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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizo en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, asimismo, el presente es un estudio de enfoque cuantitativo, es de tipo aplicada
y de nivel explicativo, que tuvo como objetivo principal implementar una mesa de
servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizdn de Huénuco para mejorar los
indicadores de resultados de procesos de la Oficina de Tecnologias de la informacién. Se
definieron cuatro dimensiones (Analisis, Disefio, Despliegue, Evaluacion) que
corresponden a la variable independiente Mesa de Servicio y dos dimensiones (Eficiencia,
Eficacia) correspondientes a la variable dependiente Resultados de procesos internos.

Para la recoleccion de datos se utilizaron como instrumentos: el Formato para el Registro
de Atenciones — antes de la implementacion, con el cual se obtuvo informacion de los
periodos abril, mayo, junio y julio del 2023; y el Formato para el Registro de Atenciones
— después de la implementacion, con el cual se obtuvo informacién de los periodos de

setiembre, octubre, noviembre y diciembre del 2023.

Los resultados obtenidos en la comprobacion de hipotesis para los indicadores Tiempo
promedio de atencion (minutos), Promedio de atenciones por técnico y Porcentaje de
atenciones en el primer contacto fueron 0.007, 0.036 y 0.031, por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna, concluyendo que la implementacion de una
mesa de servicio mejoraria los indicadores de los procesos internos de la OTI en la
universidad, se confirma con alta significancia estadistica. Estos resultados indican
claramente que la implementacion de la mesa de servicio ha sido efectiva en mejorar los

procesos internos de la universidad.

Palabras claves: Mesa de servicio, procesos, eficiencia, eficacia.



ABSTRACT

The present research work was carried out at the Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, likewise, this is a study with a quantitative approach, it is of an applied type
and at an explanatory level, whose main objective was to implement a service desk at the
Universidad Nacional Hermilio Valdizan of Hudnuco to improve the process results
indicators of the Information Technology Office. Four dimensions were defined
(Analysis, Design, Deployment, Evaluation) that correspond to the independent variable
Service Desk and two dimensions (Efficiency, Effectiveness) corresponding to the
dependent variable Results of internal processes.

To collect data, the following instruments were used: the Attention Registration Form —
before implementation, with which information was obtained for the periods April, May,
June and July 2023; and the Attention Registration Format — after implementation, with
which information was obtained for the periods of September, October, November and
December 2023.

The results obtained in the hypothesis testing for the indicators Average attention time
(minutes), Average attention per technician and Percentage of attention in the first contact
were 0.007, 0.036 and 0.031, therefore the null hypothesis is rejected and accepted The
alternative hypothesis, concluding that the implementation of a service desk would
improve the indicators of the internal processes of the OTI at the university, is confirmed
with high statistical significance. These results clearly indicate that the implementation

of the service desk has been effective in improving the university's internal processes.

Keywords: Service desk, processes, efficiency, efficacy.
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INTRODUCCION

En un mundo cada vez mas digitalizado y tecnolégicamente avanzado, la eficiencia en la
gestidn de servicios de tecnologias de informacion se vuelve fundamental para el correcto
funcionamiento de instituciones educativas como la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan de Huanuco. En este contexto, la implementacion de una mesa de servicio se
presenta como una solucion estratégica para mejorar los procesos internos y optimizar la

atencion de incidencias y solicitudes de la comunidad universitaria.

El presente trabajo de tesis se enfoca en analizar el impacto de la implementacion de una
mesa de servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, con el objetivo de
evaluar como esta iniciativa contribuye a mejorar los indicadores de resultados de la
Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI). A través de un enfoque metodoldgico
riguroso, se pretende contrastar hipétesis especificas relacionadas con la eficiencia de los

procesos internos de la OT1 y su repercusion en la calidad del servicio brindado.

Mediante un andlisis detallado de los resultados obtenidos y su posterior discusién, se
busca aportar conocimientos significativos que puedan servir de base para la toma de
decisiones en la gestion de servicios de tecnologias de informacién en entornos
universitarios. La ética y la responsabilidad en la investigacion son pilares fundamentales
que guiaran el desarrollo de este estudio, asegurando la veracidad y la integridad de los
hallazgos presentados.

Capitulo I: Aspectos basicos del problema de investigacion, en este capitulo se presenta
la descripcion detallada sobre el contexto de la investigacion, la fundamentacion del
problema de estudio, los objetivos planteados y la justificacion de la importancia de la
implementacién de una mesa de servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizéan

de Huanuco.

Capitulo I1: Sistema de hipdtesis, en este capitulo se muestra la formulacion de hipétesis,

operacionalizacion de variables y su definicion..

Capitulo I11: Marco Tedrico, se aborda el marco tedrico que sustenta la investigacion,

incluyendo conceptos clave sobre la gestion de servicios de tecnologias de informacion,



la importancia de una mesa de servicio basada en ITIL, y las mejores practicas en la

implementacion de este tipo de servicios.

Capitulo 1V: Marco metodologico, en este capitulo se describe detalladamente la
metodologia utilizada en la investigacion, incluyendo el disefio de la investigacion, la
poblacién y muestra, las técnicas de recoleccion de datos, y el andlisis estadistico

empleado para evaluar los resultados obtenidos.

Capitulo V: Resultados y discusion, Se presentan los resultados obtenidos a partir de la
implementacién de la mesa de servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan,
incluyendo el andlisis de los indicadores de procesos internos y la evaluacién de la
eficacia de la mesa de servicio en la mejora de la calidad del servicio de tecnologias de
informacién. Adicionalmente en este capitulo se discuten los resultados obtenidos en
relacién con las hipdtesis planteadas, se analizan las implicaciones de los hallazgos y se
comparan con la literatura existente, aportando conclusiones significativas sobre la

efectividad de la implementacién de la mesa de servicio en la universidad.

Conclusiones y sugerencias, se presentan las conclusiones finales derivadas de la
investigacion, se ofrecen sugerencias practicas para la mejora continua de los procesos
internos de la OT], y se sugieren posibles lineas de investigacion futuras para profundizar

en el tema.

Anexos, se incluyen los anexos relevantes para complementar la informacion presentada
en la tesis, como cuestionarios utilizados, tablas de datos adicionales, y otros documentos

de interés para el lector.
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion del problema

La oficina de tecnologias de la informacion (llamado de ahora en adelante OTI) tiene a
su cargo el manejo de los diferentes servicios de tecnologias de informacion (llamado de
ahora en adelante TI) que presta a los usuarios del campus universitario, dentro de esta
unidad se encuentra la unidad funcional de mantenimiento y soporte de tecnologias de
informacién y la unidad funcional de telecomunicaciones y sistemas que cumplen la
funcién de resolver los incidentes y solicitudes que se reportan ya sean presenciales o
remotas sobre los diferentes servicios informéaticos como fallas en la infraestructura de
red, soporte en software y hardware, entre otros del campus universitario; donde se pudo
observar que las incidencias y solicitudes atendidas por las unidades funcionales no llevan
un control adecuado, no se monitorea el tiempo que se toma en restablecer un servicio de
TI, el hardware comprometido y en muchos casos no se lleva un registro adecuado de
diagndstico o soluciones aceptadas, y sobre todo no se mantiene un registro virtual que
se pueda procesar en reportes sobre las incidencias y solicitudes que se resuelven y son
reportadas. Todo lo mencionado probablemente es debido a que se da prioridad al
desarrollo de otros sistemas que son esenciales para la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, el poco conocimiento en programacion de sistemas WEB por parte de la unidad
funcional de mantenimiento y soporte de tecnologias de informacidn, tiempos ajustados
por parte de la unidad funcional de telecomunicaciones y sistemas, y la costumbre de
manejar en fichas fisicas el manejo de incidencias y solicitudes, todo esto nos lleva a no
tener una gestion de incidencias y solicitudes adecuada, si necesitamos un registro de
incidencias y solicitudes ordenadas por prioridad e importancia no lo tenemos, ni un
tiempo promedio de solucién de incidencias por catalogo de servicio, también conlleva a
gue cuando el Jefe de la Oficina de tecnologias de la Informacidon y la Oficina de Calidad
pidan datos de reportes de incidencias y solicitudes que hacen las mismas del
mantenimiento correctivo y soporte técnico generalmente, no se tenga de manera
adecuada e inmediata. Ante esta situacion se hace imperativo realizar un analisis, disefio

y despliegue de una mesa de servicio para mejorar los resultados de los procesos internos



11

en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, dicha mesa de servicio estar
basada en una plataforma WEB para la gestion de incidencias y solicitudes de TI, y nos
permitiria realizar un monitoreo en tiempo real, fechas de inicio y finalizacion del proceso
por indecencia o solicitud que se produzcan, logrando brindar de esta manera mejorar los

procesos internos en bien de los usuarios finales.
1.2.  Justificacion e importancia de la investigacion

En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan hay muchas areas donde se generan
diversas incidencias y solicitudes, para esta situacién no existe una adecuada gestion
donde el personal de la oficina de tecnologias de la informacion se pueda apoyar; con el
fin de optimizar el tiempo de solucidn, llevar un registro y realizar reportes que generen
informacién fundamental para toma de decisiones y para lograr un mejor manejo de los
procesos internos, se justifica el presente estudio, de contar con una herramienta

tecnoldgica, en este caso, una mesa de servicio basada en una plataforma web.

La implementacion de esta mesa de servicio ayudara a mejorar los indicadores de
resultados de procesos internos en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, ya que se
tendr4 mayor accesibilidad a través de un Unico punto de contacto, comunicacion e
informacion, mejor calidad, respuesta mas rapida a las solicitudes de los clientes o
usuarios; trabajo en equipo, comunicacion mejorados, uso mejorado de los recursos de
soporte de Tl y mayor productividad del personal; todo esto con el fin de mejorar los
indicadores de resultados de los procesos internos de la oficina de tecnologias de la

informacion
Justificacion tedrica

La implementacién de una mesa de servicio de TI se alinea con las mejores
practicas de ITIL (Information Technology Infrastructure Library). ITIL es un
conjunto de précticas y marcos de trabajo que busca mejorar la gestion de
servicios de TI. La teoria de ITIL respalda la importancia de contar con una mesa
de servicio como un componente clave de la gestion de servicios de Tl; Para todo
esto ITIL tiene procesos definidos, para nuestro caso incidentes y solicitudes, que

seran adaptados a nuestra realizad para poder mejorar los indicadores de los
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procesos internos. Otro aspecto que justifica esta investigacion involucra los
resultados que se obtendran y el uso para futuras referencias en el campo de

investigacion.
Justificacion metodoldgica

Esta investigacion aportara ideas para las incidencias y solicitudes enfocandose
en los indicadores planteados para el control de incidencias y solicitudes logrando
a la vez la satisfaccion de los usuarios y la exactitud de la informacién. Las
mejores practicas de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) se han
desarrollado en varios paises alrededor del mundo en los Gltimos afios. Estudios
han demostrado mejoras significativas en la implementacion de herramientas para
gestionar incidencias y solicitudes, lo cual ha sido confirmado por las industrias
que han adoptado estas practicas y comprobado su eficacia. Este estudio utiliza
ITIL como un marco reconocido a nivel internacional para la implementacion de
buenas précticas en TI. Debido a su flexibilidad y adaptabilidad, ITIL se considera
el marco de referencia ideal para establecer una mesa de servicio en cualquier

organizacion, sin importar su tamafio.
Justificacion practica

La implementacion de una mesa de servicio de TI ofrecerd beneficios practicos
tangibles, como una mejora en el servicio, registro y monitorizacién de los
incidentes y solicitudes, la optimizacion de los recursos de TI, el seguimiento y
control de incidentes y solicitudes, tiempos de solucién; logrando mejorar los
indicadores de procesos internos. Estos beneficios respaldan la necesidad de
implementar una mesa de servicio de TI como una solucidn practica para mejorar

la gestion y el soporte de los servicios de TI en nuestra organizacion.

Viabilidad de la investigacion

La presente investigacion busca examinar la relacion entre una mesa de servicio y los

procesos internos de la Oficina de Tecnologias de la Informacién. Para evaluar la

viabilidad de esta investigacion, se han considerado los siguientes aspectos:
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Necesidades y demanda: La Universidad Nacional Hermilio Valdizdn de Huéanuco tiene
una cantidad significativa de administrativos, docentes y alumnos que requieren
asistencia técnica en su dia a dia, donde una mesa de servicio puede ser altamente

beneficiosa para manejar efectivamente los incidentes y solicitudes.

Costos y recursos: los costos asociados con la implementacidn y operacion de una mesa
de servicio son esenciales, la Oficina de Tecnologias de la Informacion cuenta con
personal capacitado para solventar las incidencias y solicitudes, al investigador se le
apoyard con un servidor virtual donde montar y desplegar la mesa de servicio, se
estableceran procesos adecuados para los incidentes y solicitudes ya con la solucién
corriendo y de esta manera mejorar los indicadores de resultados de procesos internos.
Ademas, la organizacion cuenta con los recursos financieros y de personal disponibles

para respaldar la implementacion y operacion continua de la mesa de servicio.
1.4, Formulacién del problema
1.4.1. Problema general

P.G. (Cdmo la implementacion de una mesa de servicio en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco mejora los indicadores de

resultados de procesos de la oficina de Tecnologias de la Informacion?
1.4.2. Problemas especificos

P.E.1 ;De qué manera la implementacion de una mesa de servicio
mejorara la eficiencia de los resultados de los procesos de internos de la
OoTI?

P.E.2 ;De qué manera la implementacion de una mesa de servicio
mejorara la eficacia de los resultados de los procesos de internos de la
oTI?
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Formulacion de objetivos

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo general

0O.G. Implementar una mesa de servicio en la Universidad Nacional
Hermilio Valdiz&n de Huanuco para mejorar los indicadores de resultados
de procesos de la Oficina de Tecnologias de la informacion.

Objetivos especificos

O.E.1 Implementar una mesa de servicio para mejorar la eficiencia de los

resultados de los procesos internos de la OTI.

O.E.2 Implementar una mesa de servicio para mejorar la eficacia de los

resultados de los procesos internos de la OTI.
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CAPITULO Il. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1.  Formulacion de las hipotesis

2.1.1.

2.1.2.

Hipétesis general

H.G. La implementacion de una mesa de servicio mejorara los
indicadores de resultados de la OT]I en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan de Huanuco.

Ho: La implementacion de una mesa de servicio no mejorara los
indicadores de resultados de la OTI en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan de Huanuco.
Hipotesis especificas

H.E.1 La implementacion de una mesa de servicio mejorara la eficiencia

de los resultados de los procesos internos de la OTI.

Ho: La implementacion de una mesa de servicio no mejorara la eficiencia

de los resultados de los procesos internos de la OTI.

H.E.2 La implementacion de una mesa de servicio mejorar la eficacia
de los resultados de los procesos internos de la OTI.

Ho: La implementacion de una mesa de servicio no mejorara la eficacia

de los resultados de los procesos internos de la OTI.
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2.2.  Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables de estudio.

Variable Dimension Indicadores Instrumento
- Planificacion del Planificacion del
Anélisis .
o sprint. proyecto.
k) - -
S L - Requisitos de entrada ~ Historias de
o Disefio o _ _
A - Requisitos de salida usuario
©
o - Prueba en entorno de
[<B]
P ) desarrollo conformes Formato de
Despliegue
- Prueba en entorno de  pruebas
produccion conformes
Evaluacién - Sprint finalizado Sprint review
2 - Tiempo promedio de
- o atencion (minutos). _
& Eficiencia ] Registro de datos
£ - Promedio de
wn
o . ;.
B atenciones por técnico.
(]
(@) p
& - Porcentaje de
Eficacia atenciones en el primer Registro de datos

contacto.

Nota. En la tabla se puede observar que operacionalizacion de las variables de la

investigacion.
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Definicion operacional de las variables

Tabla 2.
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Definicion conceptual y operacional de las variables de estudio.

Definicion Definicion
Variable .
conceptual operacional
“Una mesa de servicio tipica gestiona Para concretar la mesa de
incidentes y solicitudes de servicio, y servicio se propone respetar
también maneja la comunicacion con los la secuencia natural del
o usuarios para restaurar la operacién normal protocolo de trabajo:
§ del servicio a los usuarios lo mas rapido Analizar, disefar, probar y
§ posible. Mediante el uso de la tecnologia, desplegar, utilizando los
-c?; particularmente Internet, y el uso de principios y logicas de la
§ herramientas de soporte corporativo, es programacion.
posible dar la impresion de una mesa de
servicio Unica y centralizada” (Steinberg,
2011).
"Proceso se define como actividad, o Culminado el desarrollo de
conjunto de actividades, que utiliza recursos  la mesa de servicio, procede
para transformar elementos de entrada en la prueba y despliegue. Para
resultados se puede considerarse como un ello se tiene previsto
S proceso. procesar el récord de
é g Conjunto de actividades coordinadas y incidentes y solicitudes de
‘_B g controladas con fechas de inicio y de atencion para identificar las
é g finalizacion, llevadas a cabo para lograr un instancias donde se
s objetivo conforme con requisitos especificos, registrara los datos

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo
y recursos” (International Organization for
Standardization 9000, 2005).

necesarios para estimar
eficiencia y eficacia de los

procesos internos.

Nota. En la tabla se puede observar la definicién conceptual y operacional de las variables de la investigacion.
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CAPITULO Ill. MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion

A. Antecedentes internacionales

Quifdnez Ku (Quifionez Ku, 2018) Implementacion del proceso de gestion de
incidencias basado en ITIL para mejorar la calidad del servicio del Departamento
de Tics de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Esmeraldas. Para
optar el grado de Master en Investigacion en Ingenieria de Software y Sistemas.
Por la Universidad Nacional de Educacion a Distancia en Ecuador. El cual tuvo
por objetivo, Adoptar un modelo basado en ITIL para la gestion de incidentes con
el objetivo de mejorar la calidad del servicio en el area de soporte del
Departamento de TICs de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede
Esmeraldas (PUCESE). Fue una investigacion aplicada y explicativa para
determinar las implicaciones de la implementacion de del proceso y como se
podrian mejorar los servicios. Entre la muestra se ubicaron los usuarios que
hicieran uso de los servicios. Como conclusiones se obtuvo que: EI ITIL es de
gran ayuda para las organizaciones en la busqueda de la calidad y eficiencia de
sus operaciones con tecnologias de informacion, siendo que este se basa en la
restauracion del sistema en el menor tiempo posible. También se concluye que en
base a los datos analizados del Departamento de Tics de la organizacion se
presentd un redisefio de los procesos existentes a fin de corregir las falencias
identificadas. Se evalu6 el GLPI como la herramienta a cargo de la gestion de

incidentes y demostrd ser la adecuada para cubrir las necesidades de los usuarios.

Guaman Zapata (Guaman Zapata, 2018) Implementacion de sistema web para
automatizacion de Gestion de incidencias para instituciones financieras de tipo
cooperativa en la ciudad de Quito. Para optar el grado de Ingeniero en Sistemas
Informaéticos, por la Universidad Tecnoldgica Israel de Ecuador. La cual tuvo por
objetivo, Implementar la aplicacion Mantisbt, un software libre utilizado para
depurar errores de cddigo en el desarrollo de aplicaciones de software. Se
modificard la funcionalidad del software para automatizar la gestion de

incidencias en una institucién financiera tipo cooperativa en la ciudad de Quito,
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con el objetivo de mantener un registro histrico de las incidencias reportadas en
multiples plataformas tecnoldgicas. Se empleé la metodologia ITIL v3. La
encuesta se dirigio a 10 jefes de agencia de las 34 oficinas con mayor cantidad de
equipos tecnoldgicos y manejo de aplicaciones en todo el pais. Con el objetivo de
recopilar informacién sobre la situacién actual del proceso de gestion de
incidencias en la institucion financiera, se realizaron entrevistas a varios
funcionarios responsables de las areas de soporte y mantenimiento de las
interfaces para la comunicacion con los canales electronicos. Dentro de las
conclusiones se obtuvo que, primero. El software implementado mejord la
organizacion y el archivado de los incidentes, evitando asi la duplicacion de
registros y el retrabajo. Segundo, La implementacion del modelo conllevd
cambios tanto a nivel tecnolégico como en la estructura organizacional de la
entidad financiera cooperativa. Esto resultd en modificaciones en los procesos de
trabajo para la gestidn de incidentes, estableciendo un Unico punto de contacto y
promoviendo un nuevo nivel de coordinacion entre los equipos. Aungue el modelo
mostrd6 mejoras, no fue completamente aceptado por algunas personas que se
mostraron reticentes al cambio. Tercero, La adecuada monitorizacion permitio
reducir la carga de trabajo del equipo de mesa de servicios al detectar
tempranamente alertas y eventos comunes, como el bloqueo de usuarios en el
sistema. Cuarto, Después de la implementacion del sistema en marzo, el tiempo
de respuesta se redujo en un promedio aproximado del 50%. Esto se reflejé en el
cierre de un mayor namero de incidencias en comparacion con el mes de febrero.
Ademas, la gestion documental se simplificé al centralizar toda la informacion,
eliminando asi la necesidad de mantener archivos fisicos de incidencias. Ahora,
la revision de incidencias se realiza a traves de la aplicacion, lo que agiliza el

proceso y aumenta la eficiencia del equipo.

Almeida Vizcaino (Almeida Vizcaino, 2019) Implementar un sistema de mesa de
ayuda para el Registro, Gestion y Control de incidencias tecnoldgicas del Hospital
General Latacunga aplicando el marco de referencia ITIL v3. Para obtener el
grado de Ingeniero de Sistemas Informaticos, por la Universidad Tecnoldgica de

Israel de Ecuador. La cual tuvo por objetivo, Desarrollar e implementar una
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plataforma de mesa de ayuda que permita el registro, seguimiento y control de
incidencias de TI, para el Hospital general Latacunga basado en el marco de
referencia ITIL v3, para asi mejorar la calidad de servicio a los usuarios. La
metodologia que siguid el estudio consistidé en emplear una nueva plataforma de
Gestion de incidencias y otros servicios para obtener datos sobre la poblacion que
reporta errores, para mejorar los servicios de las tecnologias de la informacion que
emplea el Hospital general de Latacunga. La muestra fue de tipo probabilistica y
se compuso de 265 personas que evaluaron el sistema y posteriormente se
sometieron a una encuesta. La investigacion llego a las siguientes conclusiones,
La implementacion de la mesa de ayuda en el Hospital General Latacunga ha
mejorado significativamente el soporte técnico al permitir una gestion mas
ordenada de incidencias. Esto se traduce en tiempos de respuesta mas rapidos por
parte de los técnicos hacia los usuarios internos, lo que optimiza los recursos y
proporciona mejores resultados. Con el sistema HGL Helpdesk, el administrador
puede realizar un seguimiento y control de las 6rdenes de trabajo solicitadas, lo
que garantiza una respuesta oportuna al usuario. Esta herramienta también facilita
una mejor distribucion del trabajo entre los técnicos existentes en el HGL. Se
llevaron a cabo pruebas exhaustivas para la aceptacion del usuario final, quien

aceptd los modulos desarrollados e implementados.

B. Antecedentes nacionales
Para desarrollar el coetaneo informe, se han tomado como antecedentes ciertas
investigaciones que estan relacionadas con la Gestion de Incidencias bajo las

buenas practicas de ITIL, para lo cual tenemos:

Eduardo Porras Mauro (Eduardo Porras Mauro,2015) Sistema de Informacion
WEB Service Desk para la empresa almacenes populares S.R.L. basado en web
semantica, Trujillo. Para optar el grado de Ingeniero de Computacion y Sistmas,
por la Universidad Privada Antenor Orrego. En su investigacion, el autor logré
mejorar los procesos de atencion de incidentes mediante la implementacién de un
sistema web basado en las buenas practicas de ITIL y la metodologia ICONIX
para el desarrollo de software. Este enfoque permitié brindar un soporte

tecnoldgico eficaz a la gestion de incidencias, al mismo tiempo que identificaba
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diversos factores que ponian en riesgo la productividad y la calidad de atencién
del area de Help Desk. EI motivo por el cual el autor utiliz6 esta metodologia para
el desarrollo del software radica en su capacidad para ofrecer un marco
estructurado y eficiente para el disefio, la implementacién y la gestion de sistemas
de informacion, lo que garantiza una solucion sélida y adaptable a las necesidades
especificas del area de Help Desk, fue porque: “facilita a los usuarios finales el
uso del aplicativo, y ademas permite registrar documentacion. Por otro lado, este
mecanismo acoge una metodologia sencilla” (p. 154). Ademas, se sefiala que
mediante el control automatizado al categorizar las incidencias, se puede
responder de manera 6ptima a las solicitudes de los usuarios del sistema. Por otro
lado, se destaca que la solucion proporcionada en el trabajo de investigacion es:
“una opcion reformadora, ya que puede ser utilizado por empresas de cualquier
rubro” (p. 337). El autor, una vez que comenzo a utilizar el sistema, entrevistd a
aquellos empleados que habian presentado incidencias con resultados 6ptimos. En
este sentido, el desarrollador afirma que: “el disponer un sistema informatico web,
empleando la tecnologia mencionada en parrafos anteriores, el area de “Service
Desk” de la empresa Almacenes populares S.R.L, acrecentara los recursos, y
aminorara los tiempos empleados de una incidencia” (p. 330). De la investigacion
de Eduardo Porras, podemos determinar los problemas mas comunes que se
presentan en el area de Help Desk en general. Ademas, se destaca que mediante
la implementacion de un sistema web bajo el enfoque de ITIL, es posible
identificar y mejorar los procesos. Para lograr esto, se seguiran las fases que ofrece
ITIL y se realizard un analisis de los procesos del area de Help Desk de la empresa.
Esto permitira reconocer los motivos que dificultan el proceso de atencién al

usuario.

Mejia Vega & Tadeo Nicasio (Mejia Vega & Tadeo Nicasio, 2019) ITIL v3y el
proceso de gestion de incidencias de tecnologias de informacion en la Compafiia
Manufacturera de Papeles y Cartones Peru, Lima. Para optar el grado de Ingeniero
de Sistemas, por la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. Tuvo
por objetivo, Evaluar si la implementacion de ITIL V3 mejora el proceso de

gestion de incidencias de Tl en la Compafiia Manufacturera de Papeles y Cartones
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Per(, Lima — 2019. Siguiendo una metodologia de Investigacion aplicada con
disefio pre experimental y enfoque cuantitativo. La muestra se compuso de 14
colaboradores encargados de las incidencias de la que se obtuvo informacion
mediante un cuestionario. Entre los resultados. Se demostr6 que la
implementacién de ITIL V3 en el proceso de gestion de incidencias de tecnologias
de informacion mejoré de las fases de registro en 49.6%, clasificacion en 51.2%,
diagnostico en 55.8%, solucion en 52.6% Yy por consiguiente del proceso de
gestion de incidencias en 52.8% luego de la implementacién de ITIL V3. Y como
conclusiones , se menciona que la implementacion de ITIL v3 mejora el proceso
de gestion de incidencias de Tl en la Compafila Manufacturera de Papeles y
Cartones Per0, Lima, afio 2019, basado en que la percepcion de los colaboradores
cambia de 27.4% a 80.2%.

Casanova Olértegui & Saavedra Freitas (Casanova Oldrtegui & Saavedra Freitas,
2018) Implementacion de la mesa de servicio aplicado ITIL v3.0 para mejorar la
Calidad de servicio en la Oficina de sistemas de informacion de la Universidad
Privada de la Selva Peruana, Iquitos 2018. Cuyo objetivo fue. La investigacién se
centrd en analizar el impacto de introducir la Mesa de Servicios en la oficina de
sistemas de informacion y su efecto en la calidad de los servicios, empleando el
marco ITIL v. 3.0. La metodologia aplicada incluy6 un disefio preexperimental
con evaluaciones previas y posteriores al proceso de implementacion. La
Poblacién de Estudio esta constituida por los docentes (70) y administrativos (10)
que laboran en la Universidad Privada de la Selva Peruana durante el Semestre
2018- 1. no obteniendo una muestra de dicha poblacion. entre las conclusiones se
sefiala que. Se logrd evaluar la calidad actual del servicio proporcionado por la
Oficina de Sistemas de Informacion de la Universidad Privada de la Selva
Peruana. Segun la percepcion de los administrativos, el nivel promedio de calidad
percibida fue de 71.8, mientras que para los docentes fue de 71.4. Ambos grupos
calificaron el servicio como Aceptable. Se evalu6 la calidad del servicio de la
mesa de ayuda de la Oficina de Sistemas de Informacion de la Universidad
Privada de la Selva Peruana. Segun la percepcion de los administrativos, el nivel

promedio de calidad percibida fue de 84.5, mientras que para los docentes fue de
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82.5. Ambos grupos calificaron el servicio como Bueno. Ademas, se demostro
que existe una diferencia significativa entre los niveles de calidad de servicio antes
y despues de la implementacion de la Mesa de Servicio, y que estas diferencias no
son aleatorias. Obteniendo que: Antes de la implementacion de la Mesa de
Servicio, los Administrativos indicaron un valor de 71.8, el cual aumento a 84.5
después de la implementacion, lo que representa una mejora del 17.7%. Por otro
lado, los Docentes reportaron un valor de 71.4 antes de la implementacion, el cual
se elevo a 82.5 después de la implementacion, reflejando una mejora del 15.5%.
Sobre la hipoétesis general se pudo Se puede afirmar que la implementacion de la
Mesa de Servicio tuvo efectos positivos de mejora en la calidad de los servicios
de apoyo y mantenimiento de la oficina de Sistemas de Informacién de la

Universidad Privada de la Selva Peruana en el afio 2018.

Chayan Coloma (Chayan Coloma, 2018) Implementacion de Gestion de
incidencia y de cambios basados en ITIL para mejorar la Gestion de servicios de
Tl en la municipalidad provincial de Lambayeque. Para optar el grado de Maestro
en Ingenieria de Sistemas, por la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, la cual
tuvo como objetivo, Implementar un modelo de gestion de incidencia y de
cambios basados en ITIL para mejorar la gestién de servicios de TI en la
Municipalidad Provincial de Lambayeque. La metodologia emplea fue la
implantar un modelo de gestion de incidencias y obtener una respuesta a esta
innovacion de los usuarios de los sistemas integrados de la municipalidad por lo
que se diria que fue pre experimental. La poblacién y la muestra fue el total de
usuarios que expresaron sus incidencias mediante el sistema. La conclusion
obtenida fue, Mediante las oportunidades identificadas, se disefiaron controles
basados en ITIL, como la gestion de incidencias y de cambios, fundamentales para
garantizar una administracién efectiva de los servicios de Tl. Se implementaron
métricas para la gestion de incidencias y cambios. Se llevo a cabo un piloto de
implementacidn de la herramienta iTOP, la cual se instald y configur6 con éxito.
Los resultados obtenidos fueron positivos, ya que se pudo evaluar la percepcion
del cliente interno mediante una encuesta de satisfaccion, evidenciando mejoras

en la calidad de los servicios y una mayor rapidez en la atencion.
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Padilla Martinez & Uria Santos (Padilla Martinez & Uria Santos, 2019)
Implementacion del servicio de Gestion de incidentes, empleando ITIL para
mejorar el proceso de atencidn de servicios en una entidad financiera. Para optar
el grado de Ingeniero de Sistemas, por la Universidad Auténoma del Perd. El cual
tuvo por objetivo, Determinar en qué medida la implementacion de la Gestion de
Incidentes empleando ITIL, influye significativamente en la mejora del proceso
de atencidn de servicios en el BBVA. La metodologia que siguié fue la de una
investigacion de tipo aplicada y de nivel explicativo. La poblacion fue el numero
de atenciones a incidentes y la muestra el flujo de atencion de incidentes. Como
conclusiones sefialan la obtencion de una media del Kpl cantidad de incidentes
resueltos en la aplicacién del pre test de 141 atenciones mientras que en el post
test de obtuvo una media de 165 atenciones, esto indicara una gran diferencia antes
y después de la implementacion sobre ITIL v3, también se obtuvo como niveles
minimos la atencion de 6 incidentes en el pre test y de 7 en el post test. Como
segunda conclusion se sefiala que, siguiendo los procesos establecidos, se observo
una media de tiempo alta en el pre test que fue de doce y medio minutos, mientras
que en el post test la media de tiempo fue de cuatro puntos cincuenta y siete
minutos. Notandose que el parametro tiempo logra reducirse significativamente.
Mientras que el registro minimo de tiempo de incidentes alto en el pre test fue de
cinco minutos y en el post test fue de dos minutos. La tercera conclusion indica
que, se obtuvo que como media promedio el nivel de cumplimiento de los
procedimientos a nivel de porcentaje en el pre test fue de cuarenta puntos cuatro
porciento, en el post test se obtuvo un resultado de cuarenta y ocho punto cero tres
porciento, mientras que el valor minimo del pre test fue de seis porciento y en el
post test fue de cinco porciento. Como conclusion final se sefiala que el nivel de

atencion percibida por el usuario interno y externo mejoré a un nivel satisfactorio.

Valerio Flores (Valerio Flores, 2017) Aplicacion web de Gestion de incidencias
basado en ITIL para mejorar el servicio de Soporte técnico de Tl en la empresa
CISESAC. Para optar el grado de Ingeniero de Sistemas, por la Universidad César
Vallejo. La cual tuvo por objetivo, Elaborar un aplicativo web de gestion de

incidencias basado en ITIL para mejorar la calidad del servicio de soporte técnico
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en la empresa Cisesac. La aplicacion fue aplicada y descriptiva a la vez de siguid
un disefio pre experimental, aplicando pruebas de pre y post test. La poblacion se
conforma de todas las personas que disponen de una computadora y requieren
eventualmente el servicio de soporte técnico, de modo que la muestra es la misma
que la poblacién. entre las conclusiones se obtuvo que: empleando la escala de
Likert, previo a laimplementacion del aplicativo web la satisfaccion se encontraba
en 2.08 “en desacuerdo” y posterior a la implementacién del aplicativo se obtuvo
un promedio de 3.97 “de acuerdo” por lo que se concluye que la satisfaccion se
incremento en 1.89 puntos. También se concluye que con la implementacion del
aplicativo web se redujo el tiempo de registro de incidentes de 38.8 segundos a
16.67 segundos, que representa una reduccion de tiempo de 22.1 segundos. Otra
conclusidon fue que se consiguid reducir el tiempo de asignacion del personal de
soporte que inicialmente tomaba 242.75 segundo y posteriormente se redujo a
16.95 segundos. La conclusidn final indica que mediante la implementacion del
aplicativo se redujo el tiempo que tomaba dar solucion a una incidencia de 903.15
segundos a 633.55 segundos, lo que representa una reduccion de tiempo de un
29.52% que representa la optimizacion del servicio de solucion de incidencias.

C. Antecedentes locales

Payano Zevallos (Payano Zevallos, 2021) Implementacién de un sistema web para
la Gestion de incidencias de la Municipalidad distrital de Churubamba en el 2018.
Para optar el grado de Ingeniero de Sistemas e Informatica, pro la Universidad de
Huanuco. La cual tuvo el objetivo de, Determinar la medida en la que un Sistema
Web optimiza la gestion de incidencias de la Municipalidad Distrital de
Churubamba en el 2018. La investigacion siguié un enfoque cuantitativo, fue de
nivel aplicado con un disefio pre experimental. Asimismo, la muestra fue no
probabilistica ya que se integré a los trabajadores del area de Administracion y
finanzas de la municipalidad de Churubamba compuesta por 15 trabajadores.
Como conclusiones se obtiene que, de manera general se ha mejorado la atencion
al usuario en relacién a las incidencias o problemas generados que ocurren por el
uso de los equipos y tecnologias en la municipalidad, a través del sistema de

gestion de incidencias el usuario realizaba el registro del incidente por motivos
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como fallas en el hardware o software, y también incidencias de las redes de datos.
Otra conclusion fue que se consiguid la optimizacion de incidencias reportadas
con el uso de la Web, se observd un incremento de reporte de incidencias por
semana entre 3 a 5y méas de 6 respectivamente. En relacion al objetivo general se
logré mejorar el proceso de gestion de incidencias: registro, control y seguimiento
de las incidencias reportadas por los usuarios empleado el sistema de gestion de

incidencias.
Bases tedricas

Metodologia ITIL v3

La bibliteca de Infraestructura de tecnologia de informacion (ITIL) facilita el
planeamiento sistematico para proveer servicios tecnologicos de informacion de
calidad. Inicialmente creado entre las decadas de 1980 y 1990 por la Agencia
Central de Informética y Telecomunicaciones (CCTA) ahora denominada Oficina
de Gobiernoy Comercio (OGC) la cual se encuentra bajo contrato con el Gobierno
del Reino Unido. EI ITIL v3 fue lanzado en el 2007. (Van Bon, 2008, p.15)

ITIL es la agrupacion de iniciales de “Information Technology Infrastructure
Library”, lo que significa en espanol Libreria de Infraestructura de Tecnologias
de la Informacion. La cual plantea las mejores précticas para la gestion de los
servicios de TI, generando un modelo de trabajo para el manejo de las tecnologias
de la informacién, que buscan un aumento en la satisfaccion de los usuarios y
clientes. Mejorar la disponibilidad del servicio, optimizando recursos y beneficios
a las instituciones ( ITIL Training Organization, (ITIL Training Organization,
2011) p.8)

Una mesa de servicio es una unidad funcional compuesta por un numero dedicado
de personal responsable de manejar una variedad de actividades de servicio,
generalmente realizadas a través de llamadas telefénicas, interfaz web o eventos

de infraestructura informados automaticamente.

La mesa de servicio es una parte de vital importancia de una organizacion de Tly

debe ser el Unico punto de contacto para los usuarios de Tl en el dia a dia no solo
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maneja incidentes, escala incidentes al personal de gestidn de problemas, gestiona
solicitudes de servicio y responde preguntas, sino que también puede proporcionar
una interfaz para otras actividades, como solicitudes de cambio de clientes,
contratos de mantenimiento, licencias de software, SLM, activos de servicio y
gestion de configuracion, disponibilidad administracion, administracion
financiera para servicios de T1y administracion de continuidad de servicios de TI.
(Steinberg, 2011, p. 157)

Mesa de Servicio

Para (Steinberg, 2011) la mesa de servicio es:

La mesa de servicio es el Unico punto de contacto para los usuarios cuando hay
una interrupcion del servicio, un Unico punto de contacto entre los servicios que
se brindan y los usuarios. Una mesa de servicio tipica se encarga de gestionar
incidentes y solicitudes de servicio, ademas de manejar la comunicacion con los
usuarios. El personal de la mesa de servicio ejecuta la gestion de incidentes y los
procesos de cumplimiento de solicitudes para restaurar la operacion normal del
servicio a los usuarios lo mas rapido posible. En este contexto, se entiende por

"restauracion del servicio" en el sentido méas amplio posible.

Una mesa de servicio es una unidad funcional conformada por un equipo dedicado
de personal, encargado de gestionar diversas actividades de servicio,
generalmente realizadas a través de Ilamadas telefonicas, interfaz web o eventos

de infraestructura informados automaticamente.

La mesa de servicio es una parte de vital importancia de una organizacién de Tly
debe ser el Unico punto de contacto para los usuarios de Tl en el dia a dia. No solo
maneja incidentes, escala incidente al personal de gestion de problemas, gestiona
solicitudes de servicio y responde preguntas, sino que también puede proporcionar
una interfaz para otras actividades, como solicitudes de cambio de clientes,
contratos de mantenimiento, licencias de software, SLM, activos de servicio y
gestion de configuracion, disponibilidad administracién, administracion

financiera para servicios de T1y administracion de continuidad de servicios de TI.



28

La naturaleza, el tipo, el tamafio y la ubicacion exactos de una mesa de servicio
variaran segun el tipo de negocio, la cantidad de usuarios, la geografia, la

complejidad de las Ilamadas, el alcance de los servicios y muchos otros factores.

En consonancia con los requisitos comerciales y del cliente, los gerentes séniores
de la organizacion de TI deben decidir la naturaleza exacta de su mesa de servicio

requerida (y si debe ser interna o subcontratada a un tercero).

Estructura organizativa de la mesa de servicio

Hay muchas formas de estructurar y ubicar las mesas de servicio, y la solucién
correcta variard segin las necesidades especificas de cada organizacién. A
continuacion, se detallan las principales opciones, pero es posible que una
organizacion deba implementar una estructura que combine varias de estas

opciones para satisfacer plenamente sus necesidades comerciales.

Mesa de servicio local

Aqui es donde se ubica un escritorio dentro o fisicamente cerca de la comunidad
de usuarios a la que sirve. Esto a menudo ayuda a la comunicacién y brinda una
presencia claramente visible, lo que a algunos usuarios les gusta, pero a menudo
puede ser ineficiente y costoso, ya que el personal local esta ocupado esperando
para tratar incidentes cuando el volumen y la tasa de llegada de llamadas no lo

justifican.

Sin embargo, puede haber algunas razones validas para mantener un escritorio
local, incluso cuando el volumen de llamadas por si solo no lo justifique. Las

razones pueden incluir:

Idioma y diferencias culturales o politicas
- Diferentes zonas horarias
- Grupos de usuarios especializados

- La existencia de servicios personalizados o especializados que requieren

conocimientos especializados
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- Estado VIP/criticidad de los usuarios.

Mesa de servicio centralizada

Es posible reducir el nUmero de mesas de servicio fusionandolas en una sola
ubicacion (o en un nimero menor de ubicaciones) al atraer al personal a una o
mas estructuras de mesa de servicio centralizadas. Esto puede ser més eficiente y
rentable, ya que permite que menos personal en general se ocupe de un mayor
volumen de llamadas, y también puede generar mayores niveles de habilidad a
través de una mayor familiarizacion debido a la ocurrencia mas frecuente de
eventos. Aun podria ser necesario mantener algun tipo de presencia local para
manejar los requisitos de apoyo fisico, pero dicho personal puede controlarse y

desplegarse desde la oficina central.

Mesa de servicio virtual

Mediante el uso de la tecnologia, particularmente Internet, y el uso de
herramientas de soporte corporativo, es posible dar la impresion de una mesa de
servicio Unicay centralizada cuando, de hecho, el personal puede estar disperso o
ubicado en cualquier nimero o tipo de ubicacién geografica o ubicaciones
estructurales. Esto trae la opcidon de trabajo a domicilio, grupos de apoyo
secundarios, deslocalizacion o subcontratacién, o cualquier combinacion
necesaria para satisfacer la demanda de los usuarios. Sin embargo, es importante
sefialar que se necesitan salvaguardas en todas estas circunstancias para garantizar
la consistencia y uniformidad en la calidad del servicio y los términos culturales.
(p. 157-160)

Gestidn de incidencias

Para (Office of Government Commerce, s. f.-a, p. 353) “El Proceso responsable
de gestionar el Ciclo de Vida de todos los Incidentes. El objetivo principal de la
gestion de incidentes es devolver el servicio de TI a los clientes lo méas rapido
posible” (pag. 353) (Office of Government Commerce, s.f.-b, p. 197) ha

informado lo siguiente:
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Un objetivo clave es evitar que los incidentes menores se conviertan en incidentes
mayores al garantizar que las personas adecuadas participen lo suficientemente
pronto como para evitar que se cometan errores y garantizar que se invoquen los
procedimientos comerciales y técnicos de recuperacion adecuados lo antes

posible.

La instigacion de estas actividades es responsabilidad del proceso de Gestion de
Incidentes y una funcién de la Mesa de Servicio. Para garantizar que se satisfagan
las necesidades comerciales durante las fallas importantes del servicio de Tl y para
garantizar la recuperacion mas Optima, el proceso de gestion de incidentes y la
mesa de servicio deben tener definidos y ejecutar procedimientos efectivos para

evaluar y administrar todos los incidentes. (pag. 197)

Segun (Steinberg, 2011) “La gestion de incidentes se concentra en restaurar los
servicios degradados o interrumpidos inesperadamente a los usuarios lo mas

rapido posible, para minimizar el impacto comercial” (p. 37).
Se afirma adicionalmente:

La gestion de incidentes es el proceso responsable de gestionar el ciclo de vida de
todos los incidentes. Los incidentes pueden ser reconocidos por el personal
técnico, detectados e informados por herramientas de monitoreo de eventos,
comunicaciones de los usuarios (generalmente a través de una llamada telefonica
a la mesa de servicio) o informados por proveedores y socios externos. (Steinberg,
2011, p. 72)

Para (Steinberg, 2011) los siguientes definiciones son de mucha importancia y

son:

Principales objetivos del proceso de gestion de incidentes:
- Garantizar que se utilicen métodos y procedimientos estandarizados
para una respuesta, un analisis, una documentacidn, una gestion

continua y un informe de incidentes eficientes y rapidos.
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- Aumentar la visibilidad y la comunicacion de incidentes a la empresa

y al personal de soporte de Tl

- Mejorar la percepcion comercial de TI mediante el uso de un enfoque
profesional para resolver y comunicar rapidamente los incidentes

cuando ocurren.

- Alinear las actividades y prioridades de gestion de incidentes con las

del negocio

- Mantener la satisfaccion del usuario con la calidad de los servicios de
Tl

Alcance

La gestion de incidentes incluye cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio. Esto incluye eventos que los usuarios comunican
directamente, ya sea a través de la mesa de servicio o a través de una
interfaz desde la gestion de eventos hasta las herramientas de gestion de

incidentes.

Los incidentes también pueden ser informados y/o registrados por el
personal técnico (si, por ejemplo, notan algin problema con un
componente de red o hardware, pueden informar o registrar un incidente y
remitirlo a la mesa de servicio). Esto no significa, sin embargo, que todos
los eventos sean incidentes. Muchas clases de eventos no estan
relacionadas en absoluto con las interrupciones, sino que son indicadores

del funcionamiento normal o son simplemente informativos.

Aungue tanto las incidencias como las solicitudes de servicio se
comunican a la mesa de servicio, esto no significa que sean lo mismo. Las
solicitudes de servicio no representan una interrupcion del servicio
acordado, pero son una forma de satisfacer las necesidades del cliente y
pueden abordar un objetivo acordado en un SLA. Las solicitudes de

servicio se tratan mediante el proceso de cumplimiento de solicitudes.
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Valor para el negocio

El valor de la gestion de incidentes incluye:

La capacidad de reducir la mano de obra no planificada y los costos
causados por incidentes tanto para el personal comercial como para el

de soporte de TI.

La capacidad de detectar y resolver incidentes lo que se traduce en un
menor tiempo de inactividad para el negocio, lo que a su vez significa
una mayor disponibilidad del servicio. Esto significa que la empresa
puede explotar la funcionalidad del servicio tal como se disefio.

La capacidad de alinear la actividad de Tl con las prioridades
comerciales en tiempo real se logra mediante la gestion de incidentes,
que permite identificar prioridades empresariales y asignar recursos

de manera dinamica segun las necesidades.

La capacidad de identificar mejoras potenciales a los servicios. Esto
sucede como resultado de comprender lo que constituye un incidente
y también de estar en contacto con las actividades del personal

operativo comercial.

Durante el manejo de incidentes, la mesa de servicio puede identificar
requisitos adicionales de servicio o0 capacitacion necesarios tanto en

T1 como en el negocio.

La gestion de incidentes es muy visible para el negocio y, por lo tanto, es

mas facil demostrar su valor que la mayoria de las areas en la operacion de

servicios. Por este motivo, la gestion de incidencias suele ser uno de los

primeros procesos que se implementan en los proyectos de gestion de

servicios. El beneficio adicional de hacer esto es que la gestion de

incidentes se puede utilizar para resaltar otras areas que necesitan atencion,

lo que proporciona una justificacion para el gasto en la implementacion de

otros procesos. (p. 73)
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(Steinberg, 2011) ha afirmado lo siguiente sobre los principios y

conceptos basicos:

Escalas de tiempo

Se deben acordar escalas de tiempo para todas las etapas de manejo de
incidentes (diferirdn segun el nivel de prioridad del incidente), en funcion
de los objetivos generales de respuesta y resolucion de incidentes dentro
de los SLA, y capturados como objetivos dentro de los OLA y UC. Todos
los grupos de apoyo deben ser plenamente conscientes de estos plazos. Las
herramientas de gestion de servicios deben utilizarse para automatizar
escalas de tiempo y escalar el incidente segun sea necesario en funcion de

reglas predefinidas.

Modelos de incidentes

Muchos incidentes no son nuevos; a menudo se trata de situaciones
recurrentes. Por ello, muchas organizaciones consideran atil predefinir
modelos de incidentes "estandar" para aplicarlos a incidentes similares

cuando ocurran.

Un modelo de incidente es una forma de predefinir los pasos a seguir para
manejar un proceso especifico, en este caso, un tipo particular de incidente,
de manera acordada. Las herramientas de soporte se pueden utilizar para
administrar el proceso requerido, lo que garantiza que los incidentes
"estandar” se manejen siguiendo una ruta predefinida y dentro de escalas

de tiempo establecidas.

El modelo de incidente debe incluir:

- Los pasos que deben tomarse para manejar el incidente.

- El orden cronologico en el que se deben tomar estos pasos, con

cualquier dependencia o coprocesamiento definido.

- Responsabilidades; quién debe hacer qué.
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- Precauciones que se deben tomar antes de resolver el incidente, como
realizar una copia de seguridad de los datos, los archivos de
configuracion o los pasos para cumplir con las pautas relacionadas con

la salud y la seguridad.
- Plazos y umbrales para la realizacion de las acciones.
- Procedimientos de escalamiento; a quién se debe contactar y cuando

- Cualquier actividad de preservacion de evidencia necesaria
(particularmente relevante para incidentes relacionados con la

seguridad y la capacidad).

Los modelos deben ingresarse a las herramientas de soporte de manejo de
incidentes en uso y las herramientas luego deben automatizar el manejo,
la gestion y la escalada del proceso. Los modelos de incidentes deben

almacenarse en el SKMS.

Incidentes mayores

Se debe utilizar un procedimiento separado, con plazos mas cortos y mayor
urgencia, para incidentes "mayores". Se debe acordar una definicion de lo
que constituye un incidente importante e idealmente mapearlo en el
esquema general de priorizacion de incidentes, de modo que se traten a

través de este procedimiento separado.

Cuando sea necesario, el procedimiento de incidentes mayores debe incluir
el establecimiento de un equipo de incidentes mayores separado bajo el
liderazgo directo del administrador de incidentes, formulado para
concentrarse solo en este incidente para garantizar que se proporcionen los
recursos y el enfoque adecuados para encontrar una resolucion rapida. Si
el gerente de la mesa de servicio también cumple la funcion de
administrador de incidentes (por ejemplo, en una organizacion pequefia),
es posible que se deba designar a otra persona para dirigir el equipo de
investigacion de incidentes importantes. Esto evitara conflictos de tiempo
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o0 prioridades, aunque, en ultima instancia, dicha persona debera informar

al administrador de incidentes.

Seguimiento del estado de incidentes

Se debe realizar un seguimiento de los incidentes a lo largo de su ciclo de
vida para asegurar su manejo adecuado y facilitar la generacion de
informes sobre su estado. Dentro del sistema de gestion de incidentes, los
cddigos de estado pueden vincularse a incidentes para indicar donde se
encuentran en relacion con el ciclo de vida. Ejemplos de estos pueden

incluir:

- Abierto
Se ha reconocido un incidente, pero ain no se ha asignado a un recurso

de soporte para su resolucion.

- En progreso

El incidente esta en proceso de ser investigado y resuelto.

- Resuelto
Se ha implementado una resolucion para el incidente, pero la
operacion del servicio de estado normal ain no ha sido validada por

la empresa o el usuario final.

- Cerrado
El usuario o empresa ha aceptado que la incidencia ha sido resuelta y

que se ha restablecido el estado normal de funcionamiento.

Proceso de actividades, métodos y técnicas
Las actividades del proceso a seguir durante la gestion de un incidente se

muestran en la Figura 1.
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Figura 1. Incident management process flow
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Fuente: (Steinberg, 2011, p.77)

Identificacion de incidentes

Si bien no se puede comenzar a trabajar en el tratamiento de un incidente

hasta que se sepa que se ha producido, por lo general es inaceptable, desde

una perspectiva comercial, esperar hasta que un usuario se vea afectado y

se comunique con la mesa de servicio. En la medida de lo posible, todos

los componentes clave deben monitorearse para que las fallas o fallas
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potenciales se detecten temprano. Esto significa que el proceso de gestion
de incidentes se puede iniciar rapidamente. jLo ideal es que los incidentes

se resuelvan antes de que tengan un impacto en los usuarios!

Registro de incidentes

Todos los incidentes deben ser completamente registrados y marcados con
fecha y hora, independientemente de si se generan a través de una llamada
telefonica a la mesa de servicio, se detectan automéaticamente mediante una

alerta de evento o provienen de cualquier otra fuente.

Es fundamental registrar toda la informacion pertinente sobre la naturaleza
del incidente para mantener un registro histérico completo. Esto garantiza
que si el incidente necesita ser referido a otro grupo de apoyo, estos tengan

toda la informacion necesaria para brindar la asistencia adecuada.

La informacién necesaria para cada incidente puede incluir:

- Numero de referencia Gnico

- Categorizacion de incidentes (a menudo dividida entre dos y cuatro
subcategorias)

- Urgencia del incidente

- Impacto del incidente

- Priorizacion de incidentes

- Fecha/hora registrada

- Nombre/ID de la persona y/o grupo que registra el incidente

- Método de notificacion (teléfono, automatico, correo electrénico, en
persona, etc.)

- Nombre/departamento/teléfono/ubicacion del usuario

- Método de devolucion de llamada (teléfono, correo, etc.)

- Descripcidn de los sintomas

- Estado del incidente (activo, en espera, cerrado, etc.)

- Cl relacionado

- Grupo de apoyo/persona a la que se asigna el incidente

- Problema relacionado/error conocido
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- Actividades realizadas para resolver el incidente y cuando se llevaron
a cabo

- Fechay hora de resolucién

- Categoria de cierre

- Fechay hora de cierre.

Categorizacion de incidentes

Parte del registro inicial debe consistir en asignar una codificacion
adecuada de categorizacién de incidentes para que se registre el tipo exacto
de incidente. Es importante tener en cuenta que la verificacion de
solicitudes de servicio en este proceso no implica que las solicitudes de
servicio sean consideradas incidentes. Esto simplemente reconoce el hecho
de que las solicitudes de servicio a veces se registran incorrectamente
como incidentes. Por ejemplo, un usuario puede ingresar errbneamente la
solicitud como un incidente desde la interfaz web. Esta verificacion
detectara dichas solicitudes y garantizara que se pasen al proceso de

cumplimiento de solicitudes.

La categorizacién de incidentes puede cambiar a lo largo del ciclo de vida
de un incidente. Por ejemplo, al descubrir y registrar el incidente, las
categorias iniciales pueden reflejar sintomas (por ejemplo, "servicio no
disponible” o "rendimiento lento™). Después de un analisis adicional, las
categorias pueden reflejar los elementos de configuracion reales en falla,
como "servidor" o "unidad de disco". Por esta razén, la categorizacién de
varios niveles se puede utilizar para identificar diferentes niveles de
categorias que se pueden asociar con un incidente. La capacidad de realizar
un seguimiento de las categorias seleccionadas a medida que cambian a lo
largo del ciclo de vida de un incidente también puede resultar Gtil al buscar

posibles mejoras.

La categorizacion multinivel esta disponible en la mayoria de las
herramientas, por lo general, con tres o cuatro niveles de detalle. Por

ejemplo, un incidente puede categorizarse como se muestra en la Figura 2.
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Figura 2. Multi-level incident categorization
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Fuente: (Steinberg, 2011, p.78)

Todas las organizaciones son unicas y, por lo tanto, es dificil dar una guia

genérica sobre las categorias que debe wusar una organizacion,

particularmente en los niveles més bajos. Sin embargo, hay una técnica

que puede ayudar a una organizacion a establecer un conjunto correcto y

completo de categorias, especialmente si estan empezando desde cero. Los

pasos implicados son:

1. Organice unasesion de intercambio de ideas entre los grupos de apoyo

relevantes, en la que participen el supervisor de la mesa de servicio y
los administradores de incidentes.

Use esta sesidn para decidir las categorias de nivel superior de "mejor
suposicion", idealmente teniendo en cuenta al cliente, de modo que el
servicio (o, en el peor de los casos, la aplicacion) encabece la lista, e
incluya una categoria "otra". Configure las herramientas de registro
relevantes para usar estas categorias durante un periodo de prueba.
Utilice las categorias durante un breve periodo de prueba
(suficientemente largo para que varios cientos de incidentes caigan en
cada categoria, pero no tanto como para que un analisis tarde
demasiado en realizarse).

Llevar a cabo un analisis de las incidencias registradas durante el
periodo de prueba. La cantidad de incidentes registrados en cada

categoria de nivel superior confirmara si vale la pena mantener esas
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categorias. Ademas, un andlisis méas detallado de la categoria "otra"
deberia permitir la identificacion de cualquier categoria de nivel
superior adicional que se necesite.

5. Se debe utilizar un analisis de desglose de los incidentes dentro de
cada categoria de nivel superior para decidir las categorias de nivel
inferior que se requeriran.

6. Revise y repita estas actividades después de un periodo adicional de,
digamos, uno a tres meses y vuelva a revisarlas regularmente para

asegurarse de que sigan siendo relevantes.

Priorizacion de incidentes

Un aspecto fundamental del registro de cada incidente es establecer y
asignar un codigo de prioridad adecuado, ya que esto determinara como se
manejaré el incidente por parte de las herramientas de soporte y el personal

de soporte.

La priorizacion suele determinarse considerando la urgencia del incidente,
es decir, la rapidez con la que se necesita una resolucién por parte de la
empresa, y el nivel de impacto empresarial que esta causando. Un
indicador del impacto es a menudo la cantidad de usuarios afectados,
aunque en algunos casos la pérdida del servicio para un solo usuario puede
tener un gran impacto comercial. Por lo tanto, los nimeros por si solos no
son suficientes para evaluar la prioridad general, ya que todo depende del

contexto y las acciones especificas que se estén llevando a cabo.

En la Tabla N° 1 se proporciona una forma efectiva de calcular estos

elementos y derivar un nivel de prioridad general para cada incidente.
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Impact
Urgency High Medium  Low
High 1 2 3
Medium 2 3 4
Low 3 4 5
Target
resolution
Priority code Description time
1 Critical 1 hour
2 High 8 hours
3 Medium 24 hours
4 Low 48 hours
5 Planning Planned

Fuente: (Steinberg, 2011, p.79)

En todos los casos, se debe proporcionar una guia clara, con ejemplos
practicos, para todo el personal de apoyo que les permita determinar los
niveles correctos de urgencia e impacto, de modo que se asigne la prioridad
correcta. Dicha orientacidn debe producirse durante las negociaciones del

nivel de servicio.

Algunas organizaciones también pueden identificar a los VIP (ejecutivos
de alto rango, funcionarios, diplomaticos, politicos, etc.), cuyos incidentes
se manejarian con una prioridad mas alta que la normal. En tales casos, es
fundamental proporcionar orientacion al personal de la mesa de servicio
sobre como aplicar los niveles de prioridad. Todos deben estar al tanto de
las reglas acordadas para los VIP y quién cae en esta categoria. Una
practica recomendada seria formalizar las prioridades VIP como una

opcién de servicio adicional (por ejemplo, el nivel de servicio "oro")
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documentado como parte del catalogo de servicios, vinculado a niveles de

servicio diferenciados.

Cabe sefialar que la prioridad de un incidente puede ser dindmica: si las
circunstancias cambian o si un incidente no se resuelve dentro de los plazos
previstos en el SLA, la prioridad debe modificarse para reflejar la nueva
situacion. La prioridad debe ser ajustada para reflejar la nueva situacion.
Cualquier cambio en la prioridad que ocurra durante la gestion de un
incidente debe ser registrado en el registro de incidentes para proporcionar
una pista de auditoria sobre por qué se cambio la prioridad.

Diagnostico inicial

Si el incidente es dirigido a través de la mesa de servicio, el analista de la
mesa de servicio deberd realizar un diagnostico inicial, lo cual
generalmente ocurre mientras el usuario aun estd en el teléfono, si la
Illamada se genera de esta manera. El objetivo es descubrir los sintomas
completos del incidente y determinar exactamente qué ha salido mal y
cémo corregirlo. Es en esta etapa cuando los scripts de diagnostico y la
informacion de errores conocidos pueden resultar especialmente valiosos

para permitir un diagnéstico méas temprano y preciso.

Si es posible, el analista de la mesa de servicio puede resolver un incidente
mientras el usuario todavia esté en el teléfono y cerrar el incidente si se

acuerda que la resolucion y la recuperacion sean exitosas.

Si el analista de la mesa de servicio no puede resolver el incidente mientras
el usuario aun esta en el teléfono, pero existe la posibilidad de que la mesa
de servicio pueda hacerlo dentro del limite de tiempo acordado sin la ayuda
de otros grupos de soporte, el analista debe informar al usuario de sus
intenciones. Ademas, proporcionara al usuario el namero de referencia del

incidente y hard un intento por encontrar una solucion.
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Escalamiento de incidentes

Escalamiento funcional

Tan pronto como quede claro que la mesa de servicio no puede resolver el
incidente por si mismo (o cuando se excedieron los tiempos objetivo para
la resolucion del primer punto, lo que ocurra primero), el incidente debe

escalarse de inmediato para obtener mas soporte.

Si la organizacidn tiene una jerarquia de grupos de soporte con mas tiempo
0 habilidades especializadas que la mesa de servicio cree que pueden
resolver el incidente, debe referir el incidente al grupo de soporte del
siguiente nivel apropiado en esa jerarquia. Si es obvio que el incidente
requerird un conocimiento técnico mas profundo, o si un grupo de soporte
no ha podido resolver el incidente dentro de los tiempos objetivo
acordados (lo que suceda primero), el incidente debe escalarse
inmediatamente al siguiente grupo de soporte apropiado en la jerarquia. .
Las reglas para el escalamiento y manejo de incidentes deben ser
acordadas en OLAs y UCs con grupos de apoyo internos y externos,

respectivamente.

Algunos incidentes pueden requerir varios grupos de apoyo para
resolverlos. Los grupos de soporte pueden ser internos, pero también
pueden ser terceros, como proveedores de software o fabricantes o
mantenedores de hardware. Las reglas para el manejo de incidentes entre
grupos de soporte y entre proveedores de soporte de terceros también
deben acordarse en Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA) y Contratos
de Nivel de Servicio (UC) con cada grupo de soporte, respectivamente. La
propiedad del incidente debe permanecer en la mesa de servicio en todo
momento. La mesa de servicio sigue siendo responsable del seguimiento
del progreso, manteniendo informados a los usuarios y, en ultima

instancia, del cierre de incidentes.
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Escalada jerarquica

Si los incidentes son de caracter grave (por ejemplo, incidentes de alta
prioridad), se debe notificar a los responsables de TI correspondientes, al
menos con fines informativos. La escalada jerarquica también se utiliza si
los pasos de "investigacion y diagnostico” y "resolucion y recuperacion™
tardan demasiado o resultan demasiado dificiles. El escalamiento
jerarquico debe continuar en la cadena de gestién para que los gerentes
sénior estén conscientes y puedan estar preparados y tomar cualquier
accion necesaria, como asignar recursos adicionales o involucrar a los
proveedores/mantenedores. La escalada jerarquica también se utiliza

cuando existe controversia sobre a quién se asigna el incidente.

La escalada jerarquica puede, por supuesto, ser iniciada por los usuarios
afectados o la administracion del cliente, segun lo consideren adecuado;
por eso es importante que los administradores de T1 estén informados para

gue puedan anticipar y prepararse para cualquier escalada de este tipo.

Los niveles y plazos exactos para la escalada funcional y jerarquica deben
acordarse, teniendo en cuenta los objetivos de SLA, e integrarse en las
herramientas de soporte que luego se pueden usar para vigilar y controlar

el flujo del proceso dentro de los plazos acordados.

La mesa de servicio debe mantener informado al usuario de cualquier
escalamiento relevante que ocurra y asegurarse de que el registro de
incidentes se actualice en consecuencia para mantener un historial

completo de acciones.

Investigacion y diagnostico

Es probable que un incidente informado requiera cierto grado de
investigacion y diagndstico. Cada uno de los grupos de apoyo involucrados
en el manejo del incidente investigara y diagnosticara lo que salié mal, y
todas esas actividades (incluidos los detalles de cualquier accién tomada

para tratar de resolver o recrear el incidente) deben documentarse
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completamente en el registro del incidente para que un se mantenga en

todo momento un registro histérico completo de todas las actividades.

Es probable que esta investigacion incluya acciones tales como:

Establecer exactamente lo que salié mal o lo que busca el usuario
Comprender el orden cronoldgico de los eventos

Confirmar el impacto total del incidente, incluido el nimero y rango
de usuarios afectados

Identificar cualquier evento que podria haber desencadenado el
incidente (por ejemplo, un cambio reciente, ¢alguna accion del
usuario?)

Blsqguedas detalladas de conocimiento en busca de ocurrencias
anteriores mediante la basqueda de registros de incidentes/problemas
y/o bases de datos de errores conocidos (KEDB) o registros de errores
de fabricantes/proveedores o bases de datos de conocimiento. Estas
coincidencias pueden no haber sido obvias durante el diagnostico

inicial.

Resolucion y recuperacion

Cuando se ha identificado una resolucidn potencial, esta debe aplicarse y

probarse. Las acciones especificas que se emprenderan y las personas que

participardn en la realizacion de las acciones de recuperacion pueden

variar, segun la naturaleza de la falla, pero podrian involucrar:

Solicitar al usuario que realice actividades dirigidas en su propio
escritorio 0 equipo remoto

La mesa de servicio que implementa la resolucion, ya sea de forma
centralizada (por ejemplo, reiniciando un servidor) o de forma remota
mediante el uso de software para tomar el control del escritorio del
usuario para diagnosticar e implementar una resolucion.

Grupos de apoyo de especialistas a los que se les pide que
implementen acciones de recuperacion especificas (p. ej., soporte de

red para reconfigurar un enrutador)
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- Sele pide a un tercero proveedor o mantenedor que resuelva la falla.

Independientemente de las acciones tomadas o de quién las realice, el
registro de incidentes debe actualizarse en consecuencia con toda la
informacion y los detalles relevantes para que se mantenga un historial
completo. El grupo de resolucion debe devolver el incidente a la mesa de

servicio para la accion de cierre.

Cierre de incidente
La mesa de servicio debe verificar que el incidente se resuelva por
completo y que los usuarios estén satisfechos y dispuestos a aceptar que se

puede cerrar el incidente.

Reglas para la reapertura de incidentes

A pesar de todos los cuidados adecuados, habrd ocasiones en que los
incidentes se repitan, aunque se hayan cerrado formalmente. La eleccion
realizada debe considerar su efecto en la recopilacion de datos, de modo
que la reincidencia y el trabajo asociado se registren claramente y se
informe con precision. Debido a tales casos, es aconsejable tener reglas
predefinidas sobre si se puede reabrir un incidente y cuando. Podria tener
sentido, por ejemplo, acordar que, si el incidente se repite dentro de un dia
habil, se puede reabrir, pero que mas alla de este punto se debe plantear un

nuevo incidente, aunque esté vinculado a los incidentes anteriores.

El umbral de tiempo exacto y las reglas pueden variar entre organizaciones
individuales, pero es crucial acordar y documentar reglas claras, ademas
de proporcionar orientacion a todo el personal de la mesa de servicio para

garantizar la uniformidad en su aplicacion.

Salidas
Los ejemplos de resultados del proceso de gestion de incidentes pueden
incluir:

- Incidencias resueltas y acciones realizadas para lograr su resolucion
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- Registros de gestion de incidentes actualizados con detalles e historial
de incidentes precisos

- Clasificacion actualizada de incidentes

- Retroalimentacion de satisfaccion de clientes que han experimentado
incidentes

- Comunicaciones sobre incidentes y detalles del historial de
resoluciones para ayudar con la identificacion de la calidad general

del servicio

Gestion de la informacion
La mayor parte de la informacion utilizada en la gestion de incidentes

proviene de las siguientes fuentes.

- Herramientas de gestion de incidentes
Estos contienen informacion sobre:
o Historial de incidentes y problemas
o Categorias de incidentes
o Acciones tomadas para resolver incidentes
o Scripts de diagnostico que pueden ayudar a los analistas de
primera linea a resolver el incidente, o al menos recopilar
informacidn que ayudara a los analistas de segunda o tercera linea
a resolverlo mas rapido.
- Registros de incidentes
Estos incluyen los siguientes datos:
o Numero de referencia unico
o Clasificacion de incidentes
o Fechay hora de registro y cualquier actividad subsiguiente
o Nombre e identidad de la persona que registra y actualiza el
registro de incidentes
o Nombre/organizacion/datos de contacto de los usuarios afectados
o Descripcion de los sintomas del incidente
o Detalles de cualquier accion tomada para tratar de diagnosticar,

resolver o recrear el incidente.
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Categoria del incidente, impacto, urgencia y prioridad

Relacion con otras incidencias, problemas, cambios o errores
conocidos

Detalles del cierre, incluida la hora, la categoria, la accion tomada

y la identidad de la persona que cierra el registro

Factores criticos de éxito (CSF) e indicadores clave de desempefio

(KPI)

Cada organizacién debe desarrollar indicadores clave de rendimiento

(KPI) que sean apropiados para su nivel de madurez, sus factores criticos

de éxito (CSF) y sus circunstancias particulares.

Los logros en relacion con los KPI deben monitorearse y usarse para

identificar oportunidades de mejora, que deben registrarse en el registro de

mejora continua del servicio para su evaluacion y posible implementacion.

- CSF Resolver incidentes lo mas rapido posible minimizando los

impactos en el negocio

o

KPI Tiempo medio transcurrido para lograr la resoluciéon o
solucién de incidentes, desglosado por cddigo de impacto
Desglose de KPI de incidentes en cada etapa (p. €j., registrados,
en proceso, cerrados, etc.)

KPI Porcentaje de incidentes cerrados por la mesa de servicio sin
referencia a otros niveles de soporte (a menudo denominado
"primer punto de contacto™)

KPI Numero y porcentaje de incidencias resueltas de forma
remota, sin necesidad de visita

KPI NUmero de incidentes resueltos sin impacto en el negocio (p.
ej., la gestién de eventos plante6 un incidente y se resolvié antes

de que pudiera afectar al negocio)

- CSF Mantener la calidad de los servicios de TI

©)

KPI Numero total de incidentes (como medida de control)
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o Tamarfio de KPI de la acumulacién de incidentes actual para cada
servicio de TI
o Numero de KPI y porcentaje de incidentes mayores para cada
servicio de Tl
- CSF Mantener la satisfaccion del usuario con los servicios de Tl
o Puntaje promedio de la encuesta de usuario/cliente de KPI (total
y por categoria de pregunta)
o KPI Porcentaje de encuestas de satisfaccion respondidas frente al
namero total de encuestas de satisfaccion enviadas
- CSF Alinear las actividades y prioridades de gestion de incidentes con
las del negocio
o KPI Porcentaje de incidentes manejados dentro del tiempo de
respuesta acordado (los objetivos de tiempo de respuesta de
incidentes pueden especificarse en los SLA, por ejemplo, por
cddigos de impacto y urgencia)

o KPI Costo promedio por incidente. (p. 74 - 86)

Solicitud de cumplimiento

El término "solicitud de servicio" se emplea como una designacién general que
abarca diversos tipos de peticiones que los usuarios hacen a la organizacion de TI.
Estas pueden incluir solicitudes de cambios menores que son de bajo riesgo, se
realizan con frecuencia y tienen bajo costo (por ejemplo, cambiar una contrasefia,
instalar una aplicacién adicional en una estacion de trabajo especifica, reubicar
elementos de equipo de escritorio) o simplemente solicitar informacién. El
cumplimiento eficaz de las solicitudes tiene un papel muy importante en el
mantenimiento de la satisfaccion del usuario final con los servicios que reciben y
puede afectar directamente la percepcién de Tl en toda la empresa. (Steinberg,
2011, p. 87)

Para (Steinberg, 2011) las siguientes definiciones son de mucha importancia y

son:
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Proposito
El cumplimiento de solicitudes es el proceso responsable de administrar el

ciclo de vida de todas las solicitudes de servicio de los usuarios.

Objetivos
Los objetivos del proceso de cumplimiento de solicitudes son:
- Mantener la satisfaccion de los usuarios y clientes a través del
manejo eficiente y profesional de todas las solicitudes de servicio
- Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban
servicios estandar para los cuales existe un proceso de calificacion
y autorizacion predefinido
- Proporcionar informacion a los usuarios y clientes sobre la
disponibilidad de los servicios y el procedimiento para obtenerlos
- Obtener y entregar los componentes de los servicios estandar
solicitados (por ejemplo, licencias y medios de software)

- Asistir con informacidn general, quejas 0 comentarios.

Alcance

El proceso necesario para cumplir con una solicitud variard segln
exactamente lo que se solicite, pero generalmente se puede dividir en un
conjunto de actividades que deben realizarse. Para cada solicitud, estas
actividades deben documentarse en un modelo de solicitud y almacenarse
en el SKMS.

Tenga en cuenta, sin embargo, que aqui hay una diferencia significativa:
un incidente suele ser un evento no planificado, mientras que una solicitud

de servicio suele ser algo que puede y debe planificarse.

Valor para el negocio
El valor del proceso de cumplimiento de solicitudes incluye:
- Proporcionar acceso rapido y eficiente a servicios estandar que el
personal comercial pueda utilizar para aumentar su productividad

o mejorar la calidad de los servicios y productos comerciales.
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- La habilidad de minimizar la burocracia asociada con la solicitud
y obtencién de acceso a servicios existentes 0 nuevos, 1o que
conlleva a una reduccion en los costos de provision de estos
servicios.

- Lacapacidad de mejorar el control sobre los servicios solicitados
mediante una funcién de cumplimiento centralizada. Este enfoque
puede contribuir a la reduccién de costos mediante la negociacion
centralizada con proveedores, ademéas de disminuir los gastos de

soporte.

Politicas

- Las actividades utilizadas para cumplir con una solicitud deben
seguir un flujo de proceso predefinido (un modelo) disefiado para
incluir las etapas necesarias para cumplir con la solicitud, las
personas 0 grupos de apoyo involucrados, los plazos previstos y
las rutas de escalado.

- Esto garantiza que las solicitudes se manejen de manera uniforme
y efectiva. Requiere la identificacion previa de todos los tipos de
solicitudes para un servicio especifico y la consideracién de sus
flujos de cumplimiento durante la fase de disefio del servicio.

- La propiedad de las solicitudes de servicio debe residir en una
funcion centralizada, como la mesa de servicio, que monitorea,
escala, envia y, a menudo, cumple con la solicitud del usuario.
Esto brinda el beneficio de un Unico punto de contacto para
solicitar y recibir informacion sobre las solicitudes de servicio y
su estado.

- Todas las solicitudes deben registrarse, controlarse, coordinarse,
promoverse y gestionarse a lo largo de su ciclo de vida a través de
un dnico sistema. Esto admite un enfoque consistente y repetible
para el manejo de solicitudes de servicio y reduce la posibilidad
de pérdida de solicitudes y conflictos que pueden surgir durante el

manejo de las solicitudes.
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- El cumplimiento de las solicitudes debe tener lugar bajo un
conjunto acordado de criterios para determinar su prioridad, que
esté alineado con los niveles y objetivos generales del servicio.
Esto garantiza que las actividades de cumplimiento de solicitudes
respalden los niveles de servicio y los objetivos al priorizar esas
actividades en funcion de las necesidades comerciales reales.
Implica que los niveles de servicio requeridos y los objetivos para
los diferentes tipos de solicitudes ya son entendidos y aceptados
por la empresa.

- Debe existir una comunicacion clara para realizar solicitudes y
determinar su estado. Esto implica que existe un nico punto de
contacto que se puede utilizar para solicitar el servicio y obtener
su estado. Esto a menudo lo proporciona la mesa de servicio 0 a
través de una interfaz basada en la web, pero podria ser a través de
una solicitud automatizada directamente en el sistema de

adquisicién o cumplimiento de solicitudes.

(Steinberg, 2011) ha afirmado lo siguiente sobre los principios y

conceptos basicos:

Solicitar modelos

Algunas solicitudes de servicio ocurriran con frecuencia y requeriran un
manejo constante para cumplir con los niveles de servicio acordados. Para
ayudar en esto, muchas organizaciones querran crear modelos de solicitud
predefinidos (que generalmente incluyen uno o méas cambios estandar para

completar las actividades de cumplimiento).

Seleccion de menu

Idealmente, a los usuarios se les debe ofrecer una seleccién de tipo "men("
a través de una interfaz web o un portal de solicitudes para que puedan
seleccionar e ingresar detalles de las solicitudes de servicio de una lista

predefinida. De esta manera, se pueden establecer las expectativas
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apropiadas dando objetivos/fechas de entrega y/o implementacion (en

linea con los objetivos de SLA).

Seguimiento del estado de la solicitud

Las solicitudes deben rastrearse a lo largo de su ciclo de vida para respaldar
el manejo adecuado y la generacion de informes sobre el estado de las
solicitudes. Dentro del sistema de cumplimiento de solicitudes, los codigos
de estado se pueden vincular a las solicitudes para indicar donde se
encuentran en relacion con el ciclo de vida. Ejemplos de estos pueden

incluir:

- Borrador: se crea una solicitud en estado de borrador. Esto podria
usarse para registrar una solicitud sin enviarla al proceso de
cumplimiento de la solicitud.

- En revisién: solicitudes que han sido autorizadas y estan en revision
por quienes realizaran actividades de cumplimiento para ellas.

- Suspendido: se han suspendido las actividades de cumplimiento de la
solicitud.

- Autorizacion en espera: la solicitud de servicio se ha enviado para
autorizacion.

- Rechazado: la solicitud ha sido rechazada.

- Cancelado: el usuario ya no necesita la solicitud.

- Encurso: la solicitud esta en proceso de cumplimiento.

- Completado: la solicitud se ha cumplido.

- Cerrado: el usuario ha aceptado que la solicitud se ha cumplido y la

solicitud se ha cerrado.

Proceso de actividades, métodos y técnicas
Las actividades del proceso a seguir durante la gestion de un incidente se

muestran en la Figura 3.
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Figura 3. Request fulfilment process flow
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Fuente: (Steinberg, 2011, p.104)

Recibir solicitud
El trabajo de cumplimiento de las solicitudes de servicio no debe comenzar

hasta que se haya recibido una solicitud formal.

Las solicitudes de servicio deben provenir principalmente de la mesa de
servicio, pero no es inusual recibir solicitudes que provienen de otras

fuentes, como RFC, correo electronico, una interfaz de pedidos web
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automatizada o Ilamadas telefonicas. Se deben usar formularios y registros
estdndar para capturar la informacién de la solicitud de modo que se
puedan procesar mas facilmente, con una necesidad minima de regresar a

los solicitantes para obtener mas informacion.

Solicitud de registro y validacion

Es fundamental registrar adecuadamente todas las solicitudes de servicio,
independientemente de como se realicen, ya sea a través de una mesa de
servicio, RFC, Ilamada telefénica o correo electrdnico, y sellarlas con la
fecha y la hora correspondientes. En el caso de que el personal de atencion
al cliente o de soporte atienda varias solicitudes mientras esté en el lugar,
cada una de ellas debe registrarse por separado para garantizar un
seguimiento adecuado y mantener un registro histérico preciso del trabajo

realizado.

Es probable que la informacion necesaria para una solicitud de servicio
incluya:
- Ndmero de referencia Unico
- Categorizacion de solicitudes (a menudo dividida en
subcategorias, incluido el servicio para el que se solicita la
solicitud)
- Solicitud de urgencia
- Solicitar impacto
- Priorizacion de solicitudes
- Fecha/hora registrada
- Nombre/DNI de la persona y/o colectivo que realiza la solicitud
- Método de notificacion (teléfono, interfaz web, RFC, correo
electronico, en persona, etc.)
- Nombre/departamento/teléfono/ubicacion del usuario
- Centro de presupuesto en caso de que se asocie un cargo
- Usuario 'horas de trabajo’ (por ejemplo, 9-5 dias laborables)
- Método de devolucion de llamada (teléfono, correo, etc.)

- Descripcion de la solicitud
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- Estado de la solicitud (en curso, en espera de autorizacion, cerrada,
etc.)

- Clrelacionados

- Grupo de apoyo/persona a la que se asignara la solicitud de
servicio

- Fechay hora de cumplimiento

- Fechay hora de cierre.

Solicitar categorizacion

Es fundamental asignar una codificacion de categorizacién adecuada
durante el registro inicial para identificar con precision el tipo de solicitud.
Esta practica es esencial para el analisis posterior, ya que permite
determinar las tendencias de uso, identificar las solicitudes més frecuentes
y realizar otras actividades relacionadas con la gestion de servicios de

tecnologias de la informacién (ITSM).

Priorizacion de Solicitud

Solicitar priorizacién

Otro aspecto importante del registro de cada solicitud es acordar y asignar
un cadigo de priorizacion apropiado, ya que esto determinara como las
herramientas de soporte y el personal de soporte manejaran la solicitud de

servicio.

La priorizacion normalmente se puede determinar teniendo en cuenta tanto
la urgencia de la solicitud (la rapidez con la que la empresa debe cumplirla)

como el nivel de impacto que esta causando.

Una indicacion del impacto es a menudo (pero no siempre) el nimero de
usuarios afectados. En algunos casos, y 1o que es muy importante, una
solicitud a un solo usuario puede tener un gran impacto comercial; todo
depende de quién intente hacer qué, por lo que los nimeros por si solos no
son suficientes para evaluar la prioridad general. Algunas organizaciones

también pueden reconocer a los VIP (ejecutivos de alto rango,
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funcionarios, diplomaéticos, politicos, etc.) cuyas solicitudes de servicio se
manejarian con una prioridad mas alta de lo normal, pero en tales casos,
esto se atiende y documenta mejor dentro de la guia proporcionada a la
mesa de servicio. personal sobre cémo aplicar los niveles de prioridad,
para que todos estén al tanto de las reglas acordadas para los VIP y quién

cae en esta categorl'a.

Autorizacion de solicitud

No debe realizarse ningan trabajo para cumplir con una solicitud hasta que
haya sido debidamente autorizado. Las autorizaciones simples pueden
realizarse solo a través del servicio de atencion al cliente o como
solicitudes preautorizadas segun el tipo de solicitud. En algunos casos, es
posible que se necesite una autorizacion mas rigurosa de otras fuentes

antes de que se pueda continuar con cualquier trabajo.

Una solicitud de servicio que no pueda ser debidamente autorizada debe
devolverse al solicitante con el motivo del rechazo y el registro de la

solicitud también debe actualizarse para indicar el estado del rechazo.

Solicitar revision

Durante esta etapa, se examina la solicitud para identificar la funcién que
sera responsable de su cumplimiento. En ocasiones, la mesa de servicio
puede encargarse de todas las actividades necesarias para cumplir la
solicitud, como en el caso de solicitudes de informacion. Sin embargo, en
otros casos, las solicitudes pueden requerir la intervencién de funciones
especializadas, a las que se escalan para su atencién. A medida que se
revisan, escalan y abordan las solicitudes, es crucial actualizar los registros

para reflejar su estado actual.

Solicitud de ejecucién del modelo
A medida que las funciones emprenden actividades para cumplir con una
solicitud, se debe usar un modelo de solicitud que documente un flujo de

proceso estandar, roles y responsabilidades para cumplirlo. Esto garantiza
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que siempre se lleve a cabo un conjunto repetible y consistente de acciones
para cada tipo de solicitud que minimice los riesgos de demoras o fallas a

medida que se cumplen las solicitudes.

A medida que las funciones reciben y analizan solicitudes, se debe elegir
el modelo de solicitud adecuado en funcion del tipo de solicitud que se esta
cumpliendo. Luego, la funcion ejecuta los pasos del proceso y las

actividades indicadas en el modelo para cumplir con la solicitud.

Solicitud de cierre

Una vez que se hayan completado las actividades de la solicitud de
servicio, se debe notificar a la mesa de servicio el estado de finalizacion.
La mesa de servicio debe verificar que la solicitud se haya cumplido y que
los usuarios estén satisfechos y dispuestos a aceptar que la solicitud se

puede cerrar.
La mesa de servicio también debe verificar lo siguiente:

- Requisitos financieros
Es posible que se deba notificar a la administracion financiera sobre
cualquier costo incurrido por las actividades de cumplimiento o si se
les debe facturar a los solicitantes.

- Categorizacion de cierre
Verifique y confirme que la categorizacion de la solicitud fue correcta,
0 cuando la categorizacion resultd ser incorrecta posteriormente,
actualice el registro para que se registre una categorizacion de cierre
correcta para la solicitud, solicitando asesoramiento u orientacion del
grupo o grupos de cumplimiento segun sea necesario.

- Encuesta de satisfaccion del usuario
Lleve a cabo una devolucion de llamada o una encuesta de satisfaccion
del usuario por correo electronico para el porcentaje acordado de
solicitudes.

- Solicitar documentacién
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Busque cualquier detalle pendiente y asegurese de que el registro de
solicitud esté completamente documentado para que se complete un
registro histérico completo con un nivel de detalle suficiente.

- Cierre formal

Cerrar formalmente el registro de solicitud.

Es importante destacar que algunas organizaciones pueden decidir
implementar un periodo de cierre automatico para ciertas solicitudes, o
incluso para todas ellas (por ejemplo, cerrar automaticamente una solicitud
después de dos dias habiles si el usuario no proporciona mas informacion).
Antes de adoptar este enfoque, es crucial discutirlo y acordarlo
completamente con los usuarios, ademas de comunicarlo ampliamente

para garantizar que todos los usuarios y el personal de TI estén al tanto.

Reglas para la reapertura de solicitudes

Es aconsejable tener reglas predefinidas sobre si se puede reabrir una
solicitud de servicio cerrada y cuando. Podria tener sentido, por ejemplo,
acordar que si la solicitud debe reabrirse dentro de un dia habil, entonces
puede reabrirse, pero que mas alld de este punto se debe presentar una

nueva solicitud de servicio.

El periodo de tiempo especifico y las reglas pueden diferir entre
organizaciones individuales, pero es fundamental establecer y documentar
reglas claras. Es importante proporcionar orientacion a todo el personal de
la mesa de servicio para garantizar una aplicacién uniforme de estas reglas.
El impacto en el seguimiento de datos y la generacion de informes debe

tenerse en cuenta al establecer estas reglas.

Salidas
Los ejemplos de resultados del proceso de cumplimiento de solicitudes
pueden incluir:

- Solicitudes de servicio autorizadas/rechazadas

- Solicitar informes de estado de cumplimiento
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Solicitudes de servicio cumplidas
Incidentes (redireccionados)
RFC/cambios estandar
Actualizaciones de activos/Cl
Registros de solicitudes actualizados
Solicitudes de servicio cerradas

Solicitudes de servicio canceladas.

Factores criticos de éxito (CSF) e indicadores clave de desempefio

(KPI)

Cada organizacion debe desarrollar KPI que sean apropiados para su nivel

de madurez, sus CSF y sus circunstancias particulares.

Los logros en comparacion con los KPI deben monitorearse y usarse para

identificar oportunidades de mejora, que deben registrarse en el registro de

mejora continua del servicio para su evaluacion y posible implementacion.

- Las solicitudes de CSF deben cumplirse de manera eficiente y

oportuna que esté alineada con los objetivos de nivel de servicio

acordados para cada tipo de solicitud

(@]

KPI EIl tiempo medio transcurrido para gestionar cada tipo de
solicitud de servicio.

KPI La cantidad y el porcentaje de solicitudes de servicio
completadas dentro de los tiempos objetivo acordados

Desglose de KPI de las solicitudes de servicio en cada etapa (p.
ej., registradas, en proceso, cerradas, etc.)

KPI Porcentaje de solicitudes de servicio cerradas por la mesa de
servicio sin referencia a otros niveles de soporte (a menudo
denominado "primer punto de contacto™)

KPI Numero y porcentaje de solicitudes de servicio resueltas de
forma remota o automatizada, sin necesidad de visita

KPI Cantidad total de solicitudes (como medida de control)

KPI El costo promedio por tipo de solicitud de servicio
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- CSF Solo se deben cumplir las solicitudes autorizadas
o KPI Porcentaje de solicitudes de servicio satisfechas que fueron
debidamente autorizadas
o KPI NOmero de incidentes relacionados con amenazas de
seguridad de las actividades de cumplimiento de solicitudes
- Se debe mantener la satisfaccion del usuario de CSF
o KPI Nivel de satisfaccion del usuario con el manejo de solicitudes
de servicio (medido en algun tipo de encuesta de satisfaccion)
o KPI Namero total de incidentes relacionados con actividades de
cumplimiento de solicitudes
o KPI El tamafio de la acumulacion actual de solicitudes de servicio
pendientes. (p. 86 - 96)

Aplicativo WEB

Desarrollo de Software

El software constituye el producto creado por los programadores,
englobando programas que se ejecutan en dispositivos de distintos
tamarios y arquitecturas, contenido visualizado al realizar ciertas acciones,
y datos descriptivos que abarcan cualquier medio electronico.. Para su
desarrollo se hace uso de un proceso agil y adaptable que permita obtener
un resultado de calidad, que cumpla con las necesidades de los usuarios de
dicho producto. (Pressman, 2010)

Metodologias agiles

Las metodologias agiles se destacan por su flexibilidad y su capacidad de
adaptacion al entorno especifico de cada equipo y proyecto. En los
proyectos agiles, se dividen en partes mas pequefias a través de una lista
organizada de caracteristicas. Cada una de estas partes se aborda de manera
independiente y se desarrolla durante un periodo corto de tiempo. Ademas,
la comunicacion con el cliente es constante, incluso requerida su presencia
durante el desarrollo del software. Los proyectos que adoptan este tipo de

metodologias destacan por ser colaborativos y tener una gran capacidad
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para adaptarse a los cambios; incluso, los cambios en los requerimientos
de ciertas caracteristicas son esperadas y deseadas, del mismo modo que
las entregas constantes al usuario y la retroalimentacion de su parte.
(Navarro et al., 2013)

Proceso

Segun la norma ISO 9000:2005, se define proceso de la siguiente manera:

Un proceso es una actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos

para transformar elementos de entrada en resultados.

Conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y
de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con
requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y

recursos (International Organization for Standardization 9000, 2005, p. 13)
De la misma manera para (Steinberg, 2011) un proceso se define como:

Un conjunto estructurado de actividades disefiadas para lograr un objetivo
especifico, un proceso toma una o0 mas entradas definidas y las convierte
en salidas definidas. Un proceso puede abarcar roles, responsabilidades,
herramientas y controles de gestién necesarios para entregar de manera
confiable los resultados. Ademas, puede definir politicas, estandares,

pautas, actividades e instrucciones de trabajo si son necesarios. (p. 446)

Eficiencia
La eficiencia se puede definir como “relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados” (International Organization for Standardization 9000, 2005,

p. 10)

De la misma manera segun el articulo de la revista "Eficacia como constructo
multidimensional en la determinacion de estrategias de informatizacion
empresarial” (Pérez, Carrera y Garcia, 2016), "La eficiencia, por su parte, apunta
a la manera en que se lleva a cabo el cumplimiento de los objetivos, indicando un

analisis del uso de los recursos para su posible optimizacion.” (p. 355).
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Eficacia
La eficacia se puede definir como “grado en que se realizan las actividades

planificadas y se alcanzan los resultados planificados” (International Organization

for Standardization 9000, 2005, p. 10)

De la misma manera segun el articulo de la revista "Eficacia como constructo
multidimensional en la determinacion de estrategias de informatizacion
empresarial” (Pérez, Carrera y Garcia, 2016), " Eficacia es un término
ampliamente difundido en el contexto de las ciencias empresariales, que hace
referencia al grado de cumplimiento del objetivo.” (p. 355).

Bases conceptuales

Acuerdo de nivel operativo (OLA)

Un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y otra parte de la misma
organizacion que respalda la prestacion de servicios de Tl a los clientes por parte
del proveedor de servicios de TI. Define los bienes o servicios que se

proporcionaran y las responsabilidades de ambas partes.

Calidad
Se vincula con la capacidad de brindar un servicio o bien desarrollado
adecuadamente en base a parametros pre establecidos, y se enfoca en cubrir una

necesidad.

Calidad de servicio
El desarrollo de un servicio acorde a las exigencias del mercado y debe seguir
estandares claros y cumplir especificaciones técnicas para realizar la funcién que

se requiera.

Capacidad de respuesta
Es velocidad de atencién a un incidente que se mide entre la ocurrencia de este y

el tiempo empleado en su solucion hasta el cierre.
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Cumplimiento
Realizar actividades para satisfacer una necesidad o requisito, por ejemplo,

proporcionando un nuevo servicio de T1 o cumpliendo una solicitud de servicio.

Catéalogo de servicios
Una base de datos o documento estructurado con informacion sobre todos los

servicios de Tl activos, incluidos los disponibles para su implementacion.

Categoria

Una categoria es un grupo designado de elementos que comparten alguna
caracteristica comun. Se utilizan para agrupar elementos similares con el fin de
facilitar su gestion o analisis. Por ejemplo, los tipos de costos se utilizan para
agrupar diferentes tipos de costos similares. Las categorias de incidentes se
utilizan para agrupar tipos similares de incidentes, mientras que los tipos de
elementos de configuracion se utilizan para agrupar tipos similares de elementos

de configuracién.

Elemento de configuracién (CI)
Cualquier componente u otro activo de servicio que deba administrarse para

brindar un servicio de TI.

Factor critico de éxito (CSF)

Algo que debe suceder para que un servicio, proceso, plan, proyecto u otra
actividad de TI tenga éxito. Los indicadores clave de desempefio se utilizan para
medir el logro de cada factor critico de éxito.

Gestion de Incidencias
La gestion de incidentes garantiza que la operacion normal del servicio se

restablezca lo mas rapido posible y se minimice el impacto comercial.

Infraestructura
Es el soporte fisico sobre el cual se desarrollan las actividades y se ubican los

equipos, herramientas de manejo para las plataformas web.
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Incidente
Una interrupcion no planificada de un servicio de Tl o una reduccion en la calidad
de un servicio de TI. La falla de un elemento de configuracion que ain no ha

afectado el servicio también es un incidente

Indicador clave de rendimiento (KPI)

Es una meétrica utilizada para evaluar y gestionar un servicio, proceso, plan,
proyecto u otra actividad de TI. Se utiliza para medir el logro de los factores
criticos de éxito y proporciona una vision sobre la eficiencia, eficacia y
rentabilidad de la actividad en cuestion. Los KPIs son las métricas mas
importantes y se seleccionan cuidadosamente para garantizar una gestion efectiva

e informar sobre el desempefio de manera activa.

ITIL

Un conjunto de publicaciones de mejores précticas para la gestion de servicios de
TI. Propiedad de la Oficina del Gabinete (parte del Gobierno de HM), ITIL brinda
orientacion sobre la provision de servicios de TI de calidad y los procesos,

funciones y otras capacidades necesarias para respaldarlos.

Optimizacion
Es la capacidad del sistema de trabajar empleando correctamente los recursos

como el tiempo, horas hombre y equipos.

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Resolucion

Accidn tomada para reparar la causa raiz de un incidente o problema, o para
implementar una solucion alternativa. En ISO/IEC 20000, los procesos de
resolucion son el grupo de procesos que incluye la gestién de incidentes y

problemas.
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Servicio de mesa

El Unico punto de contacto para los usuarios cuando hay una interrupcion del
servicio, para solicitudes de servicio o incluso para algunas categorias de solicitud
de cambio. La mesa de servicio proporciona un punto de comunicacién para los

usuarios y un punto de coordinacion para varios grupos y procesos de TI.

Servidor
Una computadora que estd conectada a una red y proporciona funciones de

software que son utilizadas por otras computadoras.

Solicitud de cumplimiento

Realizar actividades para satisfacer una necesidad o requisito.

Solucion y restauracion del sistema
Son las acciones que se seguiran para solucionar y asi medir la capacidad de una
persona para poder plantear alternativas de salida frente a una situacion

problematica.

Tecnologia de Informacion
Son herramientas multimedia que apoyadas en la red crean un espacio para
intercambiar informacion en tiempo real, al cual se les da diversos usos desde la

educacion hasta la operacién remota de instrumentos avanzados.

Tecnologia de la Informacion (T1)

La tecnologia de la informacion se refiere al empleo de herramientas y sistemas
tecnoldgicos para almacenar, comunicar o procesar datos e informacion. Esto
abarca una variedad de recursos, como computadoras, redes de comunicacion,
software y aplicaciones. La informacion que se maneja puede ser de diversos
tipos, como datos comerciales, comunicaciones de voz, imagenes o videos. La
tecnologia de la informacion se utiliza ampliamente para respaldar los procesos
comerciales a través de los servicios de TI, facilitando asi la gestion y el

intercambio de informacidn en las organizaciones.
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Usuario
Un usuario se define como una persona que utiliza el servicio de tecnologias de la

informacion (T1) en su actividad diaria. Es importante destacar que los usuarios
no son necesariamente los mismos que los clientes, ya que algunos clientes pueden
no interactuar directamente con el servicio de TI, aunque se beneficien de él de

alguna manera.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1. Ambito

Como sefiala Carrasco Diaz (Carrasco Diaz, 2005) El ambito de estudio se conoce como
el lugar en donde se desarrollara la investigacion, la poblacién a estudiar, su ubicacién en
el tiempo, el planteamiento tedrico o practico sobre el cual se realizan los objetivos. Para

este estudio se describe el &mbito en los siguientes aspectos.

El estudio se llevd a cabo en la Universidad Nacional Herminio Valdizan de Huanuco. El

ambito geografico se limita a esta Universidad y su entorno operativo.

La eficiencia de una mesa de servicio de Tl es crucial para garantizar una respuesta
oportuna y efectiva a las incidencias y solicitudes de los usuarios de Tl en la UNHEVAL.
Este estudio se centr6 en mejorar los indicadores de resultados de procesos internos al

implementar una mesa de servicio de TI.

Limites geogréaficos: ElI ambito del estudio se limita a la Universidad Nacional
Herminio Valdizan de Huanuco ubicada en la region Huanuco, provincia de
Huanuco, distrito de Pillco Marca. Esto permitira centrarse en los procesos,
eficacia y la eficiencia que generara la mesa de servicio de Tl en un contexto

especifico.

Limites temporales: EIl estudio se llevé a cabo durante un periodo de cuatro
meses, comenzando en setiembre del 2023 y finalizando en diciembre del mismo
afio. Durante este periodo, se recopilaran datos sobre el rendimiento de la mesa de
servicio, los tiempos de resolucién, eficiencia, eficacia y otros indicadores

relevantes.

Limites conceptuales: ElI ambito conceptual del estudio se centrard en la
implementacion de una mesa de servicio de Tl en términos de su capacidad para
gestionar la resolucién de incidentes y solicitudes en la Universidad Nacional
Herminio Valdizan de Huanuco. Se exploraran aspectos como los tiempos de

resolucion, eficiencia, eficacia, la disponibilidad de recursos, objetivos, entre
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otros. Sin embargo, el estudio no abordara otros aspectos relacionados con la

Oficina de Tecnologias de la Informacion fuera del ambito de la mesa de servicio.
Tipo y nivel de investigacion

A. Tipo de investigacion

Segun Naupas Paitan et al. (Naupas Paitan et al., 2014) una investigacion aplicada
usa como punto de partida una investigacion basica, también se considera aplicada
porque hara uso de instrumentos y técnicas para obtener datos reales y medibles
sobre las variables que se desea investigar. Esto contrasta con el sentido que
tomard la presente investigacién debido a que siga el tipo de investigacion

aplicada.

B. Nivel de investigacion

Como indica Hernandez Sampieri et al. (Hernandez Sampieri et al., 2014) la
aplicacién de una investigacion de nivel explicativo lograra un mayor alcance al
establecer un vinculo de causa y efecto entre dos variables y encontrar la razon
del acontecimiento de un fenémeno. Por lo tanto, la presente investigacion en
cumplimiento con lo sefialado por los autores es de nivel explicativo; ademas si
se tiene en cuenta la tercera etapa de esta investigacion se esta en condiciones de
una investigacion cuasi experimental debido a que el aplicativo de la mesa de
servicio se pondra en produccion, donde se verificd su funcionamiento e

importancia.
Poblacion y muestra
4.3.1. Descripcion de la poblacion

Para la presente investigacion, la poblacion se conforma por el registro de las
atenciones que comparten caracteristicas similares en dos periodos de tiempo
establecidos, antes de la implementacién del aplicativo informatico y después de
su implementacion. Para el periodo del antes, se cuenta con un total de 1177
registros de atenciones, que comprenden los meses de abril, mayo, junio y julio

del afio 2023; mientras que para el periodo del después, se cuenta con un total de
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964 registros de atenciones, que comprenden los meses de setiembre, octubre,

noviembre y diciembre del afio 2023.

El registro de atenciones comprende todas aquellas solicitudes de atencién técnica
registradas por los usuarios internos de la Universidad Nacional Hermilio

Valdizén, que se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

1. Por blogues administrativos (a la fecha se tienen seis bloques administrativos).
2. Por facultades (a la fecha se tienen catorce facultades)

3. Por oficinas, unidades, sub unidades, entre otros.

Asimismo, se recopilé informacidn por medio de entrevistas y analisis documental
al personal administrativo involucrados en la resolucién de los procesos de
incidentes y solicitudes, siendo un total de once (11) personas entre las cuales
encontramos al Director de la Oficina de Tecnologias de la Informacion,
Coordinador de la Unidad Funcional de Mantenimiento y Soporte Técnico,
Coordinador de la Unidad Funcional de Telecomunicaciones y Sistemas, y
personal que realiza la resolucion de incidentes y solicitudes. A continuacion, se

muestra la tabla 2. con los integrantes que seran parte de la mesa de servicio:

Tabla 4. Personal de la OTI.

Rol en la Oficina de Tecnologias de la

Apellidos y Nombres DNI »
Informacion

Director de la Oficina de Tecnologias
FLORES CRUZ, CARLOS | 22477524
de la Informacién

FALCON PORTUGAL, Coordinador de la Unidad Funcional
PAOLO de Mantenimiento y Soporte Técnico
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HUAMAN ARANDA,
LUIS JOSIMAR

72263035

Coordinador de la Unidad Funcional
de Telecomunicaciones y Sistemas

ADAMA ESPINOZA,
MILTON MARCOS

42401750

Personal administrativo de la Unidad
Funcional de Mantenimiento y Soporte

Técnico
Personal administrativo de la Unidad
MAIZ GAMARRA, YURI ) o
74653660 | Funcional de Mantenimiento y Soporte
NAHUM o
Técnico
Personal administrativo de la Unidad
GARAY OCHOA, ) o
70978177 | Funcional de Mantenimiento y Soporte
SHERIDAN ALEJANDRO o
Técnico
Personal administrativo de la Unidad
CARBAJAL CONDEZO, _ o
75814595 | Funcional de Mantenimiento y Soporte
JOHN ELTON o
Técnico
Personal administrativo de la Unidad
FALCON ROJAS, FABIO ) o
42354099 | Funcional de Mantenimiento y Soporte
AMADEO L
Técnico
Personal administrativo de la Unidad
GONZALES CECILIO, ) o
48002017 | Funcional de Mantenimiento y Soporte
JOEL MIGUEL o
Técnico
Personal administrativo de la Unidad
CASTILLO SAAVEDRA, _ -
71818278 | Funcional de Telecomunicaciones y

CHRISTIAN ALBERTO

Sistemas
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Personal administrativo de la Unidad
MARTEL SALAZAR,

40151643 | Funcional de Telecomunicaciones y
CESAR AUGUSTO

Sistemas

Fuente: Elaboracién propia

Nota. En la tabla se muestra los datos del personal técnico de la Oficina de

Tecnologias de la Informacién.
4.3.2. Muestra y método de muestreo

Sobre esto (Herndndez Sampieri et al., 2014) indican que la muestra es el resultado
de la reduccién matematica o circunstancial del grupo poblacional para generar un

sub grupo representativo.

Para la presente investigacion, la muestra esta conformada por la poblacion total,

tanto en registros como en trabajadores.
4.3.3. Criterios de inclusion y exclusion

A\. Criterios de inclusion

Como parte del criterio de inclusion se encuentra la capacidad de los
usuarios de acceder a los servicios de tecnologias de la informacion que
presta la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, los
usuarios internos de dicha institucion que requieren acceso a otros niveles
del intranet y otros servicios ligados a las tecnologias de informacion que

se utilizan en la organizacion.

B. Criterios de exclusién

- Personal de la Oficina de Tecnologias de la Informacion que no
realizan entre sus funciones principales, la resolucion de incidencias y
solicitudes registradas en la mesa de servicio.

- Aquellos alumnos de universidades que no pertenecen a la Universidad

Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco,
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- Los trabajadores de la organizacion que no requieren de la tecnologia
de informacion para realizar sus actividades:

a) Se excluye al personal de campo de la Unidad funcional de

mantenimiento y preservacion de ambientes y espacios de la

universidad, Unidad funcional de transportes), por la

naturaleza del trabajo que desarrollan.
4.4. Disefio de investigacion

Se empleo lo indicado por (Herndndez Sampieri et al., 2014) el cual establece que si una
investigacion se enfoca en manipular de manera intencionada las variables, estaremos
hablando de una investigacion con un disefio experimental por lo que los datos se
recopilaron antes de la implementacién de la mesa de servicio y posterior a la
implementacion de la mesa de servicio. Tomando esto como referencia la presente

investigacion seguira el disefio experimental.

G 01 X 02

G = Grupo o0 muestra
01, 02 = Informacién obtenida en pretest y postest.
X = Tratamiento
4.5.  Técnicas e instrumentos
45.1. Técnicas

Como mencionan (Naupas Paitan et al., 2014) cuando hablamos de técnicas e
instrumentos nos referimos a los procesos, herramientas y fundamentos cientificos
que se emplearan para realizar una aplicacion del estudio y en base a esto probar
o0 rechazar los planteamientos establecidos del proyecto de investigacion. Segun

esto y el tipo de investigacion y el disefio que se manejan se eligieron de entre
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maltiples instrumentos el que mejor se adecue a las necesidades de la

investigacion y su validez. Por lo tanto, se emplearon las siguientes técnicas:

La entrevista, es el acto de comunicarse de manera oral que brinda al
entrevistador la posibilidad de obtener informacion de las personas que forman
parte del estudio a través del contacto directo.

Como sefiala Bernal (2010), la entrevista es una “técnica enfocada en
establecer contacto directo con las personas que sean consideradas fuente de
informacion, ademas tiene como finalidad obtener informacion de manera méas

espontanea y abierta”.

La observacion, es la accién de observar a los involucrados en el estudio

llevando a cabo los procesos de prueba de software.

Para Bernal (2010), esta técnica “estd ganando mayor credibilidad y deberia
usarse de manera generalizada, debido a que brinda la posibilidad de recabar
informacién de manera directa y confiable, siempre que se use un

procedimiento sistematizado y controlado”.

El analisis documental, es la revision de toda la documentacién relacionada

al proceso de pruebas de software de la empresa desarrolladora.

Y como indica Bernal (2010), es la “técnica apoyada en fichas bibliograficas

que tienen como finalidad hacer un analisis de material impreso”.

4.5.2. Instrumentos

Observacion directa: La observacion directa es un instrumento que permite
recopilar datos sobre los procesos mediante la observacion directa de las
actividades, interacciones y eventos que ocurren. Puede ser Gtil para identificar
patrones, identificar cuellos de botella, evaluar la eficiencia y la efectividad de

los procesos.

Registros y tickets de incidentes: Los registros y tickets de incidentes son
documentos donde se registran los detalles de cada incidente reportado en la
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mesa de servicio. Estos registros contienen informacion sobre la descripcion
del incidente, su clasificacion, la fecha y hora de reporte, el estado de

resolucion, entre otros datos relevantes.

- Andlisis de datos y métricas de incidentes: El analisis de datos y métricas
de incidentes recopilados en la mesa de servicio proporciona informacion
cuantitativa sobre la cantidad, la categorizacion y los tiempos de resolucién de
los incidentes. Estos datos pueden ayudar a identificar tendencias, patrones

recurrentes y areas problematicas.
4.5.2.1. Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos

La presente investigacion no esta aplicando instrumentos para la
recoleccién de datos que requieran el juicio de expertos, por lo cual no se

esta considerando este apartado.

4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de

datos

Para la recoleccion de datos, la presente investigacion esta haciendo uso
de los registros de las atenciones obtenidas del aplicativo informatico y el
andlisis documental, por lo cual, al no estar aplicandose un cuestionario no

se esta considerando este apartado.
Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

A. Técnicas para el procesamiento de datos

La técnica de procesamiento de datos que se emple0 para la presente investigacion
sera la estadistica descriptiva el cual genera tablas de frecuencias como indica
(Hernandez Sampieri et al., 2014) es el conjunto de puntuaciones obtenidas sobre
una variable, sobre la cual se aplicaron instrumentos de recoleccion. De esto se

formularon gréaficos, histogramas que ayudan al analisis de los resultados.
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B. Técnicas para el andlisis de datos

Para el analisis de los datos se recurrio a la estadistica inferencial como técnica de
analisis de datos como menciona (Hernandez Sampieri et al., 2014) que sirvio para
realizar generalizaciones sobre la muestra y la prueba de hipotesis en la cual se
empleara la prueba de t de student, para evaluar si la media de una muestra difiere

significativamente de un valor de referencia conocido.

Aspectos éticos

Se consideran aspectos éticos a las normas que siguid la investigacion para evitar la

afectacion de terceros, como mencionan (Naupas Paitan et al., 2014) los aspectos éticos

se conforman por normas o pardmetros establecidos por los drganos colegiados para

mantener un orden y supervision sobre las investigaciones los cuales se fundamentan

valores y principios como el respeto, objetividad, no al fraude, la beneficencia no — mal

eficiencia, la responsabilidad, y otros. Conforme a esto la presente investigacion se rigio

por los siguientes principios éticos.

A. Respeto

Los responsables del presente estudio respetaran la decisién de los participantes
de formar parte del estudio, también se actuara con respeto con la institucién que

permite realizar la investigacion en sus instalaciones.

B. Objetividad

El investigador desarrollara el estudio y presentara los hallazgos en favor de la
verdad no realizando alteraciones o siguiendo otros intereses ajenos a la

investigacién en ninglin momento.

C. No al fraude

El investigador asumira las acciones que corresponden a detallar la autoria de la
documentacion citada en la presente investigacion. No se recurrira a actividades

de plagio o duplicidad de contenidos que sustenten afirmaciones.
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D. Beneficencia no- mal eficiencia

Sobre la beneficencia es deber del investigador plantear la creacion de una
situacion que beneficie al investigado, actuar con moralidad. En el caso de la no
mal eficiencia el investigador debera evitar continuar con el estudio si este pusiera

en riesgo de alguna manera el bienestar del investigado.

E. Responsabilidad

El investigador es responsable por la ejecucion del proyecto, su evaluacion, la

presentacion de los hallazgos y la veracidad de estos.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

Anélisis descriptivo
Analisis de la Situacion Actual

Descripcion
La OTI actualmente no posee un procedimiento documentado para desarrollar

cada uno de los servicios tecnolégicos que brinda a los usuarios de la institucion.

Las tareas que involucran la prestacion de estos servicios se desarrollan de manera
empirica y a criterio de cada miembro del equipo de la oficina, asi mismo, al no
contar con una manera estandarizada y documentada de trabajo, la recopilacion
de evidencias de los servicios prestados y la evaluaciéon del desempefio de cada

trabajador se convierten en actividades dificiles de realizar y/o poco confiables.

Sin embargo, se considera un aspecto clave que la oficina pueda gestionar de
manera eficiente y eficaz la ejecucion de los servicios que ofrece, ya que, a través
de esto, se podran tomar las medidas mas pertinentes para mejorar el desempefio

y la percepcion del trabajo que realiza la OTI.

Evidencias
Dentro de la OTI encontramos a la Unidad Funcional de Mantenimiento y Soporte
de Tecnologias de Informacién y, la Unidad Funcional de Telecomunicaciones y

Sistemas.

Para el control de los servicios realizados, actualmente la U.F. de Manteamiento
y Soporte de Tecnologias de la Informacion posee un archivo en formato Excel,
donde cada uno de los miembros de su equipo contabilizan la cantidad de
atenciones tecnicas realizadas durante un mes, diferenciando las de soporte
técnico y las de mantenimiento correctivo. Sin embargo, estos cuadros son
rellenados a percepcion de cada personal, ya que no cuentan con las evidencias
adecuadas de que los servicios fueron solicitados y/o realizados, ni tampoco el

tiempo que les tomo desarrollar cada uno de estos.
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Por otro lado, la U.F. de Telecomunicaciones y Sistemas, no tiene definida una

manera de contabilizar la cantidad y tiempo de atenciones técnicas realizadas

durante un periodo (mensual), ya que solo almacenan informes enviados de

manera general por el personal que conforma esa unidad.

Ficha de procedimiento

Version 1

Nombre del procedimiento

Atencién de solicitud de soporte técnico y mantenimiento correctivo

Objetivo

Identificar, evaluar y resolver las fallas o requerimientos técnicos de los equipos
informaticos, de redes y telecomunicaciones, reportados por el personal
administrativo, para garantizar el funcionamiento y desempefio adecuado de los
mismos.

Alcance

Este proceso comprende desde la solicitud de atencidn técnica hasta la
elaboracion del informe general de la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Requisitos para el inicio del procedimiento

Nota: Las solicitudes de atencion también
pueden presentarse directamente al técnico
informatico.

Continuar con la actividad N° 2.

Fuente Requisito
Personal administrativo y docente Falla o requerimiento técnico
Actividades
N° Descripcion de la actividad D‘;{C”W‘e”m’ Unlda.d def,la Responsable
egistro organizacion

Solicitar atencion técnica

- El personal administrativo del Organo o Unidad

Organica o docente, solicita atencion técnica de

manera presencial o por llamada telefénica al )

Coordinador de la Unidad Funcional de la Organo o
1 Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI) Unidad

para resolver la(s) falla(s) y/o requerimiento(s) Organica -

de atencion técnica comunicados. Usuario




Designar al técnico informatico

- El Coordinador de la Unidad Funcional designa
al técnico informatico que se encuentre
disponible para atender la solicitud de falla o
requerimiento técnico comunicada por el
personal administrativo o docente.

En caso de reasignacion de personal, el
Coordinador de la Unidad Funcional toma
conocimiento de la situacion técnica a resolver y
reasigna al técnico informético idéneo.
Continuar con la actividad N° 3.
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Coordinador
de Unidad
Funcional /

Director de la

oTl

Revisar e identificar la situacion a resolver
- El téenico informatico se desplaza hasta el
lugar para atender la solicitud de atencion
técnica e identifica la situacion a resolver.

- ¢ Es una situacion relacionada a mis
funciones?

SI: Continuar con la actividad N° 5.

NO: Continuar con la actividad N° 4

Técnico
Informatico

Reportar la reasignacion del técnico
informético iddneo.

- El téenico informatico comunica al Coordinador
de la Unidad Funcional que la situacién
identificada es competencia de la otra Unidad
Funcional por lo cual es necesaria la
reasignacion del personal técnico.

Continuar con la actividad N° 2.

Técnico
Informatico

Atender falla o requerimiento

- El técnico informatico evalla las implicaciones
de la situacion identificada para determinar si
corresponde a un fallo (mantenimiento
correctivo) o requerimiento (soporte técnico), asi
mismo, realiza las pruebas correspondientes al
equipo informatico para identificar la posible
situacion (es) a resolver.

Nota: El técnico informatico posterior a la
evaluacion determina y comunica la necesidad
de apoyo para la situacion identificada.

- En caso de mantenimiento correctivo, el
técnico informatico realiza las pruebas
correspondientes al equipo para analizar las
posibles fallas, de ser necesario, desplazan el
equipo a la OTI para ser reparado.

- En caso de soporte técnico, el técnico
informético evalla el requerimiento y determina
las acciones a realizar y los materiales o
programas a utilizar.

- Concluida las acciones establecidas para
solucionar el fallo o requerimiento, el técnico
informatico da por finalizada la atencién.
Continuar con la actividad N° 6.

Técnico
Informatico
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Reportar la atencién / solucidn

- El técnico informatico comunica al Coordinador
de la Unidad Funcional correspondiente que se
finalizd con la atencién y se describe el

6 | problema solucionado.

Nota: El técnico informatico con periodicidad
mensual debe elaborar un informe de las
atenciones realizadas en dicho periodo.
Continuar con la actividad N° 7

Técnico
Informatico

Elaborar informe de atencion mensual

- El técnico informatico elabora un informe
7 | mensual para informar sobre la cantidad de
atenciones realizadas.

Continuar con la actividad N° 8.

Técnico
Informético

Consolidar informe de atencion de la Unidad
Funcional Coordinador
- El Coordinador de la Unidad Funcional de
consolida y resume los informes de los técnicos Unidad
informaticos y remite al jefe de la OTI. Funcional
.Continuar con la actividad N° 9.

Elaborar informe de atencion técnica de la
Informe de

oTI S

- El Director de la OTI elabora un informe Atenmoan-ecmca Director de la
9 . . de la Oficina de
general de atenciones realizadas por ambas OTI

Unidades Funcionales para conocimiento de Tlae(;rr:g?n%:;édne
CEPLAN.

Fin del procedimiento

Diagrama de flujo

V- Casetmaty S Cugene ¢ Snited wyncr
s
X

I ]
-

O Sawos o
-

Ateecson e wchcitad Ce Woports KT ) MEETEEITNTES COTRCND

IV Bemcrer e OFemy
Ho)




82

Disefio e Implementacion del Software

Propuesta de solucion para la mejora de los servicios
La OTI brinda servicios tecnoldgicos que permiten a los usuarios de la
UNHEVAL el desarrollo adecuado de sus actividades, siendo un aspecto clave

para que la institucion cumpla con sus objetivos.

Como se menciono en capitulos anteriores, los procedimientos involucrados en la
ejecucion de estos servicios no se encuentran documentados, ademéas de la
inexistencia de formatos o registros que permitan evidenciar y tener un control de
las atenciones y tiempos del personal de la oficina. Esto provoca que no se pueda
gestionar adecuadamente las actividades, que no se cuente con informacion
inmediata, pertinente y confiable, y que no se puedan realizar propuestas de

mejora significativas.

Considerando lo anterior, se considera que la implementacion de un software para
una mesa de servicio es una forma oportuna para hacer frente a muchas de las
falencias identificadas y a las que estan por mostrarse. Las mesas de servicio
permitirdn una adecuada comunicacién y colaboracion entre los miembros de la
OTI y los usuarios de la UNHEVAL, asi mismo, convertir este proceso en una
aplicacidn de software, mejoraré el alcance que este puede tener y facilitara su uso

para cada tipo de usuario.

Disefio de la propuesta basado en SCRUM - Planificacion

1) Roles
Tabla 5. Roles
Scrum master Luis Huaméan Aranda
Product Owner Paolo Falcon Portugal
Development Team Alex Montalvo Reyes

Fuente: Elaboracion propia
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2) Requerimientos del sistema
HISTORIAS DE USUARIO
Las historias de usuario realizadas para el proyecto fueron elaboradas
teniendo en cuenta los requerimientos establecidos, estas se clasifican en
modulos y para la estimacion de los datos se tuvieron en cuenta los
siguientes criterios:

» Prioridad: Se tomaron en cuenta los rangos “alta”, “media” y
“baja” siguiendo las consideraciones establecidas por el duefio del
producto.

» Importancia: Se asignaron valores ponderados entre el rango de 1
al 100 siguiendo las consideraciones establecidas entre el duefio del
producto y el equipo SCRUM.

» Tiempo estimado: Se asignaran valores ponderados establecidos

por el Development Team, teniendo los dias como unidad.

Las historias de usuario se encuentran divididas en médulos para tener un
mayor control al momento de su desarrollo, encontrandose los siguientes:
» Modulo Menu Login (MM): Médulo que permite validar al
usuario y este pueda acceder al sistema de acuerdo al rol que le
corresponde.
» Mddulo Registro de Incidentes y Solicitudes (MR): Médulo que
contiene todas las funcionalidades del Personal Administrativo.
» Modulo Técnico Informatico (MT): Mddulo que contiene todas
las funcionalidades del usuario Técnico Informatico.
» Modulo Administrador (MA): Mddulo que contiene todas las

funcionalidades del usuario Administrador.

HISTORIA DE USUARIO

Usuario: PERSONAL
D HUOL ADMINISTRATIVO
Nombre de la Historia: Creacion de la pagina REGISTRO DE
INCIDENTES Y SOLICITUDES.
Prioridad: Alta \ Importancia: 100
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Tiempo estimado: 4 Mddulo: REGISTRO DE
INCIDENTES Y SOLICITUDES

Descripcion: Una pagina que permita registrar cada uno de
los incidentes y solicitudes que se presenten para poder ser atendidos
por el personal de la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI)
de la UNHEVAL.

El contenido de la pégina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica

- En el cuerpo: Titulo del contenido, campos para registrar la
informacion requerida, boton “Registrar” y Boton “Soy
personal técnico”.

a) Titulo del contenido: REGISTRO DE
INCIDENTES Y SOLICITUDES

b) Campo “DNI”: Este campo es de caracter obligatorio
y se validara ingresando un DNI registrado en la base
de datos.

c) Campo “Celular”: Este campo es de caracter
obligatorio y serd utilizado para que el personal
técnico pueda comunicarse con el usuario que realiz6
el registro.

d) Campo “Comentario descriptivo”: Este campo es
de caracter opcional, corresponde a informacion
adicional sobre el incidente y/o solicitud registrada.

e) Boton “Registrar”: Al hacer clic en este botdn
inmediatamente el aplicativo web validara los campos
obligatorios, de ser correctos los datos se mostrara una
pagina que indique que el registro se realizO de
manera exitosa.

f) Boton “Soy personal técnico”: Al hacer clic en este
botdn el aplicativo web nos mostrara una pagina que
permita iniciar sesion como usuario PERSONAL
TECNICO.

Criterios de aceptacion:
- Sise utiliza un DNI que no se encuentra registrado en la base
de datos, se debe mostrar un mensaje de error.
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- El campo “DNI” y el campo “Celular” solo deben aceptar
nlmeros, en caso de que se escriba otro tipo de valor se debe
mostrar un mensaje de error.

- Si no se completan los campos obligatorios, se debe mostrar
un mensaje de error.

HISTORIA DE USUARIO

_ Usuario: PERSONAL
ID: HUO2 ADMINISTRATIVO

Nombre de la Historia: Creacion de la pagina REGISTRO
EXITOSO.
Prioridad: Baja Importancia: 100
Tiempo estimado: 2 Modulo: REGISTRO DE
INCIDENTES Y SOLICITUDES
Descripcion: Una pagina que permita visualizar que el
registro de un incidente o solicitud se realizO de manera exitosa,
generando una orden de servicio que sirva como evidencia.
El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica

- Enel cuerpo: Titulo del contenido, codigo de servicio, boton
“Registrar otro incidente” y Boton “Imprimir ficha”.

a) Titulo del contenido: REGISTRO EXITOSO.

b) Cddigo de servicio: Este campo muestra el codigo de
atencion generado por el aplicativo web.

C) Boton “Registrar otro incidente”: Al hacer clic en
este boton inmediatamente el aplicativo web nos
enviara a la pagina REGISTRO DE INCIDENTES Y
SOLICITUDES.

d) Boton “Imprimir ficha”: Al hacer clic en este boton
el aplicativo web nos mostrard una pagina con la
informacion de la atencion registrada en formato PDF
para poder ser impresa por el usuario.

Criterios de aceptacion:

- El Cédigo de servicio debe empezar con el prefijo “IT-" y
concatenarse con el codigo de atencion generado por el
aplicativo web.
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HISTORIA DE USUARIO

Usuario: TECNICO
ID: HUO3 INFORMATICO /
ADMINISTRADOR
Nombre de la Historia: Creacion de la pagina LOGIN.
Prioridad: Media Importancia: 100
Tiempo estimado: 4 Modulo: MENU LOGIN
Descripcion: Una pagina para el acceso al personal técnico
informético donde se empleard un usuario y contrasefia para poder
acceder al panel de control del aplicativo web.
El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- Enel fondo: El logo de la UNHEVAL.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, campos para validacion
(usuario y contrasefia), boton tipo check “Recuérdame” y
Boton “Iniciar Sesion”.

a) Campo “usuario”: Este campo es de carécter
obligatorio y se validara ingresando un nimero de
DNI registrado en la base de datos.

b) Campo “contrasefia”: Este campo que es de caracter
obligatorio y se validara ingresando una contrasefia
registrada en la base de datos.

c) Botén “Recuérdame”: Este campo permitira guardar
el usuario y contrasefia en el navegador.

d) Botén “Iniciar sesién”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo web validara el usuario
y contrasefa, de ser correcto el ingreso de estos datos
se mostrara una pagina con todas las opciones
disponibles de acuerdo al rol del usuario que ingreso.

Criterios de aceptacion:

- Si los datos ingresados en los campos ‘“usuario” y
“contrasefia” no son correctos, se mostrard un mensaje de
error.
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HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO4

Usuario: TECNICO
INFORMATICO

Nombre de la Historia: Creacion de la pagina INICIO TECNICO
INFORMATICO.

Prioridad: Media Importancia: 100
Tiempo estimado: 3 Mddulo: TECNICO
INFORMATICO
Descripcion: Una péagina de inicio donde se mostraran las
funcionalidades correspondientes al rol TECNICO
INFORMATICO.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Boton “Inicio”, Botén
“Mis Incidentes”, Boton “Mi historial”, Boton “Rol” y Boton

“Usuario”

a) Titulo del contenido: El logo del aplicativo web
“Soporte UNHEVAL”

b) Botéon “Inicio”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la péagina
“Listado de incidentes pendientes”, donde se
encuentran todos los incidentes y/o solicitudes
registradas sin atender.

c) Botén “Mis incidentes”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la pagina “Mis
incidentes”, donde se encuentran todos los incidentes
y/o solicitudes seleccionadas por el usuario que se
encuentran siendo atendidos.

d) Botén “Mi historial”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la pagina “Mi
historial de incidentes atendidos”, donde se
encuentran todos los incidentes y/o solicitudes
seleccionadas por el usuario que ya fueron atendidos.

e) Boton “Rol”: Al hacer clic en este boton, se
desplegara un menu que indicara el tipo con el que se
nicio sesion: “Técnico”.
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f) Botéon “Usuario”: Al hacer clic en este boton, se
desplegara un menu con la opcion de cerrar la sesion
actual.

Criterios de aceptacion:

- Los iconos de cada uno de los botones deben ser
representativos de acuerdo a las caracteristicas que
representan cada uno de ellos.

- Al seleccionar uno de los tres botones (“Inicio”, “Mis
incidentes”, “Mi historial”’) se debe marcar visualmente el
que se encuentra seleccionado actualmente.

HISTORIA DE USUARIO

_ Usuario: TECNICO
ARE a2l INFORMATICO

Nombre de la Historia: Creacion de la pagina LISTADO DE
INCIDENTES PENDIENTES.

Prioridad: Alta Importancia: 100
Tiempo estimado: 3 Modulo: TECNICO
INFORMATICO

Descripcion: Una pagina que permita poder visualizar la
lista de incidentes y/o solicitudes registradas por los usuarios con el
rol “Personal Administrativo” que aiin no son atendidas, para poder
conocer en qué lugar (oficina, aula, laboratorio) se necesita brindar
soporte técnico, quien es la persona que solicito la atencion y tener
una idea general del problema que se tiene que solucionar.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Listado de
incidentes pendientes” y Boton “Elegir”.

a) Titulo del contenido: LISTADO DE INCIDENTES
PENDIENTES.

b) Tabla “Listado de incidentes pendientes”: Esta
tabla mostrara toda la informacidn correspondiente a
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los incidentes y/o solicitudes registradas y que aun no
son atendidos. Contara con los siguientes campos:

v' Campo “ID”: Mostrara el nimero de orden
de servicio generado por un usuario de tipo
“personal administrativo”.

v' Campo “Dependencia/Oficina”: Mostrara la
dependencia u oficina asociada al DNI de la
persona que registro el incidente o solicitud
segun la informacion contenida en la base de
datos.

v' Campo “Cliente”: Mostrara los apellidos y
nombres asociados al DNI de la persona que
registré el incidente o solicitud segun la
informacion contenida en la base de datos.

v' Campo “Cargo”: Mostrara el cargo asociado
al DNI de la persona que registré el incidente
o solicitud segun la informacién contenida en
la base de datos.

v' Campo “Fecha y hora”: Mostrar la cantidad
de tiempo que paso desde que se registro el
incidente o solicitud hasta la hora actual.

v’ Campo “Comentario”: Mostrara la
descripcion de la solicitud o incidente
registrada por el usuario.

v' Campo “Acciones”: Dentro de esta celda se
encontrara el boton “Elegir”.

g) Boton “Elegir”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la pagina “Mis
incidentes”, donde los incidentes y/o solicitudes
seleccionadas por el usuario pasan a la condicién de
“siendo atendidos”.

Criterios de aceptacion:

El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”.
Los campos “Dependencia/Oficina”, “Cliente” y “Cargo”
deben coincidir con la informacion registrada en la base de
datos.

El campo “Fecha y hora” debe mostrar el tiempo que paséd
desde que se registrd el incidente y/o solicitud en
comparacion del dia/fecha/hora actual, mostrando este dato
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en el formato: “Hace n° dia(s)”, “Hace n° horas”, “Hace n°
minuto(s)”, “Hace n° segundo(s)”.

HISTORIA DE USUARIO

1D: HUO6 Usuario: TECNICO
INFORMATICO

Nombre de la Historia: Creacion de la pagina MIS INCIDENTES.

Prioridad: Baja Importancia: 100
Tiempo estimado: 3 Mddulo: TECNICO
INFORMATICO

Descripcion: Una pagina que permita visualizar la lista de
incidentes y/o solicitudes seleccionadas por el usuario, para que este
pueda observar aquellos que se encuentran en la condicion de “siendo
atendidos”, asi como tener la opcion de finalizar la atencion de cada
incidente y/o solicitud o quitarla de esta lista.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Mis incidentes”,
Botoén “Atender” y Boton “Quitar”.

a) Titulo del contenido: MIS INCIDENTES.

b) Tabla “Mis incidentes”: Esta tabla mostrara toda la
informacion correspondiente a los incidentes y/o
solicitudes seleccionado y que se encuentran siendo
atendidos. Contara con los siguientes campos:

v' Campo “ID”: Mostrara el nimero de orden
de servicio generado por un usuario de tipo
“personal administrativo”.

v' Campo “Dependencia/Oficina”: Mostrara la
dependencia u oficina asociada al DNI de la
persona que registro el incidente o solicitud
segun la informacion contenida en la base de
datos.

v' Campo “Cliente”: Mostrara los apellidos y
nombres asociados al DNI de la persona que
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registré el incidente o solicitud segun la
informacion contenida en la base de datos.

v' Campo “Cargo”: Mostrara el cargo asociado
al DNI de la persona que registro el incidente
o solicitud segun la informacién contenida en
la base de datos.

v' Campo “Comentario”: Mostrara la
descripcion de la solicitud o incidente
registrada por el usuario.

v' Campo “Acciones”: Dentro de esta celda se
encontrard el boton “Atender” y el boton
“Quitar”.

h) Boton “Atender”: Al hacer clic en este botdén
inmediatamente el aplicativo mostrara la pégina
“Diagnostico”, donde se registrara informacion
correspondiente al incidente y/o solicitud para que
pase a la condicion de “atendido”.

i) Boton “Quitar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo quitara el incidente y/o
solicitud seleccionada de la tabla “Mis incidentes” y
esta volvera a la tabla “Listado de incidentes
pendientes”.

Criterios de aceptacion:

La tabla “Mis incidentes” solo debe mostrar aquellos
incidentes y/o solicitudes seleccionadas por un usuario
determinado.

El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”™.
Los campos “Dependencia/Oficina”, “Cliente” y “Cargo”
deben coincidir con la informacién registrada en la base de
datos.

Al hacer clic en el boton “Atender” se tomara como hora de
término de atencion la fecha y hora actual.

Alhacer clic en el boton “Quitar” no se debe modificar la hora
inicial en el que fue registrado algln incidente y/o solicitud.
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HISTORIA DE USUARIO

Usuario: TECNICO
D: HUO7 INFORMATICO
Nombre de la Historia: Creacion de la pagina DIAGNOSTICO.
Prioridad: Media Importancia: 100
Tiempo estimado: 3 Madulo: TECNICO
INFORMATICO

Descripcion:  Una pagina que permita visualizar un
formulario que permita registrar informacion sobre el diagnostico de
la atencion del incidente y/o solicitud atendida por el usuario, para
que este pueda detallar las tareas realizadas para hacer frente al
incidente y/o solicitud.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- Enel cuerpo: Titulo del contenido, Campo “Cliente”, Campo
“Tipo de atenciéon”, Campo “Servicio”, Campo “Busque y
seleccione el equipo”, Campo “Clasificacion”, Campo
“Diagnostico”, Campo “Tipo de atencion”, Campo
“Colaboradores”, Boton “Registrar” y Boton “Cancelar”.

a) Titulo del contenido: DIAGNOSTICO.

b) Campo “Cliente”: Este campo no es editable, tomara
los datos de la persona que registro el incidente y/o
solicitud.

c) Campo “Tipo de atencion”: Este campo es de
caracter obligatorio y permitira determinar si se esta
atendiendo un “Incidente” o “Solicitud”.

d) Campo “Servicio”: Este campo es de caracter

obligatorio, desplegard una lista con los servicios
registrados en la base de datos.

e) Campo “Busque y seleccione el equipo”: Este
campo solo estard habilitado cuando el Tipo de
atencion seleccionada sea un incidente.

f) Campo “Clasificacion”: Este campo es de caracter
obligatorio, desplegard una lista con los tipos de
clasificacion registrados en la base de datos.
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g) Campo “Diagnostico”: Este campo es de caracter
opcional, permitira detallar las tareas realizadas por el
usuario técnico informatico.

h) Campo “Tipo de atencion”: Este campo es de
caracter obligatorio, desplegara una lista con los tipos
de atencion registrados en la base de datos.

i) Campo “Colaboradores”: Este campo es de caracter
opcional, permitira indicar si algin otro usuario
técnico informético particip6 en la solucion del
incidente y/o solicitud.

j) Botén “Registrar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo cambiara la condicién
del incidente y/o solicitud a ‘“atendida”,
desapareciendo de la tabla “Mis incidentes”, de esta
manera se da por finalizada la atencion.

k) Boton “Cancelar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo cerrara el formulario,
borrandose todos los datos de los campos que forman
parte del mismo.

Criterios de aceptacion:

- Los datos del Campo Cliente deben coincidir con los datos de
la persona que registro el incidente y/o solicitud.

- Se deben mostrar solamente los campos correspondientes al
seleccionar algunos de los Tipos de atencion.

- El Campo “Busque y seleccione el equipo” debe poder cargar
informacion de los equipos registrados en la base de datos.

- El Campo Colaboradores debe permitir seleccionar uno o mas
colaboradores.

HISTORIA DE USUARIO

_ Usuario: TECNICO
Bz R0 INFORMATICO

Nombre de la Historia: Creacion de la pagina HISTORIAL DE
INCIDENTES ATENDIDOS.

Prioridad: Baja Importancia: 100

Tiempo estimado: 2 Madulo: TECNICO
INFORMATICO
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Descripcion: Una pagina que permita poder visualizar la
lista de incidentes y/o solicitudes atendidas por el usuario que inicié
sesion, para que este pueda tener un registro de todos los casos que
atendid hasta la fecha y la manera en la que abord6 cada una de las
mismas.

El contenido de la pégina es el siguiente:

- Enel encabezado: No aplica.
- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Mi historial de
incidentes atendidos”.

a) Titulo del contenido: MI HISTORIAL DE
INCIDENTES ATENDIDOS.

b) Tabla “Mi historial de incidentes atendidos”: Esta
tabla mostrara toda la informacion correspondiente a
los incidentes y/o solicitudes que ya fueron atendidos.
Contara con los siguientes campos:

v' Campo “ID”: Mostrara el nimero de orden
de servicio generado por un usuario de tipo
“personal administrativo”.

v' Campo “Cliente”: Mostrara los apellidos y
nombres asociados al DNI de la persona que
registr6 el incidente o solicitud segun la
informacion contenida en la base de datos.

v' Campo “Tipo”: Mostrard si la atencion
registrada por el usuario en el formulario
correspondiente corresponde a un “Incidente”
o “Solicitud”.

v' Campo “Servicio”: Mostrard el tipo de
servicio registrado por el usuario en el
formulario correspondiente con respecto a la
atencion realizada.

Los tipos de servicio se encuentran
registrados en la base de datos.

v' Campo “Equipo”: Mostrard informacion
registrada por el usuario en el formulario
correspondiente del equipo involucrado en la
atencion realizada segun la informacion
contenida en la base de datos.

Solo se vera informacion en esta celda
si el campo “Tipo” es una “Solicitud”.
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v' Campo “Diagnoéstico”:  Mostrara la
descripcion registrada por el usuario en el
formulario correspondiente al momento de
atender el incidente y/o solicitud.

Criterios de aceptacion:

- La tabla “Mi historial de incidentes atendidos” solo debe
mostrar aquellos incidentes y/o solicitudes que fueron
atendidos por un usuario determinado.

- El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”.

- Los campos “Tipo”, “Servicio”, “Equipo” y “Diagnostico”
deben coincidir con la informacion registrada en el formulario
de la pagina “Diagndstico”.

HISTORIA DE USUARIO

) Usuario:
Bz =10k ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la péagina INICIO
ADMINISTRADOR.
Prioridad: Alta Importancia: 100
Tiempo estimado: 3 Mddulo: PANEL DE CONTROL
ADMINISTRADOR

Descripcion: Una pégina de inicio donde se mostraran las
funcionalidades correspondientes al rol ADMINISTRADOR.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Boton “Inicio”, Boton
“Usuarios”, Boton “Configuracion”, Boton “Reportes”,
Boton “Rol” y Boton “Usuario”

a) Titulo del contenido: El logo del aplicativo web
“Soporte UNHEVAL”

b) Boton “Inicio”: Al hacer clic en este botdn
inmediatamente el aplicativo mostrard la péagina
“Dashboard”, donde se encuentran de manera grafica
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los indicadores correspondientes a los incidentes y
solicitudes que fueron atendidos y los que se
encuentran en atencion de acuerdo a una serie de
criterios.

c) Boton “Usuarios”: Al hacer clic en este botdn
inmediatamente el aplicativo mostrara la pégina
“Usuarios”, donde se encuentra un listado con todos
los usuarios creados hasta el momento y sus
caracteristicas.

d) Boton “Configuracion”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard la péagina
“Configuracion”, donde se encuentran diferentes
secciones que permiten al aplicativo guardar
informacion que sera utilizada en el resto de paginas.
Se encuentran las siguientes secciones:

v Seccion “Roles”.

Seccion “Dependencias”.

Seccion “Equipos”.

Seccion “Categorias de los equipos”.

Seccion “Estado de los equipos™.

Seccion “Personas”.

Seccion “Catalogo de solicitudes™.

v’ Seccidn “Catalogo de incidentes”.

e) Boton “Reportes”: Al hacer clic en este botdn
inmediatamente el aplicativo mostrara la péagina
“Reportes”, donde se mostrard el listado de incidentes
y solicitudes atendidos en un rango de fecha
determinado, asi mismo permitira generar en diversos
formatos los reportes de acuerdo a un criterio
seleccionado.

f) Boton “Rol”: Al hacer clic en este boton, se
desplegara un menu que indicara el tipo con el que se
inicid sesion: “Técnico”.

g) Botéon “Usuario”: Al hacer clic en este boton, se
desplegara un menu con la opcion de cerrar la sesion
actual.

AN NENE NN

Criterios de aceptacion:

Los iconos de cada uno de los botones deben ser
representativos de acuerdo a las caracteristicas que
representan cada uno de ellos.
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- Al seleccionar uno de los cuatro botones (“Inicio”,
“Usuarios”, “Configuracion”, “Reportes”) se debe marcar
visualmente el que se encuentra seleccionado actualmente.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU10 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la pagina DASHBOARD.
Prioridad: Alta Importancia: 100
Tiempo estimado: 4 Mddulo:
ADMINISTRADOR/INICIO
Descripcion: Una pégina que permita visualizar de manera
grafica la lista de incidentes y/o solicitudes que fueron atendidos o
los que se encuentran en ese proceso, para poder llevar el control de
las actividades atendidas por el personal técnico registrado y conocer
el riesgo de los incidentes y/o solicitudes a los que hicieron frente.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- Enel cuerpo: Titulo del contenido, Boton “Rango de Fecha”,
Botén “Incidentes”, Boton “Solicitudes”, Seccion “Numero
de casos”, Seccion “Incidentes registrados en la semana”,
Seccion “Porcentaje de incidentes por niveles de riesgo” y
Tabla “Lista de personal técnico”.

a) Titulo del contenido: DASHBOARD.

b) Botén “Rango de Fecha”: Al hacer clic en este
botén, se desplegara un calendario que permitira
seleccionar fechas con el rango de una semana, para
que se muestre informacion del periodo seleccionado
en las siguientes secciones.

c) Botén “Incidentes”: Al hacer clic en este boton, se
mostrara informacion correspondiente Unicamente a
los incidentes en las siguientes secciones.

d) Boton “Solicitudes”: Al hacer clic en este botdn, se
mostrard informacion correspondiente Unicamente a
las solicitudes en las siguientes secciones.

e) Seccion “Numero de casos”: Mostrard el nimero
total de casos con respecto a si se selecciond el botdn
de incidentes o el boton de solicitudes, estos se
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f)

9)

h)

dividen en: Total de Solicitudes/Incidentes,
Solicitudes/Incidentes pendientes,
Solicitudes/Incidentes en proceso,
Solicitudes/Incidentes atendidos.

Seccion “Incidentes registrados en la semana”:
Mostrard un gréfico de linea con respecto a si se
seleccion6 el boton de incidentes o el boton de
solicitudes de acuerdo al rango de fecha determinado.
Seccion “Porcentaje de incidentes por niveles de
riesgo”: Mostrara un gréafico circular con respecto a
si se selecciond el boton de incidentes o el boton de
solicitudes de acuerdo al rango de fecha determinado.
Tabla “Lista de personal técnico”: Esta tabla
mostraré la informacién correspondiente al nimero de
incidentes o solicitudes (de acuerdo a la seleccién) y
el estado en el que se encuentran por cada usuario
técnico registrado. Contara con los siguientes campos:

v' Campo “DNI”: Mostrara el nimero de DNI
de por cada usuario técnico informatico segun
la informacion contenida en la base de datos.

v' Campo “Personal”: Mostrara los apellidos y
nombres por cada usuario técnico informatico
segun la informacion contenida en la base de
datos.

v' Campo “Incidentes/Solicitudes en
atencion”:  Mostrara el numero de
Incidentes/Solicitudes (de acuerdo a la
seleccién) que se encuentran en atencion por
cada usuario técnico informatico segun la
informacion contenida en la base de datos.

v' Campo “Incidentes/Solicitudes atendidos”:
Mostrara el nimero de Incidentes/Solicitudes
(de acuerdo a la seleccion) que fueron
atendidos por cada usuario técnico
informatico segln la informacion contenida en
la base de datos.

Criterios de aceptacion:
El campo boton “Rango de fecha” debe permitir seleccionar
solamente periodos de una semana.
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- Al seleccionar el boton “Incidentes”, las siguientes secciones
solo deben contener informacion con respecto a los
incidentes.

- Alseleccionar el boton “Solicitudes”, las siguientes secciones
solo deben contener informacion con respecto a las
solicitudes.

- Toda la informacion mostrada en la tabla “Lista de personal
técnico” debe coincidir con los datos registrados en la base de
datos hasta el momento de la consulta.

HISTORIA DE USUARIO

Usuario: ADMINISTRADOR
Nombre de la Historia: Creacion de la pagina USUARIOS.
Prioridad: Alta Importancia: 100
Tiempo estimado: 2 Modulo:
ADMINISTRADOR/USUARIOS.
Descripcion: Una pagina que permita visualizar la lista de
usuarios registrados como “técnico”, para tener un control de la
cantidad de personal con el que se cuenta y definir sus roles en el
sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- Enel cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Usuarios”, Campo
“Filtro de busqueda”, Botoén “Editar”, Boton “Nuevo
usuario”, Pagina “Editar Usuario” y Pagina “Nuevo Usuario”.

a) Titulo del contenido: USUARIOS.

b) Tabla “Usuarios”: Esta tabla mostrard toda la
informacién  correspondiente  a los  usuarios
registrados. Contara con los siguientes campos:

v' Campo “Nombre del Usuario”: Mostrara el
nombre con el que el usuario podra ingresar al
sistema.

v' Campo “Correo electronico”: Mostrard el
correo electronico registrado para cada
usuario.
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v' Campo “Roles”: Mostrara los roles que posee
cada usuario.

v' Campo “Filtro de busqueda”: Este campo
permitira buscar dentro de la tabla teniendo
como criterio el texto escrito dentro de este.

v Boton “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Editar Usuario”, donde se mostrara un
formulario con los campos necesarios para
editar informacion del usuario seleccionado.

v Botén “Nuevo usuario”: Al hacer clic en este
botén inmediatamente el aplicativo mostrara
la pagina “Crear Usuario”, donde se mostrara
un formulario con los campos necesarios para
crear un nuevo usuario en el sistema.

c) Pagina “Editar Usuario”: Una pagina que permita
visualizar un formulario para editar la informacion de
un usuario que ya se encuentra creado.

d) Pagina “Nuevo Usuario”: Una pagina que permita
visualizar un formulario donde se registraran los datos
necesarios para crear un nuevo usuario. Contara con
los siguientes campos:

v' Campo “Nombre de usuario”.

Campo “Persona”.

Campo “Contrasefia”.

Campo “Confirmar contrasefia”.

Campo “Correo electronico”.

Campo “Roles de usuario”

AR NENEN

Criterios de aceptacion:

Las paginas “Editar Usuario” y “Nuevo Usuario” deben
mostrarse en forma de modal.

El campo “Persona” dentro de la pagina “Nuevo Usuario”
debe contar con un enlace para poder buscar informacion de
usuarios que ya se encuentran creados, de encontrarse alguno
en la base de datos, al seleccionarlo se debe cargar la
informacidn en los campos correspondientes.

El campo “Roles de usuario” dentro de la pagina “Nuevo
Usuario” solo debe mostrar aquellos roles que fueron
registrados en la base datos.
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HISTORIA DE USUARIO
ID: HU12 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la pégina
CONFIGURACION/Roles.

Prioridad: Alta Importancia: 78

Tiempo estimado: 2 Modulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CON.

Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
roles con los que cuenta la aplicacion, para tener un control de los
modulos a los que puede acceder cada uno de los roles con los que
cuenta actualmente el sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:

- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Roles”, Boton
“Editar” y Boton “Eliminar”.

a) Titulo del contenido: ROLES.

b) Tabla “Reoles”: Esta tabla mostrard toda la
informacion correspondiente a los roles registrados en
el sistema. Contara con los siguientes campos:

v' Campo “Nombre”: Mostrara el nombre del
rol registrado en el sistema.

v' Campo “Descripciéon”: Mostrard una breve
descripcion del rol registrado en el sistema.

v' Campo “Moédulos”: Mostrara la relacion de
modulos a los que tiene acceso cada uno de los
roles registrados en el sistema.

v' Campo “Editar”: Alojara los botones de
accion de esta pagina.

v" Botén “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Editar Usuario”, donde se mostrara un
formulario con los campos necesarios para
editar informacion del rol seleccionado.

v Botén “Eliminar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard un
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mensaje para confirmar si se desea eliminar el
rol seleccionado.

Criterios de aceptacion:

- La pagina “Editar Usuario” debe mostrarse en forma de
modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo serd eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU13 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la péagina
CONFIGURACION/Dependencias.

Prioridad: Alta Importancia: 64

Tiempo estimado: 2 Mddulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CION.

Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
dependencias registradas en la aplicacion, para conocer todas aquellas
dependencias con las que cuenta actualmente el sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Dependencias”,
Campo “Filtro de busqueda”, Campo “Nombre”, Campo
“Editar”, Boton “Editar”, Boton “Eliminar”, Boton “Cargar
datos desde Excel”, Boton “Nueva dependencia”, Péagina
“Cargar datos desde Excel”, Pagina “Editar dependencia” y
Péagina “Nueva dependencia”.

a) Titulo del contenido: DEPENDENCIAS.

b) Campo “Filtro de biisqueda”: Este campo permitira
buscar dentro de la tabla teniendo como criterio el
texto escrito dentro de este.

c) Tabla “Dependencias”: Esta tabla mostrara toda la
informacion correspondiente a las dependencias
registradas. Contara con los siguientes campos:
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v' Campo “Nombre”: Mostrara el nombre de la
dependencia registrada en el sistema.

v Campo “Editar”: Alojara los botones de
accion Boton “Editar” y Boton “Eliminar”.

v" Botén “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard la
pagina “Editar dependencia”, donde se
mostrard un formulario con los campos
necesarios para editar informacion del usuario
seleccionado.

v Botén “Eliminar”: Al hacer clic en este bot6n
inmediatamente el aplicativo mostrard un
mensaje para confirmar si se desea eliminar la
dependencia seleccionada.

d) Boton “Cargar datos desde Excel”: Al hacer clic en
este botdén inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Cargar datos desde Excel”, donde se mostrara
un formulario con los campos necesarios para cargar
informacion al sistema.

e) Boton “Nueva dependencia”: Al hacer clic en este
botén inmediatamente el aplicativo mostrara la pagina
“Nueva dependencia”.

f) Pagina “Cargar datos desde Excel”: Una péagina
donde se mostrard un formulario con los campos
necesarios para cargar archivos en formato Excel que
se encuentren en el dispositivo donde se esta
ejecutando el software “Soporte UNHEVAL”

g) Pagina “Editar dependencia”: Una pagina que
permita visualizar un formulario para editar la
informacién de una dependencia que ya se encuentra
creada.

h) Pagina “Nueva dependencia”: Una pagina que
permita visualizar un formulario donde se registraran
los datos necesarios para crear una nueva dependencia.
Contara con los siguientes campos:

v Campo “Dependencia padre”.

v' Campo “Nombre de la dependencia”.

Criterios de aceptacion:
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- Las paginas “Cargar datos desde Excel”, “Editar
dependencia” y “Nueva dependencia” deben mostrarse en
forma de modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo serd eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU14 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la pégina
CONFIGURACION/Equipos.

Prioridad: Media Importancia: 60

Tiempo estimado: 2 Modulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CION.

Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
equipos registrados en la aplicacion, para conocer informacion
detallada de los equipos almacenados en la base de datos del sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Equipos”, Campo
“Filtro de busqueda”, Campo “Cddigo Patrimonial”, Campo
“Nombre”, Campo “Descripcion”, Campo “Caracteristicas”,
Campo “Editar”, Boton “Editar”, Botén “Eliminar”’, Boton
“Cargar datos desde Excel”, Boton “Nuevo equipo”, Pagina
“Cargar datos desde Excel”, Pagina “Editar equipo” y Pagina
“Nuevo equipo”.

a) Titulo del contenido: EQUIPOS.

b) Campo “Filtro de blisqueda”: Este campo permitira
buscar dentro de la tabla teniendo como criterio el
texto escrito dentro de este.

c) Tabla “Equipos”: Esta tabla mostrard toda la
informacidn correspondiente a los equipos registrados.
Contara con los siguientes campos:
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v' Campo “Codigo Patrimonial”: Mostrara el
cddigo patrimonial con el que fue registrado el
equipo.

v' Campo “Nombre”: Mostrara la
denominaciéon con el que fue registrado el
equipo en el sistema.

v' Campo “Descripcién”: Mostrara la ubicacion
con la que fue registrada el equipo en el
sistema.

v’ Campo “Caracteristicas”: Mostrard las
caracteristicas técnicas y otras particularidades
con la que fue registrada el equipo en el
sistema.

v' Campo “Editar”: Alojara los botones de
accion Boton “Editar” y Boton “Eliminar”.

v Boton “Editar”: Al hacer clic en este botdn
inmediatamente el aplicativo mostrard la
pagina “Editar equipo”, donde se mostrard un
formulario con los campos necesarios para
editar informacion del usuario seleccionado.

v Botén “Eliminar”: Al hacer clic en este bot6n
inmediatamente el aplicativo mostrara un
mensaje para confirmar si se desea eliminar el
equipo seleccionado.

d) Boton “Cargar datos desde Excel”: Al hacer clic en

f)

9)

este boton inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Cargar datos desde Excel”, donde se mostrara
un formulario con los campos necesarios para cargar
informacion al sistema.

Boton “Nuevo equipo”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard la péagina
“Nuevo equipo”.

Pagina “Cargar datos desde Excel”: Una péagina
donde se mostrara un formulario con los campos
necesarios para cargar archivos en formato Excel que
se encuentren en el dispositivo donde se esta
ejecutando el software “Soporte UNHEVAL”

Pagina “Editar equipo”: Una pagina que permita
visualizar un formulario para editar la informacion de
un equipo que ya se encuentra creado.
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h) Pagina “Nuevo equipo”: Una pagina que permita
visualizar un formulario donde se registraran los datos
necesarios para crear un nuevo equipo. Contara con los
siguientes campos:

v" Campo “Codigo patrimonial”.

Campo “Descripcion”.

Campo “Caracteristicas”.

Campo “Dependencia al que pertenece el

ASRNEN

equipo’.
Campo “Estado del equipo”.
v' Campo “Categoria del equipo”.

<\

Criterios de aceptacion:

- Las paginas “Cargar datos desde Excel”, “Editar equipo” y
“Nuevo equipo” deben mostrarse en forma de modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo serd eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

- El campo “Dependencia al que pertenece el equipo” dentro de
la pagina “Nuevo Equipo” solo debe mostrar aquellas
dependencias que fueron registradas en la base datos en forma
de lista.

- El campo “Estado del equipo” dentro de la pagina “Nuevo
Equipo” solo debe mostrar aquellos tipos de estado que fueron
registrados en la base datos en forma de lista.

- El campo “Categoria del equipo” dentro de la pagina “Nuevo
Equipo” solo debe mostrar aquellos tipos de estado que fueron
registrados en la base datos en forma de lista.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU15 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la péagina
CONFIGURACION/Categorias-equipos.

Prioridad: Baja Importancia: 64

Tiempo estimado: 2 Mddulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CION.
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Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
categorias de los equipos registrados en la aplicacion, para conocer
las categorias en las que se pueden clasificar los equipos en el sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Categorias de los
equipos”, Campo “Filtro de busqueda”, Campo “Nombre”,
Campo “Descripcion”, Campo “Editar”, Boton “Editar”,
Botén “Eliminar”, Boton “Nueva categoria”, Pagina “Editar

categoria” y Pagina “Nueva categoria”.

a) Titulo del contenido: CATEGORIAS DE LOS
EQUIPOS.

Campo “Filtro de bisqueda”: Este campo permitira
buscar dentro de la tabla teniendo como criterio el
texto escrito dentro de este.

Tabla “Categorias de los equipos”: Esta tabla
mostrara toda la informacion correspondiente a las
categorias registradas. Contard con los siguientes
campos:

b)

v

Campo “Nombre”: Mostrara la
denominacién de la categoria registrada en el
sistema.

Campo “Descripcion”:  Mostrara  una
descripcion sobre la categoria registrada en el
sistema.

Campo “Editar”: Alojard los botones de
accion Boton “Editar” y Boton “Eliminar”.
Boton “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Editar categoria”, donde se mostrara
un formulario con los campos necesarios para
editar  informacion de la  categoria
seleccionada.

Boton “Eliminar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard un
mensaje para confirmar si se desea eliminar el
equipo seleccionado.




108

d) Boton “Nueva categoria”: Al hacer clic en este botdn
inmediatamente el aplicativo mostrard la péagina
“Nueva categoria”.

e) Pagina “Editar categoria”: Una pagina que permita
visualizar un formulario para editar la informacion de
una categoria que ya se encuentra creada.

f) Pagina “Nueva categoria”: Una pagina que permita
visualizar un formulario donde se registraran los datos
necesarios para crear una nueva categoria de equipo.
Contara con los siguientes campos:

v' Campo “Nombre”.
v' Campo “Descripcion”.
v Campo “Caracteristicas”.

Criterios de aceptacion:

- Las paginas “Editar categoria” y “Nueva categoria” deben
mostrarse en forma de modal.

- Al hacer clic en el botoén “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo serd eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU16 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la pégina
CONFIGURACION/Estados-equipos.

Prioridad: Baja Importancia: 64

Tiempo estimado: 2 Modulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CION.

Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
categorias del estado en el que se encuentran los equipos registrados
en la aplicacién, para conocer las categorias en las que se pueden
clasificar los estados en el sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Estados de los
equipos”, Campo “Filtro de busqueda”, Campo “Cddigo
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Patrimonial”, Campo “Descripcion”, Campo “Editar”, Boton
“Editar”, Boton “Eliminar”, Botén “Nuevo estado”, Pagina
“Editar estado” y Pagina “Nuevo estado”.

a) Titulo del contenido: ESTADOS DE LOS
EQUIPOS.

b) Campo “Filtro de bisqueda”: Este campo permitird
buscar dentro de la tabla teniendo como criterio el
texto escrito dentro de este.

c) Tabla “Equipos”: Esta tabla mostrard toda la
informacidn correspondiente a los tipos de estado
registrados. Contara con los siguientes campos:

v Campo  “Descripciéon”:  Mostrard la
denominacién con el que fue registrado el tipo
de estado en el sistema.

v' Campo “Editar”: Alojara los botones de
accion Boton “Editar” y Boton “Eliminar”.

v" Botén “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Editar estado”, donde se mostrara un
formulario con los campos necesarios para
editar informacion del usuario seleccionado.

v Botén “Eliminar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara un
mensaje para confirmar si se desea eliminar el
equipo seleccionado.

d) Botén “Nuevo estado”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard la péagina
“Nuevo estado”.

e) Pagina “Editar estado”: Una pégina que permita
visualizar un formulario para editar la informacion de
un estado que ya se encuentra creado.

f) Pagina “Nuevo estado”: Una pagina que permita
visualizar un formulario donde se registraran los datos
necesarios para crear un nuevo tipo de estado. Contara
con los siguientes campos:

v' Campo “Descripcion”.

Criterios de aceptacion:
Las paginas “Editar equipo” y “Nuevo equipo” deben
mostrarse en forma de modal.
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- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo serd eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU17 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la péagina
CONFIGURACION/Personas.

Prioridad: Alta Importancia: 78

Tiempo estimado: 2 Mddulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CION.

Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
personas (personal administrativo) registrados en la aplicacion, para
conocer informacién detallada de todas aquellas que se encuentran
almacenadas en la base de datos del sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Personas”, Campo
“Filtro de busqueda”, Campo “DNI”, Campo “Apellidos y
nombres”, Campo “Dependencia”, Campo “Cargo”, Campo
“Editar”, Boton “Editar”, Boton “Eliminar”, Boton “Cargar
datos desde Excel”, Boton “Nueva persona”, Pagina “Cargar
datos desde Excel”, Pagina “Editar persona” y Pagina “Nueva
persona”.

a) Titulo del contenido: PERSONAS.

b) Campo “Filtro de biisqueda”: Este campo permitira
buscar dentro de la tabla teniendo como criterio el
texto escrito dentro de este.

c) Tabla “Personas”: Esta tabla mostrara toda la
informacidon correspondiente a las personas (personal
administrativo) registradas. Contara con los siguientes
campos:

v' Campo “DNI”: Mostrara el DNI con el que
fue registrado una persona.
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d)

f)

9)

h)

v' Campo “Apellidos y nombres”: Mostrara los
apellidos y nombres con el que fue registrado
una persona en el sistema.

v' Campo “Dependencia”: Mostrara la
unidad/dependencia/facultad con la que fue
registrada una persona en el sistema.

v' Campo “Cargo”: Mostrard el cargo con la que
fue registrada una persona en el sistema.

v' Campo “Editar”: Alojara los botones de
accion Boton “Editar” y Boton “Eliminar”.

v" Botén “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Editar persona”, donde se mostrard un
formulario con los campos necesarios para
editar informacién de la persona seleccionada.

v Boton “Eliminar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard un
mensaje para confirmar si se desea eliminar el
equipo seleccionado.

Boton “Cargar datos desde Excel”: Al hacer clic en
este boton inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Cargar datos desde Excel”, donde se mostrara
un formulario con los campos necesarios para cargar
informacion al sistema.

Boton “Nueva persona”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrard la péagina
“Nueva persona”.

Pagina “Cargar datos desde Excel”: Una pagina
donde se mostrard un formulario con los campos
necesarios para cargar archivos en formato Excel que
se encuentren en el dispositivo donde se esta
ejecutando el software “Soporte UNHEVAL”

Pagina “Editar persona”: Una pagina que permita
visualizar un formulario para editar la informacion de
una persona que ya se encuentra creada.

Pagina “Nueva persona”: Una pagina que permita
visualizar un formulario donde se registraran los datos
necesarios para crear una nueva persona. Contara con
los siguientes campos:

v" Campo “DNI".

v" Campo “Apellido Paterno”.
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Campo “Apellido Materno”.

Campo “Nombres”.

Campo “Teléfono Celular”

Campo “Dependencia al que pertenece la

ASRNENRN

persona”.
v' Campo “Cargo que ocupa”.

Criterios de aceptacion:

- Las paginas “Cargar datos desde Excel”, “Editar persona” y
“Nueva persona’” deben mostrarse en forma de modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo serd eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

- El campo “Dependencia al que pertenece la persona” y el
campo “Cargo que ocupa” dentro de la pagina “Nueva
Persona” solo debe mostrar aquellas dependencias que fueron
registradas en la base datos en forma de lista.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU18 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la pégina
CONFIGURACION/Catalogo-solicitudes.

Prioridad: Media Importancia: 78

Tiempo estimado: 2 Modulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CION.

Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
tipos de servicios como Solicitud que se encuentran registrados en la
aplicacion, para conocer las categorias en las que se pueden clasificar
los servicios en el caso de una Solicitud en el sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Catdlogo de
solicitudes”, Campo “Filtro de busqueda”, Campo “Nombre”,
Campo “Categoria”, Campo “Editar”, Boton “Editar”, Boton
“Eliminar”, Boton “Nuevo tipo de solicitud”, Pagina “Editar
servicio (Solicitud)” y Pagina “Nuevo servicio (Solicitud)”.
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a)

b)

d)

f)

Titulo del contenido: CATALOGO DE
SOLICITUDES.

Campo “Filtro de biasqueda”: Este campo permitira
buscar dentro de la tabla teniendo como criterio el
texto escrito dentro de este.

Tabla “Catalogo de solicitudes”: Esta tabla mostrara
toda la informacion correspondiente a los tipos de
servicios como Solicitud registrados. Contara con los
siguientes campos:

v' Campo “Nombre”: Mostrara la
denominacién con el que fue registrado el
servicio en el caso de una Solicitud en el
sistema.

v' Campo “Categoria”: Mostrara la categoria
con el que fue registrado el servicio en el caso
de una Solicitud en el sistema.

v' Campo “Editar”: Alojard los botones de
accion Boton “Editar” y Boton “Eliminar”.

v" Botén “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Editar servicio (Solicitud)”, donde se
mostrard un formulario con los campos
necesarios para editar informacion del servicio
seleccionado.

v Botén “Eliminar”: Al hacer clic en este bot6n
inmediatamente el aplicativo mostrard un
mensaje para confirmar si se desea eliminar el
equipo seleccionado.

Boton “Nuevo tipo de solicitud”: Al hacer clic en
este boton inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Nuevo servicio (Solicitud)”.

Pagina “Editar servicio (Solicitud)”: Una pagina
que permita visualizar un formulario para editar la
informacidn de un servicio que ya se encuentra creado.
Pagina “Nuevo servicio (Solicitud)”: Una pagina
que permita visualizar un formulario donde se
registraran los datos necesarios para crear un nuevo
servicio en el caso de una Solicitud. Contara con los
siguientes campos:

v" Campo “Nombre del servicio”.




114

v" Campo “Categoria del equipo”.

Criterios de aceptacion:

- Las paginas “Editar servicio (Solicitud)” y “Nuevo servicio
(Solicitud)” deben mostrarse en forma de modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo serd eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

HISTORIA DE USUARIO
ID: HU19 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la péagina
CONFIGURACION/Catalogo-incidentes.

Prioridad: Media Importancia: 78

Tiempo estimado: 2 Mddulo:
ADMINISTRADOR/CONFIGURA
CION.

Descripcion: Una seccion que permita visualizar la lista de
tipos de servicios como Incidentes que se encuentran registrados en
la aplicacion, para conocer las categorias en las que se pueden
clasificar los servicios en el caso de un Incidente en el sistema.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- En el cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Catilogo de
incidentes”, Campo “Filtro de busqueda”, Campo “Nombre”,
Campo “Categoria”, Campo “Editar”’, Boton “Editar”, Boton
“Eliminar”, Boton “Nuevo tipo de incidente”, Pagina “Editar
servicio (Incidente)” y Pagina “Nuevo servicio (Incidente)”.

a) Titulo del contenido: CATALOGO DE
INCIDENTES.

b) Campo “Filtro de biisqueda”: Este campo permitira
buscar dentro de la tabla teniendo como criterio el
texto escrito dentro de este.

c) Tabla “Catalogo de incidentes”: Esta tabla mostrara
toda la informacién correspondiente a los tipos de
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servicios como Solicitud registrados. Contara con los
siguientes campos:

v' Campo “Nombre”: Mostrara la
denominaciéon con el que fue registrado el
servicio en el caso de un Incidente en el
sistema.

v' Campo “Categoria”: Mostrara la categoria
con el que fue registrado el servicio en el caso
de un Incidente en el sistema.

v' Campo “Editar”: Alojard los botones de
accion Boton “Editar” y Boton “Eliminar”.

v" Botén “Editar”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Editar servicio (Incidente)”, donde se
mostrard un formulario con los campos
necesarios para editar informacion del servicio
seleccionado.

v Botén “Eliminar”: Al hacer clic en este bot6n
inmediatamente el aplicativo mostrard un
mensaje para confirmar si se desea eliminar el
equipo seleccionado.

d) Boton “Nuevo tipo de incidente”: Al hacer clic en
este botdén inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Nuevo servicio (Incidente)”.

e) Pagina “Editar servicio (Incidente)”: Una péagina
que permita visualizar un formulario para editar la
informacidn de un servicio que ya se encuentra creado.

f) Pagina “Nuevo servicio (Incidente)”: Una pagina
que permita visualizar un formulario donde se
registraran los datos necesarios para crear un nuevo
servicio en el caso de un Incidente. Contara con los
siguientes campos:

v Campo “Descripcion”.

Criterios de aceptacion:

Las paginas “Editar servicio (Incidente)” y “Nuevo servicio
(Incidente)” deben mostrarse en forma de modal.

Al hacer clic en el botén “Eliminar” el mensaje debe indicar
al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.
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HISTORIA DE USUARIO

ID: HU20 Usuario: ADMINISTRADOR

Nombre de la Historia: Creacion de la pagina REPORTES.

Prioridad: Alta Importancia: 100

Tiempo estimado: 4 Modulo:
ADMINISTRADOR/REPORTES.

Descripcion: Una pagina que permita visualizar la lista
general de incidentes/solicitudes que fueron atendidos por el personal
técnico informatico, para conocer informacién detallada de los
mismos, poder filtrarla de acuerdo a una serie de criterios e imprimir
en distintos formatos los reportes correspondientes.

El contenido de la pagina es el siguiente:
- Enel encabezado: No aplica.

- Enel cuerpo: Titulo del contenido, Tabla “Reportes”, Campo
“Filtro de criterio”, Campo “Filtro rango de fecha”, Campo
“ID”, Campo “Incidente/Solicitud”, Campo “Fecha y hora”,
Campo “Tiempo de atencion”, Campo “Estado”, Campo
“Usuario/Cliente”, Campo “Equipo/Diagndstico”, Campo
“Detalle”, Boton “Detalle”, Boton “Reporte PDF”, Botéon
“Reporte Excel”, Boton “Reporte Oficina” y Pagina
“Detalle”.

a) Titulo del contenido: REPORTES.

b) Campo “Filtro de criterio”: Este campo permitird
mostrar informacién en la Tabla “Reportes” de
acuerdo a un criterio seleccionado. Los criterios que
se pueden escoger seran:

v" Por Fecha.
v" Por Usuario.
v" Por Técnico.

c) Campo “Filtro rango de fecha”: Este campo
permitird mostrar informacion en la Tabla “Reportes”
de acuerdo al rango de fecha seleccionado.

d) Tabla “Reportes”: Esta tabla mostrard toda la
informacion correspondiente a los
incidentes/solicitudes registradas. Contara con los
siguientes campos:
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v' Campo “ID”: Mostrard el nimero de orden
de servicio generado por un usuario de tipo
“personal administrativo”.

v' Campo “Incidente/Solicitud”: Mostrara el
tipo de servicio registrado al momento de
finalizar la atencion de un incidente o
solicitud.

v' Campo “Fecha y hora”: Mostrar la fecha y
hora en la que se registré la orden de servicio.

v' Campo “Tiempo de atencién”: Mostrara el
tiempo que tomd atender un incidente o
solicitud desde el momento en el que es
seleccionado por wun usuario “técnico
informatico” hasta que se da por finalizada la
atencion en el sistema.

v' Campo “Estado”: Mostrara el estado en el
que se encuentra un incidente o solicitud hasta
el momento en el que se genera la tabla.
Asimismo, se visualizara el usuario “técnico
informatico” responsable de brindar ese

servicio.

v’ Campo “Usuario/ Cliente”: Mostrara
informacion del usuario “personal
administrativo” que generd la solicitud de
servicio.

v' Campo “Equipo/ Diagnéstico”: Mostrard el
equipo que fue intervenido en el caso de ser un
incidente y, mostrara el diagnostico registrado
por el personal “técnico informatico” en el
caso de una solicitud.

v' Campo “Detalle”: Alojara el boton de accion
Boton “Detalle”.

v Boton “Detalle”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo mostrara la
pagina “Detalle atencion”, donde se mostrara
un resumen del servicio seleccionado.

e) Boton “Reporte PDF”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo generard un reporte en
formato PDF de acuerdo a la informacion que se
muestra en la tabla “Reportes” manteniendo el
esquema se posee esta tabla.
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f) Botén “Reporte Excel”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo generard un reporte en
formato Excel de acuerdo a la informacion que se
muestra en la tabla “Reportes” manteniendo el
esquema se posee esta tabla.

g) Boton “Reporte Oficina”: Al hacer clic en este boton
inmediatamente el aplicativo generard un reporte en
formato Excel de acuerdo a la informacion que se
muestra en la tabla “Reportes” teniendo como
esquema el brindado por la Oficina de Tecnologias de
la Informacion.

h) Pagina “Detalle atencién”: Una pagina que permita
visualizar informacion mas especifica sobre la manera
en la que se realizo la atencién por parte del usuario
“técnico informatico” correspondiente, asi mismo,
este resumen podrd ser impresora para tener un
control de la manera en la que se abordan los
problemas en la institucion.

Criterios de aceptacion:

La tabla “Reportes” debe respetar lo especificado en el
Campo “Filtro de criterio” y mostrar solo la informacién
correspondiente.

La tabla “Reportes” debe respetar lo especificado en el
Campo “Filtro rango de fecha” y mostrar solo la informacion
correspondiente.

Al hacer clic en la Campo “Filtro rango de fecha” se debe
visualizar un calendario que permita seleccionar al usuario las
fechas de su interés.

El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”.

El Campo “Tiempo de atencion” realizara su calculo teniendo
en cuenta la fecha y hora en la que un usuario “técnico
informatico” selecciona un incidente/solicitud sin modificar
la hora en la que esta se registro.

Los botones “Reporte PDF”, “Reporte Excel” y “Reporte
Oficina” deben comenzar inmediatamente la descarga al
hacer clic sobre cada uno de ellos.

La informacion que se muestre en la pagina “Detalle
atencion” debe guardar relacion con todos los campos
registrados en la base de datos.
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3) Backlog general

Tabla 6. Resumen backlog general

HUO1 - Creacidn de la pagina
MR REGISTRO DE INCIDENTES Y 100
SOLICITUDES.

HUO2 - Creacion de la pagina
REGISTRO EXITOSO.
HUO3 - Creacion de la pagina
LOGIN.

HUO4 - Creacion de la pagina
MT INICIO TECNICO 100
INFORMATICO.
HUO5 - Creacion de la pagina
MT LISTADO DE INCIDENTES 100
PENDIENTES.

HUO06 - Creacidn de la pagina MIS
INCIDENTES.

HUOQ7 - Creacién de la pagina
DIAGNOSTICO.

HUO8 - Creacidn de la pagina
MT HISTORIAL DE INCIDENTES 100
ATENDIDOS.

HUOQ9 - Creacién de la pagina
INICIO ADMINISTRADOR.
HU10 - Creacién de la pagina
DASHBOARD.

HU11 - Creacidn de la pagina
USUARIOS.

HU20 - Creacidn de la pagina
REPORTES.

HU12 - Creacion de la pagina
CONFIGURACION/Roles.
HU17 - Creacién de la pagina
CONFIGURACION/Personas.
HU18 - Creacién de la pagina
MA CONFIGURACION/Catalogo- 78
solicitudes.

HU19 - Creacion de la pagina
MA CONFIGURACION/Catalogo- 78
incidentes.

HU13 - Creacion de la pagina
CONFIGURACION/Dependencias.

MR 100

MM 100

MT 100

MT 100

MA 100

MA 100

MA 100

MA 100

MA 78

MA 78

MA 64




120

HU15 - Creacion de la pagina
MA CONFIGURACION/Categorias- 64
equipos.

HU16 - Creacion de la pagina
MA CONFIGURACION/Estados- 64

equipos.
HU14 - Creacion de la pagina 60
CONFIGURACION/Equipos.
Fuente: Elaboracion propia

MA

4) Definicion del sprint
Para la definicidn de un sprint se tomaré en cuenta el tiempo estimado y la
importancia de desarrollo de una historia de usuario, con base en estos
criterios se determina la ubicacion de una historia de usuario en un sprint.

La distribucidn de realizé de la siguiente manera:

Tabla 7. Definicién del sprint 1
SPRINT 1

TIEMPO
MODULO HISTORIA DE USUARIO ESTIMADO
(dias)
4

HUOL1 - Creacion de la pagina REGISTRO
DE INCIDENTES Y SOLICITUDES.
MR HUO2 - Creacion de la pagina REGISTRO 9
EXITOSO.

MM HUO3 - Creacion de la pagina LOGIN. 4
MT HUO04 - Creacion de la pagina INICIO 3
TECNICO INFORMATICO.

MT HUO5 - Creacion de la pagina LISTADO 3
DE INCIDENTES PENDIENTES.

MT HUO6 - Creacion de la pagina MIS 3
INCIDENTES.

MT HUOQ7 - Creacion de la pagina 3
DIAGNOSTICO.

HUO8 - Creacion de la pagina
MT HISTORIAL DE INCIDENTES 2
ATENDIDOS.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. Definicion del sprint 2
SPRINT 2

TIEMPO
MODULO HISTORIA DE USUARIO ESTIMADO
dias

MA HUOQ9 - Creacion de la pagina INICIO 3
ADMINISTRADOR.

HU10 - Creacion de la pagina

i DASHBOARD. :
HU11 - Creacidn de la pagina

Jig USUARIOS. Z
HU20 - Creacion de la pagina

s REPORTES. :

MA HU12 - Creacion de la pagina 5

CONFIGURACION/Roles.

MA HU17 - Creacion de la pagina 9
CONFIGURACION/Personas.
HU18 - Creacion de la pagina

MA CONFIGURACION/Catalogo- 2

solicitudes.

HU19 - Creacion de la pagina

MA CONFIGURACION/Catalogo- 2

incidentes.
MA HU13 - Creacion de la pégina_ 9
CONFIGURACION/Dependencias.
MA HU15 - Creacion de la pagina _ 2
CONFIGURACION/Categorias-equipos.
MA HU16 - Creacion de la pégina_ 5
CONFIGURACIONY/Estados-equipos.

MA HU14 - Creacion de la pé_gina 2

CONFIGURACION/Equipos.

Fuente: Elaboracion propia

5) Planificacion del sprint
La planificacion del sprint responde al total de tiempo utilizado hasta su
culminacion.

Tabla 9. Planificacion del sprint 1.

PLANIFICACION SPRINT 1

Implementar las funcionalidades que permitan
registrar al PERSONAL ADMINISTRATIVO los
incidentes y solicitudes en el aplicativo web
SOPORTE UNHEVAL; ademaés, aquellas que
Objetivo del Sprint | permiten al personal TECNICO INFORMATICO
visualizar la lista de estos incidentes y/o solicitudes
para poder atenderlas, registrar el diagnostico luego
de solucionar el problema y poder tener un control
de todos los casos que viene atendiendo.
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Fecha de inicio 01/06/2023
Fecha de fin 04/07/2023
Duracion 24 dias

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10. Planificacion del sprint 2.

PLANIFICACION SPRINT 2

Implementar las funcionalidades que permitan al
usuario ADMINISTRADOR visualizar en un panel
general de manera grafica el estado en el que se
encuentran los incidentes y/o solicitudes registrados
en el sistema, permitiéndoles acceder a informacion
relevante del estado en el que se encuentran;
ademas, aquellas que le permiten registrar
informacion que serd utilizada en el resto de
maodulos que forman parte del sistema y las que
permiten filtrar informacion para luego imprimir
informes de acuerdo a la necesidad de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion de la UNHEVAL.

Objetivo del Sprint

Fecha de inicio 06/07/2023
Fecha de fin 15/08/2023
Duracion 29 dias

6) Revisiones del Sprint
Son las revisiones realizadas a un sprint una vez que estos finalizaron. Los

registros se encuentran a continuacion:

SPRINT REVIEW

ID: SR001 Fecha: 05/07/2023

Objetivo del Sprint 1:

Implementar las funcionalidades que permitan registrar al PERSONAL ADMINISTRATIVO
los incidentes y solicitudes en el aplicativo web SOPORTE UNHEVAL; ademas, aquellas que
permiten al personal TECNICO INFORMATICO visualizar la lista de estos incidentes y/o
solicitudes para poder atenderlas, registrar el diagnéstico luego de solucionar el problema y
poder tener un control de todos los casos que viene atendiendo.
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Historias de usuario dentro del Sprint 1:

HUOL1 - Creacion de la padgina REGISTRO DE INCIDENTES Y SOLICITUDES.
HUO2 - Creacion de la padgina REGISTRO EXITOSO.

HUO3 - Creacion de la pagina LOGIN.

HUO04 - Creacion de la pagina INICIO TECNICO INFORMATICO.

HUO5 - Creacion de la pagina LISTADO DE INCIDENTES PENDIENTES.
HUO06 - Creacion de la pagina MIS INCIDENTES.

HUOQ7 - Creacion de la pagina DIAGNOSTICO.

HUO8 - Creacion de la pagina HISTORIAL DE INCIDENTES ATENDIDOS.

Interfaz de demostracion:

REGISTRO DE INCIDENTE
Y SOULICITUDES

Regestro exitoso

CODIGO DE SERVICIO : IT-00848

§8} soports UNNIVAL

@) soporte UNHIVAL B
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=

(8} soporte UNMEVAL 2

Retroalimentacion

- Hacer obligatorio el campo teléfono de contacto en la pagina REGISTRO DE

INCIDENTES Y SOLICITUDES.

- Agregar un campo que permita subir fotografias para la evidencia de la atencion.

- Agregar un filtro de fechas en la padgina HISTORIAL DE INCIDENTES

ATENDIDOS para que los técnicos informéticos puedan llevar un control de sus

atenciones.

Asistentes:

Asistid

FALCON PORTUGAL, Paolo- DUENO DEL PRODUCTO

HUAMAN ARANDA, Luis - SCRUM MASTER

MONTALVO REYES, Alex - EQUIPO DE DESARROLLO

CASTILLO SAAVEDRA, Christian — TECNICO INFORMATICO

MARTEL SALAZAR, César — TECNICO INFORMATICO
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ESPINOZA MENDIETA, Junior — TECNICO INFORMATICO

CARBAJAL CONDEZO, John — TECNICO INFORMATICO

FALCON ROJAS, Fabio — TECNICO INFORMATICO

ADAMA ESPINOZA, Milton — TECNICO INFORMATICO

GARAY OCHOA, Sheridan — TECNICO INFORMATICO

MAIZ GAMARRA, Yuri — TECNICO INFORMATICO

SPRINT REVIEW

ID: SR002 ‘ Fecha: 16/08/2023

Objetivo del Sprint 2:

Implementar las funcionalidades que permitan al usuario ADMINISTRADOR visualizar en un
panel general de manera grafica el estado en el que se encuentran los incidentes y/o solicitudes
registrados en el sistema, permitiéndoles acceder a informacion relevante del estado en el que
se encuentran; ademas, aquellas que le permiten registrar informacion que sera utilizada en el
resto de modulos que forman parte del sistema y las que permiten filtrar informacion para luego
imprimir informes de acuerdo a la necesidad de la Oficina de Tecnologias de la Informacion de
la UNHEVAL.

Historias de usuario dentro del Sprint 2:

HUOQ9 - Creacién de la pagina INICIO ADMINISTRADOR.

HU10 - Creacion de la pagina DASHBOARD.

HU11 - Creacion de la pdgina USUARIOS.

HU20 - Creacion de la pAgina REPORTES.

HU12 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Roles.

HU17 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Personas.

HU18 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Catéalogo-solicitudes.
HU19 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Catélogo-incidentes.
HU13 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Dependencias.
HU15 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Categorias-equipos.
HU16 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Estados-equipos.
HU14 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Equipos.




126

Interfaz de demostracion:

@ Soporte UNHEVAL

a o n »

|{8} Soparts UNHEVAL

[arnd busaeel

814

Pory nréuge e

‘ e

ertes por shwbe de Hnip




127

@) Soporte UNHEVAL 1
n
B S — —— -
: < o . o0
O e e
pr o0
& T
00
; = 00
' LX)
' 00
‘ : o 0o
: 00
00
. 00
00

Edilar dependencia

Loomndatis pabia
Compw Cwrow Made sl
WA DF ASEIOIA LWOITA Py
e [
&} Soporte UNHEIVAL  Mescrte
[soo e | — ]

L . o
a -

e O - - -

L3

[

poogogooga@'




128

{8} Soporte UNHEVAL 2

a o 5 »

INCIDENTE (IT-00870)

Retroalimentacion

- Que los reportes generados en formato PDF muestren las evidencias fotograficas

proporcionadas por el técnico informatico.

Asistentes:

Asistid

FALCON PORTUGAL, Paolo- DUENO DEL PRODUCTO

HUAMAN ARANDA, Luis - SCRUM MASTER

MONTALVO REYES, Alex - EQUIPO DE DESARROLLO

CASTILLO SAAVEDRA, Christian —- TECNICO INFORMATICO

MARTEL SALAZAR, César — TECNICO INFORMATICO

ESPINOZA MENDIETA, Junior — TECNICO INFORMATICO

CARBAJAL CONDEZO, John — TECNICO INFORMATICO

FALCON ROJAS, Fabio — TECNICO INFORMATICO

ADAMA ESPINOZA, Milton — TECNICO INFORMATICO

GARAY OCHOA, Sheridan — TECNICO INFORMATICO

MAIZ GAMARRA, Yuri — TECNICO INFORMATICO
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SPRINT REVIEW

ID: SR002 ‘ Fecha: 16/08/2023

Objetivo del Sprint 2:

Implementar las funcionalidades que permitan al usuario ADMINISTRADOR visualizar en un
panel general de manera gréfica el estado en el que se encuentran los incidentes y/o solicitudes
registrados en el sistema, permitiéndoles acceder a informacidn relevante del estado en el que
se encuentran; ademas, aquellas que le permiten registrar informacién que sera utilizada en el
resto de modulos que forman parte del sistema y las que permiten filtrar informacion para luego
imprimir informes de acuerdo a la necesidad de la Oficina de Tecnologias de la Informacion de
la UNHEVAL.

Historias de usuario dentro del Sprint 2:

HUQ9 - Creacion de la pagina INICIO ADMINISTRADOR.

HU10 - Creacion de la pAgina DASHBOARD.

HU11 - Creacion de la pagina USUARIOS.

HU20 - Creacion de la pdgina REPORTES.

HU12 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Roles.

HU17 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Personas.

HU18 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Catalogo-solicitudes.
HU19 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Catalogo-incidentes.
HU13 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Dependencias.
HU15 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Categorias-equipos.
HU16 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Estados-equipos.
HU14 - Creacion de la pagina CONFIGURACION/Equipos.

Interfaz de demostracion:

@) soporte UNHEVAL =
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&} Soporte UNHEVAL  Mesortes

" o B »

{5} Soporta UNHEVAL %2

HIEOLE TEMPSEWATES
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INCIDENTE (IT-00870)

a °o 5 »

Retroalimentacion

- Que los reportes generados en formato PDF muestren las evidencias fotograficas
proporcionadas por el técnico informatico.

Asistentes: Asistio

FALCON PORTUGAL, Paolo- DUENO DEL PRODUCTO
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HUAMAN ARANDA, Luis - SCRUM MASTER

MONTALVO REYES, Alex - EQUIPO DE DESARROLLO

CASTILLO SAAVEDRA, Christian —- TECNICO INFORMATICO

MARTEL SALAZAR, César — TECNICO INFORMATICO

ESPINOZA MENDIETA, Junior — TECNICO INFORMATICO

CARBAJAL CONDEZO, John — TECNICO INFORMATICO

FALCON ROJAS, Fabio — TECNICO INFORMATICO

ADAMA ESPINOZA, Milton — TECNICO INFORMATICO

GARAY OCHOA, Sheridan — TECNICO INFORMATICO

MAIZ GAMARRA, Yuri — TECNICO INFORMATICO

7) Registros de pruebas
Son los registros de cada prueba realizada a las historias de usuarios
definidas. Estas pruebas se ejecutaron para garantizar el cumplimiento de
cada criterio de aceptacion establecido en cada historia de usuario. Los

registros se encuentran a continuacion:



Tabla 11. Registro de pruebas

REGISTRO DE PRUEBAS
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MODULO | HISTORIA FECHA |FECHAFIN| ¢CUMPLIO CON
SPRINT DEL DE CRITERIOS DE ACEPTACION RESPONSABLE | INICIO DE DE LOS CRITERIOS
SISTEMA | USUARIO PRUEBAS | PRUEBAS | DE ACEPTACION?
- Si se utiliza un DNI que no se encuentra registrado en la
base de datos, se debe mostrar un mensaje de error.
- El campo “DNI” y el campo “Celular” solo deben MONTALVO
MR HUO01 aceptar nimeros, en caso de que se escriba otro tipo de REYES Alex 01/06/2023 06/06/2023 Sl
valor se debe mostrar un mensaje de error. '
- Si no se completan los campos obligatorios, se debe
mostrar un mensaje de error.
- E1 Codigo de servicio debe empezar con el prefijo “IT-” MONTALVO
1 MR HU02 y concatenarse con el cddigo de atencion generado por el REYES Alex 07/06/2023 | 08/06/2023 Sl
aplicativo web. '
- Si los datos ingresados en los campos “usuario” y MONTALVO
MM HUO03 “contrasefia” no son correctos, se mostrara un mensaje de REYES. Alex 09/06/2023 14/06/2023 Sl
error. '
- Los iconos de cada uno de los botones deben ser
representativos de acuerdo a las caracteristicas que
representan cada uno de ellos. MONTALVO
aall A - Al seleccionar uno de los tres botones (“Inicio”, “Mis REYES, Alex e UL eIz =
incidentes”, “Mi historial”’) se debe marcar visualmente el
que se encuentra seleccionado actualmente.
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MT

HUO05

- El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”.
- Los campos “Dependencia/Oficina”, “Cliente” y “Cargo”
deben coincidir con la informacion registrada en la base de

datos.

- El campo “Fecha y hora” debe mostrar el tiempo que

pasé desde que se registro el incidente y/o solicitud en

comparacion del dia/fecha/hora actual, mostrando este
dato en el formato: “Hace n° dia(s)”, “Hace n° horas”,
“Hace n® minuto(s)”, “Hace n° segundo(s)”.

MONTALVO
REYES, Alex

20/06/2023

22/06/2023

Sl

MT

HUO06

- La tabla “Mis incidentes” solo debe mostrar aquellos
incidentes y/o solicitudes seleccionados por un usuario
determinado.

- El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”.
- Los campos “Dependencia/Oficina”, “Cliente” y “Cargo’
deben coincidir con la informacion registrada en la base de
datos.

- Al hacer clic en el boton “Atender” se tomara como hora
de término de atencion la fecha y hora actual.

- Al hacer clic en el boton “Quitar” no se debe modificar
la hora inicial en el que fue registrado algun incidente y/o
solicitud.

i}

MONTALVO
REYES, Alex

23/06/2023

27/06/2023

Sl
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MT

HUO07

- Los datos del Campo Cliente deben coincidir con los
datos de la persona que registro el incidente y/o solicitud.
- Se deben mostrar solamente los campos correspondientes
al seleccionar algunos de los Tipos de atencion.

- El Campo “Busque y seleccione el equipo” debe poder
cargar informacion de los equipos registrados en la base de
datos.

- El Campo Colaboradores debe permitir seleccionar uno o
mas colaboradores.

MONTALVO
REYES, Alex

28/06/2023

30/06/2023

Sl

MT

HUO08

- La tabla “Mi historial de incidentes atendidos” solo debe
mostrar aquellos incidentes y/o solicitudes que fueron
atendidos por un usuario determinado.

- El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”.
- Los campos “Tipo”, “Servicio”, “Equipo” y
“Diagnostico” deben coincidir con la informacion
registrada en el formulario de la pagina “Diagnostico”.

MONTALVO
REYES, Alex

03/07/2023

04/07/2023

Sl

MA

HU09

- Los iconos de cada uno de los botones deben ser
representativos de acuerdo a las caracteristicas que
representan cada uno de ellos.

- Al seleccionar uno de los cuatro botones (“Inicio”,
“Usuarios”, “Configuracion”, “Reportes”) se debe marcar
visualmente el que se encuentra seleccionado actualmente.

MONTALVO
REYES, Alex

06/07/2023

10/07/2023

Sl
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MA

HU10

- El campo botdn “Rango de fecha” debe permitir
seleccionar solamente periodos de una semana.

- Al seleccionar el boton “Incidentes”, las siguientes

secciones solo deben contener informacion con respecto a
los incidentes.

- Al seleccionar el boton “Solicitudes”, las siguientes

secciones solo deben contener informacién con respecto a
las solicitudes.

- Toda la informacion mostrada en la tabla “Lista de

personal técnico” debe coincidir con los datos registrados

en la base de datos hasta el momento de la consulta.

MONTALVO
REYES, Alex

11/07/2023

14/07/2023

Sl

MA

HU11

- Las paginas “Editar Usuario” y “Nuevo Usuario” deben
mostrarse en forma de modal.
- El campo “Persona” dentro de la pagina “Nuevo

Usuario” debe contar con un enlace para poder buscar

informacion de usuarios que ya se encuentran creados, de

encontrarse alguno en la base de datos, al seleccionarlo se

debe cargar la informacion en los campos

correspondientes.

- El campo “Roles de usuario” dentro de la pagina “Nuevo

Usuario” solo debe mostrar aquellos roles que fueron
registrados en la base datos.

MONTALVO
REYES, Alex

17/07/2023

18/07/2023

Sl
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MA

HU20

- La tabla “Reportes™ debe respetar lo especificado en el
Campo “Filtro de criterio” y mostrar solo la informacion
correspondiente.
- La tabla “Reportes” debe respetar lo especificado en el
Campo “Filtro rango de fecha” y mostrar solo la
informacion correspondiente.

- Al hacer clic en la Campo “Filtro rango de fecha” se
debe visualizar un calendario que permita seleccionar al
usuario las fechas de su interés.

- El campo ID debe coincidir con la Orden de Servicio
generada por el usuario de tipo “Personal administrativo”.
- El Campo “Tiempo de atencion” realizara su calculo
teniendo en cuenta la fecha y hora en la que un usuario
“técnico informatico” selecciona un incidente/solicitud sin
modificar la hora en la que esta se registro.
- Los botones “Reporte PDF”, “Reporte Excel” y “Reporte
Oficina” deben comenzar inmediatamente la descarga al
hacer clic sobre cada uno de ellos.

- La informacion que se muestre en la pagina “Detalle
atencion” debe guardar relacion con todos los campos
registrados en la base de datos.

MONTALVO
REYES, Alex

19/07/2023

24/07/2023

Sl

MA

HU12

- La pagina “Editar Usuario” debe mostrarse en forma de
modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe
indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacién para continuar o detener la accion.

MONTALVO
REYES, Alex

25/07/2023

26/07/2023

Sl
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MA

HU17

- Las paginas “Cargar datos desde Excel”, “Editar
persona” y “Nueva persona” deben mostrarse en forma de
modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe
indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacién para continuar o detener la accion.

- El campo “Dependencia al que pertenece la persona” y el
campo “Cargo que ocupa” dentro de la pagina “Nueva
Persona” solo debe mostrar aquellas dependencias que
fueron registradas en la base datos en forma de lista.

MONTALVO
REYES, Alex

27/07/2023

28/07/2023

Sl

MA

HU18

- Las paginas “Editar servicio (Solicitud)” y “Nuevo
servicio (Solicitud)” deben mostrarse en forma de modal.
- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe
indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

MONTALVO
REYES, Alex

31/07/2023

01/08/2023

Sl

MA

HU19

- Las paginas “Editar servicio (Incidente)” y “Nuevo
servicio (Incidente)” deben mostrarse en forma de modal.
- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe
indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

MONTALVO
REYES, Alex

02/08/2023

03/08/2023

Sl
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- Las paginas “Cargar datos desde Excel”, “Editar
dependencia” y “Nueva dependencia” deben mostrarse en
forma de modal.

MONTALVO

MA ALK - Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe REYES, Alex QUi e Sl
indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.
- Las paginas “Editar categoria” y “Nueva categoria”
deben mostrarse en forma de modal.
MA HU15 - Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe NI AY 08/08/2023 | 09/08/2023 Sl
- - R REYES, Alex
indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.
- Las paginas “Editar equipo” y “Nuevo equipo” deben
mostrarse en forma de modal.
MA HU16 - Al e el e €l faidin 1 mtone” @l imasers delhs II\?AS\I(\ESA,I&\I/;() 10/08/2023 | 11/08/2023 si

indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.
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MA

HU14

- Las paginas “Cargar datos desde Excel”, “Editar
equipo” y “Nuevo equipo” deben mostrarse en forma de
modal.

- Al hacer clic en el boton “Eliminar” el mensaje debe
indicar al usuario que el campo sera eliminado y esperar la
confirmacion para continuar o detener la accion.

- El campo “Dependencia al que pertenece el equipo”
dentro de la pagina “Nuevo Equipo” solo debe mostrar
aquellas dependencias que fueron registradas en la base
datos en forma de lista.

- El campo “Estado del equipo” dentro de la pagina
“Nuevo Equipo” solo debe mostrar aquellos tipos de
estado que fueron registrados en la base datos en forma de
lista.

- El campo “Categoria del equipo” dentro de la pagina
“Nuevo Equipo” solo debe mostrar aquellos tipos de
estado que fueron registrados en la base datos en forma de
lista.

MONTALVO
REYES, Alex

14/08/2023

15/08/2023

Sl

Fuente: Elaboracion propia
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Version 1

Nombre del procedimiento

Atencién de solicitud de soporte técnico y mantenimiento correctivo

Objetivo

Identificar, evaluar y resolver las fallas o requerimientos técnicos de los equipos
informaticos, de redes y telecomunicaciones, reportados por el personal administrativo,
para garantizar el funcionamiento y desempefio adecuado de los mismos.

Alcance

Este proceso comprende desde la solicitud de atencion técnica hasta la elaboracion del
informe general de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Requisitos para el inicio del procedimiento
Fuente Requisito

Unidad
N° Descripcion de la actividad Documento/ de I'a
Registro organizac
i6n

Personal administrativo y docente Falla o requerimiento técnico
Actividades

Responsable

Registrar la solicitud de atencién técnica

- El personal administrativo del Organo o Unidad
Organica o docente registra la solicitud de
atencién técnica en el Sistema de Soporte

1 UNHEVAL para que un técnico informatico de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI)
resuelva la(s) falla(s) y/o requerimiento(s) de
atencion técnica solicitados.

Continuar con la actividad N° 2.

Organo o Unidad
Organica - Usuario

Revisar y seleccionar incidente

- El técnico informatico, a través del Sistema de
Soporte UNHEVAL, revisa en la tabla “Listado de
incidentes pendientes” y selecciona el incidente
mas idéneo a sus funciones.

Continuar con la actividad N° 3.

Técnico Informatico

Analizar el incidente

- El téenico informatico se desplaza hasta el lugar
para atender la solicitud e identifica la situacion a
resolver.

Nota: El técnico informatico ejecuta una serie de
primeras acciones para determinar la
complejidad y alcance de la situacion
identificada.

- ¢(Requiere atencion de un superior?

SlI: Continuar con el procedimiento “Escala de

Técnico Informético
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atencion”.
NO: Continuar con la actividad N° 4

Atender incidente

- El técnico informatico evalla las implicaciones
de la situacion identificada para determinar si
corresponde a un fallo (mantenimiento correctivo)
0 requerimiento (soporte técnico), asi mismo, se
realiza la verificacion del incidente/solicitud.

- En caso de mantenimiento correctivo, el técnico
informatico realiza las pruebas correspondientes
al equipo para analizar las posibles fallas, de ser
necesario, desplazan el equipo a la OTl para ser
4 reparado. Técnico Informatico
- En caso de soporte técnico, el técnico
informatico evalla el requerimiento y determina
las acciones a realizar y los materiales o
programas a utilizar.

Nota: El técnico informatico toma evidencia
fotogréfica de la atencion del incidente/solicitud.
Nota: El técnico informatico posterior a la
evaluacion, determina y comunica la necesidad
de apoyo para la situacion identificada.
Continuar con la actividad N° 5.

Registrar la atencién/solucion

- El téenico informatico, a través del Sistema
Soporte UNHEVAL, registra el diagnéstico de la
situacion atendida, completando cada uno de los
5 campos requeridos en la aplicacion.- Concluido el Técnico Informatico
registro de las acciones establecidas para
solucionar el fallo o requerimiento, el técnico
informatico da por finalizada la atencion.
Continuar con la actividad N° 6.

Elaborar informe de atencién mensual

- El técnico informatico, a través del Sistema
Soporte UNHEVAL, genera un informe mensual
que contempla el resumen de las atenciones que
se realizaron. Informe de . -
6 o . g - Técnico Informatico
Nota: El informe mensual contempla informacioén | Atencion Mensual
de la cantidad y tipo de atencion, las evidencias
registradas, las colaboraciones entre técnicos,
entre otra informacién relevante.

Continuar con la actividad N° 7.

Elaborar informe de atencidn técnica de la OTI Informe de
- El Director de la OTI elabora un informe general | Atencion Técnica
7 de atenciones realizadas de ambas Unidades de la Oficina de Director de la OTI
Funcionales en un periodo de treinta dias Tecnologias de la
(mensual) para conocimiento de CEPLAN. Informacion

Fin del procedimiento

Diagrama de flujo
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Version 1

Nombre del procedimiento

Escala de atencién

Objetivo
Evaluar, atender y resolver las solicitudes de atencion de escalamiento
reportados por el personal técnico informatico de la Oficina de Tecnologias de
la Informacion de la UNHEVAL, las cuales necesitan la respuesta del Director o
Coordinador de la Unidad Funcional debido a los permisos y privilegios que
poseen para algunos sistemas informaticos.

Alcance
Este procedimiento comprende desde la solicitud de atencién de escalamiento
hasta la culminacion de la atencién por parte del Director 0 Coordinador de la
Unidad Funcional segun corresponda.

Requisitos para el inicio del procedimiento
Fuente Requisito
Técnico Informatico Solicitud de atencidn de escalamiento

Actividades



NO

Descripcion de la actividad

Documento/
Registro

Unidad
de la
organiza
cion

144

Responsable

Registrar la solicitud de escala de
atencion

- El personal técnico informatico registra la
solicitud de atencion de escalamiento en el
Sistema de Soporte UNHEVAL, frente a una
situacién que requiere la evaluacion,
atencion y resolucién del Director o
Coordinador de la Unidad Funcional de la
OTI debido a los permisos y privilegios con
los que cuentan.

Continuar con la actividad N° 2.

Técnico Informatico

Evaluar y atender la solicitud

- El Director o Coordinador de la Unidad
Funcional, a través del Sistema de Soporte
UNHEVAL, evalla la solicitud de atencién de
escalamiento y atiende la més idénea a sus
responsabilidades.

Continuar con la actividad N° 3.

Director o
Coordinador de la
Unidad Funcional

Notificar decision

- El Director o Coordinador de la Unidad
Funcional, determina la viabilidad de la
solicitud y notifica su decision al técnico
informatico correspondiente.

Nota: La comunicacion con el técnico se
realiza de manera telefonica.

- ¢ La decision es favorable?

SI: Continuar con la actividad N° 4.
NO: Continuar con la actividad N° 5.

Director o
Coordinador de la
Unidad Funcional

Realizar las pruebas

- El técnico informatico realiza las pruebas
correspondientes para verificar que se dio
solucién a la solicitud de escalamiento
registrada y comunica los resultados al
Director 0 Coordinador de la Unidad
Funcional.

Nota: Las pruebas se realizan hasta que los
resultados de las pruebas sean
satisfactorios.

Continuar con la actividad N° 5.

Técnico Informatico

Registrar atencion

- El Director o Coordinador de la Unidad
Funcional, a través del Sistema Soporte
UNHEVAL, registra el diagnostico de la
situacion atendida y da por finalizada la
atencién.

Director o
Coordinador de la
Unidad Funcional
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Fin del procedimiento

Diagrama de flujo

OT) -Técnico Informéitico

Escala de atencién

Unidad Fundonal

OT1 - Director /Coordinador de la

Resultados obtenidos para cada uno de los indicadores definidos en la presente
investigacion.
Estos resultados permiten conocer el estado de los indicadores antes de la implementacién
del aplicativo “Soporte UNHEVAL” y después de su puesta en marcha en la universidad.
Asi mismo, se precisa que, la evaluacion de estos indicadores se realiza de manera
quincenal, durante los periodos que se indican en el apartado de la poblacion y muestra.
Para una mejor interpretacion, se han organizado los datos en tablas de distribucion de
frecuencias y en graficos estadisticos, los cuales se presentan de la siguiente manera:
Tabla 12. Resumen de los resultados de los indicadores.

INDICADOR 01 : Tiempo INDICADOR 02 : INDICADOR 03 : Porcentaje

promedio de atencion Promedio de atenciones de atenciones en el primer
(minutos). por técnico. contacto.

ANTES ‘ DESPUES ‘ ANTES DESPUES ANTES DESPUES

I 234 103 27 25 100% 99%
1 290 208 30 29 99% 97%
11 333 331 26 23 99% 98%
v 325 248 19 16 99% 95%
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135 28 17 98% 95%

VI

267

123 16 11 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

a)

INDICADOR 01: Duracion promedio de atencion, segun tipo de
atencion (minutos).

Figura 4. Resultados del indicador O1.

INDICADOR 01 : Duracién promedio de atencion,
segun tipo de atencion (minutos).
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion: La diferencia entre los tiempos antes y después es
notable y sugiere una mejora en la eficiencia del servicio de soporte técnico.
Esta reduccion en el tiempo de atencion puede indicar una mayor capacidad
del equipo para resolver problemas de manera mas efectiva 0 una mejor
gestién del tiempo durante las interacciones con los usuarios.

Asi mismo, y dado que los casos de mantenimiento correctivo son poco
frecuentes y no se presentan regularmente, los resultados sugieren que,
aunque estos casos pueden ser poco frecuentes, la implementacion de
cambios en la gestion y organizacion del servicio ha tenido un impacto
positivo significativo en la eficiencia cuando se requiere este tipo de atencion.
Por otra parte, es importante mencionar que la alta carga laboral y la dificultad

para organizar y planificar las atenciones puede haber sido un factor clave en
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los largos tiempos de atencion anteriores. Esto sugiere que los cambios
implementados (mesas de servicio), que llevaron a la reduccion en la duracion
promedio de atencion, abordaron eficazmente este problema.

b) INDICADOR 02: Promedio de atenciones por técnico.

Figura 5. Resultados del indicador 02.

INDICADOR 02 : Promedio de atenciones por
técnico.
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30 '{_'3—{ T
25
20
15
10

Quincena

ANTES DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: La diferencia entre los promedios antes y después
de la intervencion es considerable un impacto en la carga de trabajo por
técnico en la unidad funcional de Redes y Telecomunicaciones, asi como en
la de Soporte y Mantenimiento. Esto podria indicar una distribucion mas
equitativa de las solicitudes entre los técnicos o una optimizacion de los
recursos disponibles, asi mismo indica que la intervencion implico una
reorganizacion de tareas o una mayor eficiencia en la gestion de solicitudes,
lo que resulto en un aumento en el nimero de atenciones por técnico.

Es importante tener en cuenta la falta de precisién en el registro de las
atenciones antes de la intervenciéon. Esto sugiere que el promedio de
atenciones antes podria no ser completamente preciso debido a la falta de
control y seguimiento adecuados. La intervencion podria haber mejorado este
aspecto, lo que resulté en un promedio mas confiable y posiblemente mas
bajo después de la intervencion.
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INDICADOR 03: Porcentaje de atenciones en el primer contacto.
Figura 6. Resultados del indicador 03.

INDICADOR 03 : Porcentaje de atenciones en el
primer contacto.
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Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion: La disminucién en el porcentaje de atenciones en
el primer contacto después de la implementacion del procedimiento de
escalamiento podria sugerir que algunos casos ahora requieren un
escalamiento, lo que implica que los usuarios necesitan ser transferidos a
niveles superiores de soporte para resolver sus problemas. Esto puede deberse
a la naturaleza de ciertos problemas que ahora requieren permisos especiales
para acceder a sistemas restringidos, como el Sistema de Gestion Documental
0 Internet sin restricciones.

Aunque el porcentaje de atenciones en el primer contacto ha disminuido
ligeramente, es importante considerar que la implementacion del
procedimiento de escalamiento mejoro la calidad y la eficiencia del servicio
al garantizar que los problemas que requieren permisos especiales se manejen

de manera adecuada y oportuna.
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5.2.  Analisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis

Pruebas de normalidad

Hipotesis

Ha: Los datos no tiene una distribucion normal

Ho: Los datos tienen una distribucion normal

Nivel de significancia

Confianza: 95%

Significancia: 5%

Prueba estadistica

Para la comprobacién de normalidad de datos se aplicé la prueba de Shapiro
- Wilk al emplearse para un tamafio de muestra < 50 datos.
Criterios de decision

Si p<0.05, rechazamos la Ho y acepto la Ha.

Si p>=0.05, aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Comprobacion de hipotesis

Indicador 01: Tiempo promedio de atencién (minutos).

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico  |gl Sig.
Antes_INDICADORO1 928 6 565
Despues_INDICADORO1 916 6 476

Indicador 02: Promedio de atenciones por tecnico.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico  |gl Sig.
Antes_INDICADORO2 ,880 6 ,269
Despues INDICADORO02 ,969 6 ,887




v
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Indicador 03: Porcentaje de atenciones en el primer contacto.

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico  [gl Sig.
Antes_INDICADOR03 866 6 212
Despues_INDICADOR03 918 6 493

Conclusion
Como en todos los casos p valor > = 0.05 entonces aceptamos la hipdtesis
nula Ho y rechazamos la hipétesis alterna Ha, por lo tanto, aplicaremos una

prueba paramétrica para el analisis inferencial de la investigacion.

Constatacién de hipétesis

A continuacidn, se muestran los criterios utilizados para la contrastacion de
hipotesis, los resultados y la interpretacion de cada uno de ellos:

Hipotesis de investigacion

General:

Ha: La implementacion de una mesa de servicio mejorara los indicadores de
resultados de la OTI en la Universidad Nacional Hermilio Valdizdn de
Huénuco.

Ho: La implementacion de una mesa de servicio no mejorara los indicadores
de resultados de la OTI en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco.

Especificos:

Ha: La implementacién de una mesa de servicio mejorara la eficiencia de los
resultados de los procesos internos de la OTI.

Ho: La implementacion de una mesa de servicio no mejoraré la eficiencia de
los resultados de los procesos internos de la OTI.

Ha: La implementacion de una mesa de servicio mejorara la eficacia de los
resultados de los procesos internos de la OTI.

Ho: La implementacion de una mesa de servicio no mejorara la eficacia de

los resultados de los procesos internos de la OTI.
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v Nivel de significancia
Confianza: 95%
Significancia: 5%
v Prueba estadistica empleada
La prueba que se emple6 para comprobar la hipotesis fue la t de Student.
La t de student se utiliza para datos con una distribucion normal, asi mismo,
es utilizada en casos donde se aplica un tratamiento para distinguir si existe
una mejora entre lo que estaba antes y lo que estaba después.
v" Criterios de decision
Si p<0.05, rechazamos la Ho y acepto la Ha.

Si p>=0.05, aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.
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c) Comprobacion de Hipotesis General
Tabla 13. Comprobacion de la Hipotesis General.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza Sig.
Desv. Desv. Error de la diferencia (IEEE)
Desviacion promedio - -
Inferior Superior
INDICADOR 01 : Tiempo Antes -
promedio de atencion Después 91.333 51.083 20.855 37.725 144.942 4.380 5 0.007
(minutos). P
N 1 16667 3.60093 1.47007 0.38773 794561 | 2.834335.00000 | 0.036
atenciones por técnico. Después
INDICADOR 03 : Porcentaje Antes -
de atenciones en el primer Después 0.01667 0.01366 0.00558 0.00233 0.03100 2.988 5 0.031
contacto.

Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion: Con base en el analisis individual de los indicadores, podemos rechazar la hipotesis nula (Ho) y

aceptar la hipotesis alternativa (Ha) con una alta significancia estadistica.
Se puede inferir de los resultados que la implementacion de una mesa de servicio ha mejorado los indicadores de los

procesos internos de la OTI en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
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d) Comprobacion de Hipotesis Especifica 01.
Tabla 14. Comprobacion de la Hipotesis Especifica 01.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

) P 95% de intervalo de Sig.
Dimension: Eficiencia - . . -
. Desv. Desv. Error confianza de la diferencia (bilateral)

Desviacion promedio . .
Inferior Superior

INDICADOR 01 : Duracion Antes -

promedio de atencion Despué 91.333 51.083 20.855 37.725 144.942 4.380 5 0.007

(minutos). S

INDICADOR 02 : Promedio | AANt€S -

B AT técni Despué 4.16667 3.60093 1.47007 0.38773 7.94561 2.83433 | 5.00000 0.036
por técnico. s

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion: Empleando los criterios establecidos para la comprobacion de hip6tesis, se analiz6 e interpreto los
resultados para ambos indicadores:

El p-valor obtenido para ambos indicadores (0.007 y 0.036) es menor que el nivel de significancia predefinido (0.05). Esto
significa que existe una probabilidad menor al 5% de que los resultados observados se deban al azar en cada indicador.
Debido a que el p-valor para ambos indicadores es menor que el nivel de significancia, podemos rechazar la hipétesis nula
(Ho) y aceptar la hipotesis alternativa (Ha) para cada indicador.

Con base en los datos proporcionados, podemos concluir que la implementacion de una mesa de servicio ha mejorado la

eficiencia de los resultados de los procesos internos de la OTI con una alta significancia estadistica en ambos indicadores.
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e) Comprobacion de Hipotesis Especifica 02.

Tabla 15. Comprobacion de la Hipotesis Especifica 02.

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

Dimensién: Eficacia 95% de intervalo de Sig.
: Desv. Desv. Error  confianza de la diferencia (bilateral)
Desviacion ~ promedio ———————————————
Inferior Superior
INDICADOR 03 :
Porcentaje de liies - 01833 01472 00601 00289 03378 | 3051.000 5 0.028
atenciones en el primer |  Después
contacto.

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion: Empleando los criterios establecidos para la comprobacion de hipétesis, se analizé e interpreto los

resultados para ambos indicadores:

El p-valor obtenido para el indicador 03 (0.028) es menor que el nivel de significancia predefinido (0.05).
Debido a que el p-valor para el indicador 03 es menor que el nivel de significancia, podemos rechazar la hipotesis nula (Ho)
y aceptar la hipotesis alternativa (Ha).

Con base en los datos proporcionados para el indicador 03, podemos concluir que laimplementacion de una mesa de servicio

ha mejorado la eficacia de los resultados de los procesos internos de la OTI con una significancia estadistica.
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5.3.  Discusion de resultados

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, podemos decir que se logré implementar la
mesa de servicio en la UNHEVAL, mismo que demostré mejorar los indicadores de los
procesos internos de la Oficina de Tecnologias de la Informacion, evidencidndose
impactos positivos en los tiempos de atencion, tanto en los casos mas frecuentes (soporte
técnico) como en la respuesta a situaciones poco convencionales (mantenimiento
correctivo); en la redistribucion de la carga de trabajo del personal, consiguiendo que la
carga de trabajo de cada técnico informatico se reduzca, manteniendo el cumplimiento
del total de atenciones registradas; asi mismo, la calidad de la atencién mejoro, por medio
de un manejo adecuado y oportuno en aquellas situaciones que requieren del escalamiento
de atencion. Estos resultados guardan relacion con lo conseguido por Payano (2021),
quien logro evidenciar, a través de la implementacion de un sistema de gestion de
incidencias, que con esta herramienta se incrementaron la cantidad de incidencias
reportadas por los usuarios, quienes antes no contaban con un medio adecuado para
comunicar estos problemas, y al mismo tiempo se mejoro el desempefio del personal

encargado de solucionar estas incidencias.

El uso de un aplicativo informético para gestionar la mesa de servicio, demostro ser una
herramienta que permite administrar de manera adecuada la carga de trabajo, la
priorizacion de tareas, el control de atenciones, la comunicacién con los usuarios finales,
entre otros. Estos mismos resultados son presentados por Almeida (2019) y Guaman
(2018), quien al implementar un software como gestor de mesa de servicios, consiguieron
mejorar los tiempos de respuesta, mejoras en la atencion, distribucion adecuada de los

recursos hombre y un mejor control de las atenciones.

Asi mismo, la presente investigacion propone procesos Yy procedimientos estandarizados,
mismos que guardan relacion con lo propuesto en ITIL. La implementacion de los
mismos, tal y como se vio en el apartado de resultados, evidencian la mejora en los
indicadores bajo estudio. Una situacion similar es la expuesta por Chayan (2018), quien
en su trabajo consiguio evidenciar que, a través de ITIL, se consigui6 disefiar y adecuar



170

procesos para la gestion efectiva de incidencias en la Municipalidad Provincial de

Lambayeque

5.4.

Aporte cientifico de la investigacion

Aporte tedrico
Considerando la definicion de una mesa de servicio segun ITIL, que se enfoca en

proponer un conjunto de acciones gque buscan la solucion de problemas reportados
por los usuarios para restablecer el flujo de actividades dentro de la organizacion,
el trabajo de investigacion que se realizd contribuye en demostrar porque la
implementacién de dicho concepto es un factor clave al momento de mejorar los
indicadores de resultados de un proceso determinando, y como este nos permite
adaptar sus préacticas a nuestros procesos, consiguiendo una implementacién que
se ajuste a la realidad de la organizacion pero que no pierda de vista las
recomendaciones dados por ITIL. Se afirma que al tener en cuenta dichas
recomendaciones y, empezar a implementarlas de manera gradual, estas van a
contribuir en el cumplimiento de los indicadores establecidos para una adecuada
consecucion de resultados en los procesos a evaluarse, mismos que se veran
reflejados en las atenciones resueltas, en los tiempos de respuesta, en la calidad
del servicio, en el uso adecuado de los recursos, en el control de indicadores y en
la toma de decisiones en los procesos propios de la Oficina de Tecnologias de la

Informacion.

Aporte practico

Llevar a la practica investigaciones como la que se desarrolld, implica tener
presente que las mejoras, en cualquier proceso, procedimiento o aplicativo, se
realizan de manera gradual. Asi mismo, es importante tener como eje principal el
valor que se le ofrece a los usuarios finales, en la busqueda constante por mejorar
los tiempos de respuesta, las atenciones brindadas, la calidad del servicio y la
comunicacion entre ambas partes; en el trabajo desarrollado por el personal de la
Oficina de Tecnologias de la informacion, en la mejora de la distribucion de la
carga de trabajo, el control de sus actividades, el uso adecuado de recursos y

proporcionar el uso de herramientas tecnologicas que faciliten el desarrollo de sus
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actividades. La comprension de todos estos aspectos, nos permiten tener un
enfoque global que contribuye al desarrollo de propuestas para mejorar la
efectividad de las actividades realizadas, luego de hacer una correcta
identificacion de las necesidades, problemas y las principales causas que las

generan.

Por otra parte, el desarrollo e implementacion de una mesa de servicio pueden
tener en este tipo de investigaciones un marco de referencia, debido a que podrian
ser utilizados para consultar las maneras en las que se trabajan cuestiones
relacionadas a la aplicacion de este tipo de servicios para la mejora de procesos y

procedimientos.
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CONCLUSIONES

Con respecto a la hipotesis general, de que la implementacion de una mesa de servicio
mejoraria los indicadores de los procesos internos de la OTl en la universidad, se confirma
con alta significancia estadistica. Estos resultados indican claramente que la
implementacidn de la mesa de servicio ha sido efectiva en mejorar los procesos internos
de la universidad.

En cuanto a la comprobacion de las hipotesis especificas, se ha encontrado una
significancia estadistica en todos los indicadores analizados, lo que respalda la idea de
que la implementacion de una mesa de servicio ha mejorado tanto la eficiencia como la
eficacia de los procesos internos de la OTI en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
Especificamente se pueden mencionar que:

» La diferencia entre los tiempos antes y después de la implementacion de la mesa
de servicio es notable y sugiere una mejora significativa en la eficiencia del
servicio. La reduccion en el tiempo de atencion indica una mayor capacidad del
equipo para resolver problemas de manera efectiva o una mejor gestion del tiempo
durante las interacciones con los usuarios. La implementacién de cambios en la
gestién y organizacién del servicio ha tenido un impacto positivo significativo,
incluso en los casos de mantenimiento correctivo poco frecuentes.

» Laintervencion implicd una redistribucion mas equitativa de las solicitudes entre
los técnicos o una optimizacién de los recursos disponibles, lo que resulté en una
reduccion considerable en la carga de trabajo por técnico en las unidades
funcionales de Redes y Telecomunicaciones, asi como en Soporte y
Mantenimiento. La falta de precision en el registro de las atenciones antes de la
intervencion sugiere que el promedio de atenciones antes podria no ser
completamente preciso. Sin embargo, la intervencion mejord este aspecto,
proporcionando un promedio mas confiable y posiblemente méas bajo después de
la intervencion.

» Aunqgue ha habido una ligera disminucion en el porcentaje de atenciones en el
primer contacto, la implementacion del procedimiento de escalamiento ha
mejorado la calidad y la eficiencia del servicio al garantizar que los problemas
que requieren permisos especiales se manejen adecuadamente y de manera

oportuna.
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SUGERENCIAS

Continuar Monitoreando y Evaluando: Es fundamental mantener un
seguimiento continuo de los indicadores de eficiencia y eficacia para asegurar que los
beneficios de la implementacion de la Mesa de Servicio se mantengan a lo largo del
tiempo. Esto permitira identificar cualquier desviacion o area de mejora adicional que
pueda surgir con el tiempo.

Recopilacion y Andlisis de Retroalimentacion del Usuario: Establecer
mecanismos para recopilar y analizar la retroalimentacion de los usuarios sobre la calidad
del servicio proporcionado por la Mesa de Servicio. Esto permitira identificar areas de
mejora especificas y asegurar que las necesidades de los usuarios sean atendidas de
manera efectiva.

Continuar Mejorando el Aplicativo: Establecer acciones que involucren a los
usuarios gque hacen uso del aplicativo, con el objetivo de obtener informacion que permita
mejorar las funcionalidades existentes y desarrollar aquellas tendrian un impacto positivo
en su uso. Esto permitira identificar aquellos aspectos de mejora en lo que respecta la
usabilidad del aplicativo.
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ANEXO 01. Matriz de consistencia:

VALDIZAN DE HUANUCO

Titulo: IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIO PARA MEJORAR LOS PROCESOS INTERNOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO

los resultados de los
procesos de internos de la
oTI?

procesos internos de la
OTI.

procesos internos de la
OTI.

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
e - Planificacion del ipo:
Analisis ; Tipo:
sprint Aplicado
General: ;Coémo la General: Implementar - Requisitos de Nivel:
implementacién de una una mesa de servicio en General: La Disefio entrada Ex Iicafivo
mesa de servicio en la la Universidad Nacional implementacion de una - Requisitos de P
Universidad Nacional Hermilio Valdizén de mesa de servicio . salida —
i i . - PR Independiente: Disefio:
Hermilio Valdizan de Huénuco para mejorar mejorara los indicadores Mesa de - Prueba en entorno Experimental
Huanuco mejora los los indicadores de de resultados de la OTI Servicio de desarrollo P
indicadores de resultados resultados de procesos en la Universidad Desplieque conformes Poblacién:
de procesos de la oficina de la Oficina de Nacional Hermilio plieg - Prueba en entorno Par:ma del
de Tecnologias de la Tecnologias de la Valdizén de Huénuco. de produccion antes sepcuenta con
Informacion? informacion. conformes .
un total de 1177
i e registros de
Evaluacion - Sprint finalizado atenciones: mientras
que para el periodo
Especificos Especificos Especificos del después, se
Duracion cuenta con un total
¢De qué manera la Implementar una La implementacion de ; de 964 registros de
. . - - promedio de tenci
implementacion de una mesa de servicio para una mesa de servicio atencion, segin atenciones.
mesa de servicio mejorar la eficiencia mejorard la eficiencia de tino de a{encién
mejorara la eficiencia de de los resultados de los resultados de los Eficiencia p(minutos) Muestra:
los resultados de los los procesos internos procesos internos de la - Promedio 'de La muestra esta
procesos de internos de la de la OTI. oTL. Dependiente: . f conformada por la
oTI? Resultados de atenciones, segun poblacién total.
unidad funcional.
;De qué manera la Procesos eni
¢ L Implementar una mesa La implementacion de internos Técnicas:
implementacion de una L : i La entrevista
S de servicio para mejorar una mesa de servicio .
mesa de servicio la eficacia de los mejorara la eficacia de - Porcentaje de La observacion
mejorara la eficacia de Eficacia atenciones en el Alici
) resultados de los los resultados de los ; et El analisis
primer contacto. documental

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 02. Consentimiento informado

4 1SCULLA DE POSERADO

[Eamiaves

ANEXO 02
CONSENTIMIENTO INFORMADO

ID: FECHA: 05/07/2024

TITULO: IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIO PARA MEJORAR
LOS PROCESOS INTERNOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
VALDIZAN DE HUANUCO

OBJETIVO:

Implementar una mesa de servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco para mejorar los indicadores de resultados de procesos de la Oficina de
Tecnologias de la informacion.

INVESTIGADOR: LUIS JOSIMAR HUAMAN ARANDA

Consentimiento / Participacién voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este
estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de

la intervenci6n (tratamiento) sin que me afecte de ninguna manera.
¢ Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:




ANEXO 03: Instrumentos

Formato para el registro de atenciones — antes de la implementacion.

Técnico Informatico | 1l 1l v Vv VI Total general

Total general

Promedio
Fuente: Elaboracion propia

Tipo de atencion | 1l 1] v Vv VI
Tiempo total (minutos)

Total de atenciones

Promedio (minutos)
Fuente: Elaboracion propia

Etiquetas de fila I 1l 1l v Vv Vi Total general

ESCALAMIENTO
% escalamiento

PRIMER CONTACTO
% primer contacto

Total general

Fuente: Elaboracion propia



Formato para el registro de atenciones — después de la implementacion.

FECHA
FECHA DE
RESPUESTA DE CULMINA

TIPO DE Adilblz DURACION ALA REGIS | HORA | Giob HORA

A FECHA DE 7
ATENCION SERVICIO HORA CULMINACION HORA NUEVA - A
REGISTRO DE A TOTAL TECNICO COLABORADORES ATENCION TRO ESCALIMI ESCALAMI ESCALAMI COORDINADOR

(primer DE ENTO TO

ENTO )

(ATENCIO
]

CODIGO DE UNIDAD p A 5 5 4 DE L
(Puede ser (Catélogo de INCIDENTE POR ATENCION MES QUINCENA DE ATENCION ATENCION ATENCION TOTAL (MIN) INFORMATICO

ATENCION FUNCIONAL 3 -
mmdente o servicio) EL USUARIO (INICIO) DEL TECNICO (FIN) (DAS) DURACION contacto o ESCAL (INICIO)
solicitud) INFORMATICO .
escalamiento) AMIEN

Fuente: Elaboracion propia



NOTA BIOGRAFICA

LUIS JOSIMAR HUAMAN ARANDA

Nacio en la Provincia de Huénuco, distrito de Huanuco.
Ingeniero de Sistemas, egresado de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huénuco y colegiado en
el Colegio de Ingenieros del Pert — Filial Huanuco en el
afio 2021. A lo largo de su carrera, asumi6 el rol de

coordinador de la Unidad Funcional de

Telecomunicaciones y Sistemas. Su trabajo se centrd en
la implementacion y mejora de infraestructuras tecnoldgicas, destacAndose por su
capacidad para liderar equipos y gestionar proyectos complejos. Mostr6é una dedicacion
constante a la innovacion y la eficiencia, contribuyendo significativamente al avance del
sector de telecomunicaciones y sistemas en las organizaciones donde trabajé. Su
experiencia y habilidades técnicas lo convirtieron en un referente en su campo,

reconocido por sus colegas y superiores.



u N H EVAL VICERBECTORADO ACAREMICO
UNTVRS STAD BALIDNA, R0 VALDAN

CEnK e |',|,1|(l|"| SrUMOAGeS Dlh Muteren y homires

"Afo del Bicentenatlq, dg I comelidacssn de nuestra Independerncin, vy de la conmemaracion de s heoolces batailas de
Y

Junin y Ayazucho’

A través de la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL, siendo las
18:00 horas del dia jueves 06 de junio del 2024, se reunieron, los miembros integrantes del Jurado
Evaluador,

Dr. Abimael Adam FRANCISCO PAREDES PRESIDENTE
Dra. Ines Eusebia JESUS TOLENTINO SECRETARIA
Dra. Heldy Velsy RIVERA VIDAL DE SANCHEZ VOCAL

Acreditados mediante Resolucidén N° 01685-2024-UNHEVAL-EPG/D de fecha 04 de junio del 2024,
de la tesis titulada "IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIO PARA MEJORAR LOS
PROCESOS INTERNOS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN DE HUANUCO",
presentada por el maestrando, Luis Josimar HUAMAN ARANDA, con el asesoramiento del Dr.
Manue!l MARIN MOZOMBITE, se procedid a dar inicio el acto de sustentacion para optar el Grado
de Maestro en Ingenieria de Sistemas, mencion en Tecnologia de Informacion y Comunicacion.

Concluido el acto de sustentacion, cada miembro del Jurado Evaluader procedié a la evaluacion del
maestrando, teniendo presente los siguientes criterios;

1. Presentacion personal.

2. Exposicién: el problema a resolver, hipdtesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucién & la ciencia y/o solucion a un problema social y recomendaciones.

3. Grado de conviccién y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes del
Jurado,

4. Diccion y dominio de escenario.

Jurado Evaluador Promedio
Nombres y Apellidos del Mmfndo President Secretaria Vocal Final
Luis Josimar HUAMAN ARANDA € 12 iz =

Obteniendo en consecuencia el maestrando, Luis Josimar HUAMAN ARANDA, la nota de
Dlecipeng (I3 ) equivalentea _Muy Luvio  porlo que se declara__ ApProbacle

Calificacién que se realiza de acuerdo con el Art, 171° del Reglamento de Grados y Titulos 2024 de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Hudnuco

Se da por finalizado el presente acto, siendo las _!9 102 horas de! dia jueves 06 de junio del 2024,
firmando en sefial de conformidad.
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE SIMILITUD N° 205-2024-SOFTWARE
ANTIPLAGIO TURNITIN-UNHEVAL-EPG

La Directora de la Escuela de Posgrado emite la presente
a la tesis tztulado MLEMENTACION DE UNA m;sa DE
SERVICIO PARA MEJORAR LOS PROCESOS INTERNOS EN
LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN DE
HUANUCO, Ireportando un 21% de similitud, correspondiente
al Maestrzsta Luis Josimar HUAMAN ARANDA, conszderando
como asesor al Dr. Manuel MARIN MOZOMBITE.

DECLARANDO (APTO)

Se expide la presente, para los tramites pertinentes.

Pillco Marca, 31 de mayo de 2024.

';«*_;b)/ (/) :
Dra. Digna Amabilia M;nﬂque de Lara Suarez

DIRECTORA DE LA ESCUEIA DE POSGRADO
UNHEVAL

Av. Universitania 601—607- Ciudad Universitana - Cayhuayna - Pilico Marca - Pabelion V - Block *A” Segundo Piso
(062)591060 Anexo 1202 - Pag. Web: www.p csiredo.unhevel.edupe



Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SE  LUIS JOSIMAR HUAMAN ARANDA
RVICIO PARA MEJORAR LOS PROCESOS

INTERNOS EN LA UNIVERSIDAD NACIO

NAL HERMILIO VALDIZAN DE HUANUCO

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
34059 Words 186208 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

148 Pages 2.7MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 31, 2024 6:03 PM GMT-5 May 31, 2024 6:05 PM GMT-5

® 21% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

« 20% Base de datos de Internet » 0% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 13% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliogréfico « Material citado

« Material citado « Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen



® 21% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
+ 20% Base de datos de Internet » 0% Base de datos

» Base de datos de Crossref

Crossref

» 13% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

L.as fuentes con el mayor numero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL ¥ DECLARACION JURADA DEL TRABAIO
DE INVESTIGACION, TESIS, TRABAJD DE SUFIENCIA PROFESIONAL O TRABAIO
ACADEMICO PARA OPTAR UN GRADO O TITULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicadidn: (Margue con una “N” segun cormesponto)

Bachiller Mml [‘LF::;‘ Maestra Doctor
ingvess los dotos segdn carrespanda

Facultad/Escuela

Escuela/Carrera

Profesional

Programa INGEMIERIA DE SISTEMAS, MENCION EN TECNOLOG(A
DE INFORMACION Y COMUNICACION

Grado que otorga MAESTRO EN INGENIER(A DE SISTEMAS, MENC".JlN EN TECHULUEIJ# DE
INFORMACION ¥ COMUNICACION

Titule que atorga

2. Datos del (bos) Autor{es]: Ingrese tas dates segin correspanda)

Apellidos y Nombres: HUAMAN ARANDA LUIS JOSIMAR

Tipode Documento: | OMI | x [Pasaporte | [ CE | | N'deDocumento: | 72263035
Correo Electrdnico: ELOWNSK199 1@ GMAIL. COM

Apellidos ¥ Nombres:

Tipo de Documento: | DNI | | Pasaporte ] ] CE. I | N* de documenta: ]

Correo Electrdnico:

Apellidos y Nombres:

Tlpo de Documento: | ON) | [Pasaporte | [ cE [ [ N de Documento: |

Correo Electranico:

3. Datos del Asesor: jingrese los diios segiln coresponda)

Apellidos ¥ Mombres: | MARIN MOZOMBITE MANUEL

Tipo de Documenta: | DNI | i ] Pasaparte [ I ce | | N' de Dacumenta: [ 22411038
ORCID ID:; DO00-0003-4537-7787

4. Datos de los Jurados: (Ingrese fos datas teguin correspondo, DRimEn apefigas iwegoe nombres)

Prasidente FRANCISCO PAREDES ABIMAEL ADUAM
Secretario JESUS TOLENTIND INES EUSEBIA

Vocal RIVERA VIDAL DE SANCHEZ HEIDY VELSY
Vocal

Vocal

Actesitario

5. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese los datas ¥ mavgue con ung “X° segén correspon da)

Ingrese solo el afo en el que sustentd su Trabajo de Investigacidn: (Verifigue io Informocidn

en ol Acto de Susieatoeian) “ae

Maodalldad de

obtencidn del Grado Trabajo de

Académico o Titulo ; “.1:::“ Tasis X l:adhimj Suficiencia
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covi X g#guan carrenpondo)
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6. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrodo en ef Acta de
Sustentocidn)

IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIO PARA MEJORAR LOS PROCESOS INTERNOS EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL HERMILIO VALDIZAN DE HUANUCO

Mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizén {en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pueda derivarse por la autorla, originalidad y veracidad del cor do del trabajo de igacién, asi como
por los derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a
terceros de cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que
pudiera encontrar causas en los trabajos de investigacién presentado, asumiendo toda la carga pecuniaria que pudiera derivarse
de ello. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir ademas todas las cargas pecunianas que pudiera derivar para LA
UNIVERSIDAD en faver de terceros con motivos de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de fo
declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacidn, De identificarse fraude, pirateria, plagio,
falsificacion o que & trabsjo haya sido publicado anterlormente; asumao las consecuencias y sanciones que de mis acciones se
deriven, sometiéndome 3 las acciones legales y administrativas vigentes.

7. Autorizacion de Publicacion Digital:
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dicha autorizacién cualqguier tercero podrd acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla o grabaria
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N Firma
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