">
<div class="col-sm-
11" style="padding-right: 0;">
<textarea
class="form-control" name="sms_send" id="sms_send" rows="1"
placeholder="Escriba su mensaje aqui"></textarea>
</div>
<div class="col-sm-
1 d-flex flex-column align-items-stretch” style="padding-left: 0">
<button
type="submit" class="btn btn-secondary" style="height: 100%;" >
<i
class="fa fa-chevron-right"></i>
</button>
</div>
</div>
</form>
</div>
</div>
</div>
</div>

</body>
<script>
dimencionMenu();
subltems(0, 0);
window.onresize = function(){
dimencionMenu();
}
<?php
Iif(Su["tipo”] 1="3"}
if(Su["tipo"] =="1" || $u["tipo"] =="2" ||
$u["tipo"] =="4"){
?>
abrirModulo()
<?php
telse{
?>
abrirModulo('miWork_eu")
<?php } ?>
</script>
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</html>

e CODIGO PARA CERRAR SESION

?>

<?php
/Isession_start();
require_once("../actions/functions.php");
$u = userSelect();
if(isset($param)) header("location:../");

?>

<IDOCTYPE html>

<html lang="en">

<head>
<meta charset="UTF-8">
<title>Saliento ...</title>

<link rel="stylesheet" href="../css/bootstrap.min.css">

<style>
body, html{
width: 100%;
height: 100%;
}
</style>
</head>

<body class="d-flex justify-content-center align-items-center bg-
danger flex-column">

<hl class="text-white"><?=$u['nombres']."
".$u['apellidos'];?></h1>

<h5 class="text-white">( <?=tipoUser($u['tipo']); ?> )</h5>
</body>
</html>
<?php

unset($_SESSION["U"]);

session_destroy();

header("location:../");
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