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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado «Modelo de Gestion de Servicios
para mejorar la calidad de los servicios Tl en ELECTRO PUNO S.A.A. - 2015»
tiene como objetivo principal desarrollar un modelo de gestion de servicios
basado en ITIL V3 para mejorar la calidad de los servicios Tl brindados por
Electro Puno S.A.A. "La Divisibn de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion de la. empresa Electro Puno S.A.A. es la-encargada de velar por
los Sistemas.de Informacion y-el-soporte-de éstos, bdsicamente constan en la
atencién de fallos que se produjeran en hardware o-software. A medida que se
fue ejecutando la investigacion, se efectuaron objetivamente los procesos,
iniciando con la determinacion de los procesos basados en ITIL V3, luego de
ello se realizg el andlisis y disefio del sistema donde se obtuvieron seis
paquetes a ser implementados, para los cuales se recurrié a instrumentos en
entorno Web. Una vez realizado la medicion del grado de madurez se obtiene
que la-gestion de servicios seencuentra en un nivel inicial, por lo que se
propone. implementar procesos fundamentales de la gestién de incidencias. Al
tener implementado el'modelo-de gestion. de servicios se realiza una prueba
respectiva, teniendo datos recopilades mediante las encuestas realizadas, para
comprabar la hipétesis declarada. Finalmente, una vez realizada la prueba de
hipotesis, 'se demuestra empiricamente .y-estadisticamente que el -modelo de
gestion de servicios basado en ITIL V3 mejora la calidad de servicios Tl en

Electro Puno S.A.A.

PALABRAS CLAVE: ITIL, servicio, incidente, calidad, gestion del servicio,

gestion de incidencias, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present research titled «Service management model based on ITIL V3 to
improve quality of IT services at Electro Puno S.A.A. - 2015» has as main
objective to develop a service management model based on ITIL V3 to improve
quality of IT services provided by Electro Puno S.A.A. The Division of
Information Technology.and Communication' from Electro Puno S.A.A. is
responsible for ensuring information systemsand support.them, which basically
consists on attention-of faults produced in'hardware or software. As it was
executing this research, processes were objectively conducted, starting with the
determination of the processes based on ITIL V3, then the analysis and design
of the system where ‘six packets were found to be implemented in a web
environment, using as a development tool and a database management
system. Once the measuring maturity, was done, it was obtained that the
services-management is at an initial level,-so-it is proposed-to- implement
fundamental processes of incident management. Once implemented the
Service ‘Management Model a respective test was performed, data was
collected through surveys, to check the. stated hypothesis. Finally, once the
hypothesis was tested, it's demonstrated-empirically and statistically that the
service management model based on-ITIL V3 improves the quality of IT
services in Electro Puno S AA.

KEY WORDS: ITIL, service, incident, quality, service management, incident

management, service quality.
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INTRODUCCION

La gestion de servicios es una tarea muy compleja si se desea que esta se
brinde eficientemente, teniendo en cuenta que una empresa o institucion la
Division o Area de Tecnologia de la Informacion se encuentra saturada con las
actividades propias de su area, por ello es que no existe un control adecuado
cuando los colaboradores de las demas éareas u oficinas experimentan

incidentes en los servicios TlI.

La presente investigacion se centra principalmente en desarrollar un modelo de
gestién de servicios basado en ITlLV3 (Biblioteca de Infraestructura de las
Tecnologias de la Informacion) para mejorar_la calidad de los servicios Tl en

Electro Puno S.A.A.,-como-resultado-de-lo-anteriormente citado.

El actual manejo de incidentes se inicia con una salicitud o notificacion del
incidente experimentado por parte del usuario hacia el centro de servicios. Los
diferentes medios para el reporte de los incidentes ocasionan tiempos largos de
repuesta para su diagnostico, es por ello queen el presente trabajo de
investigacion se opta por un-modelo de gestion de servicios TI, el cual se
encargue de la‘gestion de los incidentes relacionados conlas tecnologias de la
informacién. Este modelo proporcionara un Gnico punto de contacto para todos
los usuarios de servicios relacionados con las tecnologias de la informacion y
facilitara-la- determinacion de las ‘posibles soluciones a-.los incidentes

registrados en el modelo.

Este trabajo se encuentra constituido por cuatro capitulos, todos ellos
relacionados de manera que haya una coherencia entre las distintas partes y

sea facil su comprension para los lectores de la presente investigacion.
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Capitulo I: Planteamiento y formulacion del problema, justificacion de la
investigacion, objetivos de la investigacion. Estos puntos sitdan al lector dentro
de la problematica de la investigacion; asi como de la hipétesis que sera

demostrada y de la operacionalizacion de variables.

Capitulo II: El sustento tedrico compuesto de tres partes: antecedentes de la
investigacion, donde se considerd investigaciones anteriores que sirvieron de
base para la presente investigacion; el sustento teérico, donde reside la teoria
necesaria para el mejor entendimiento del presente trabajo de investigacion; y
finalmente ‘el ‘marco—conceptual necesario para-comprender los términos

basicos' mas utilizados a o largo de la investigacién.

Capitulo 1ll: ElI método de la investigacién constituido  por el trabajo
experimental realizado; asi.como también de la metodologia de desarrollo; las
herramientas y técnicas empleadas para la recoleccion de datos y su posterior

andlisis estadistico empleadas-durante la investigacion.

Capitulo 1V: Expasicibn y analisis de los resultados constituido por el
diagnéstico de la situacién actual; el disefio del modelo basado en ITIL; como
también.el analisis, disefio y la.implementacién de la herramienta propuesta,

finalmente la evaluacion del-modelo de gestidn-de servicio.

Conclusiones a las que se ha llegado como-resultado de la implementacion y

puesta en marcha del modelo de gestién de servicios basado en ITIL.
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CAPITULO . PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA DE

INVESTIGACION
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1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Electro Puno S.A.A. es una empresa que utiliza las Tecnologias de la
Informacién (TI) para ofrecer altos niveles de calidad e innovacion en sus
servicios. Ademas la gestion de la tecnologia incide directamente en la calidad
de los servicios ofrecidos, por lo que tener una infraestructura tecnoldgica
(software, hardware, datos; etc.)/ bajo control garantizard que los servicios
requeridos por .los procesos de negocio estén disponibles y satisfagan las
necesidades del negocio; pero ¢qué sucede si los servicios se encuentran
inoperativos?-Pues ‘el resultado sera la pérdida de trabajo ‘por las personas
afectadas, siendo este un elemento de mucha importancia.cuando se trata de

operatividad de las funciones dentro de las instituciones que se ven afectadas.

La Division.-de Tecnologia de laInformacion y ‘Comunicacion es la
encargada de 'brindar soporte a los sistemas implementados y asi mismo el de
atender-fallos-en equipos informaticos, los cuales al no ‘estar. operativos
conllevan a ser una limitante en las actividades diarias de.los usuarias, por ello
esta division debe de ser capaz de ofrecer servicios de calidad. A raiz de ello
se propone sistematizar el adecuado- control de incidentes para mejorar la
calidad de éstos; registrando la informacion relevante de los incidentes y
reutilizando el conocimiento adquirido, es decir, el presente trabajo busca una
correspondencia entre los servicios’ proporcionados por la tecnologia y las
necesidades del negocio, dando como resultado un mayor rendimiento y

calidad de los servicios Tl brindados en Electro Puno S.A.A.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢El modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 mejora la calidad de
los servicios Tl en Electro Puno S.A.A. en el afio 20157
1.3. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo de investigacion se realiz0 debido a los diferentes
incidentes experimentados. por los usuarios finales, ya que muchos de ellos no
son atendidos. con precision y- -exactitud, teniendo como resultado la
insatisfaccion de parte de los usuarios.

Ante ello se plantea una solucion la cual ayude-a mejorar la calidad de los
servicios brindados a los. ‘diferentes colaboradores de la institucion y asi
optimizar la gestion de servicios prestada por. la Division de Tecnologia de la
Informacién y Comunicacion de Electro Puno S.A.A.

Al optimizar la gestion de servicios se garantizard que el usuario se vea
satisfecho 'y por ello mejorara la confiabilidad de parte de oS usuarios con
relacion-a los servicios de tecnologias de la informacion prestados en la

institucion.

1.4. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Para ‘la elaboracién de la presente investigacion, se tomé-en cuenta las
siguientes limitaciones:
- La investigacion se realizo en la Division de Tecnologia de la Informacion
y Comunicacion de la empresa Electro Puno S.A.A. De tal forma que se
desarrollo el modelo de gestion de servicios acorde a los requerimientos

de la entidad, siendo estos alineados a las buenas practicas de ITIL V3.
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- El modelo de gestidn de servicios propuesto abarca solo los incidentes
gue estan relacionados con los servicios de tecnologias de la informacion
brindados por la Divisibn de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicacion.

- En el presente trabajo de investigacion, se estudia el ciclo de vida:
operacion del servicio: propuesto por ITIL V3, enfocandose solo en el
proceso de gestion de incidencias.

- Para las pruebas, se considero los incidentes registrados en el centro de

servicios-durante.los meses de agosto a diciembre del afio 2015.

1.5. 'OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5:1.-OBJETIVO GENERAL
Desarrollar un modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 para

mejorar la calidad de los servicios Tl en Electro Puno S.A.A. en el afio 2015.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
- ldentificar los procesos del modelo de gestion de serviciosbasado en ITIL
V3 sobre los servicios Tl brindados por Electro Puno S.A.A.
- Implementar un modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 para
los servicios TI brindados por Electro Puno S.A:A.
- Determinar si el modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 mejora
la satisfaccion del usuario final frente a los servicios Tl brindados por

Electro Puno S.A.A.
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CAPITULO'Il. “MARCO TEORICO
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2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Propuesta de Implementacion de Gestion de Servicios de Tl en una

empresa farindcea. (Dulanto Ramirez & Palomino Vidal, 2014)

Finalizando su articulo dieron a conocer las principales conclusiones del

analisis realizado sobre la empresa, objeto de estudio.

- Tal como comentamos en la descripcion de la empresa en estudio, esta
presenta necesidades de: innovacion, mejora continua y tecnoldgica, lo
cual es-tipico-en :empresas industrial;-del.-sector farinaceo y ademas
familiar. Motivo por el cual, nuestra recomendacion es que la empresa
apueste por soluciones especificas para cubrir sus necesidades. Para
ello, nuestra propuesta estd destinada a cubrir ;' una necesidad
tecnologica.

- _Debido a que para adoptar una solucion tecnoldgica, €S necesario
realizar ~un relevamiento inicial de la situacién actual (problemas,
ohjetivos, tareas, beneficios, entre otras), pudimos evidenciar en el
diagnostico de la empresa. Nos basamos en practicas de clase mundial
como COBIT e ITIL para definir-un plan de accion viable. Nuestra
recomendacion es que la empresa apueste por la innovacién tecnoldgica
y-mejora continua de sSus procesos, entre-otros, para el logro de sus
objetivos organizacionales.

- Siguiendo con nuestra propuesta de implementacion, con la adopcion de
ITIL aprovecharemos sus mejores practicas, las cuales han sido
adoptadas por otros proveedores de TI, tanto local como mundialmente.

El objetivo es que se llegue a un nivel de eficiencia que se traduzca en
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una buena prestacion de servicios. Es por ello que debido a que ITIL es
una metodologia que permitird a la empresa actual lograr eficiencia y
optimizar sus servicios de una manera mas eficiente, recomendamos
gue siga la metodologia planteada en las etapas previstas.

- Luego del analisis realizado, se concluye que ITIL es la metodologia que
mas beneficios nos.da. A su vez, esto trae un cambio de mentalidad de
la empresa y de sus colaboradores. Para lograr demostrar una mejora
progresiva,~acompafiado de un sustento econémico a través de la
implementacion..de ITIL, se requieren-victorias rapidas y que sean
sustentadas por la metodologia. Debido a que ITIL es la solucion mas
apropiada que . hemos identificado para - solucionar los principales
problemas de la empresa, y que ademas generara rentabilidad en la
inversion- realizada, recomendamos implementar la "propuesta de
acuerdoal plan previsto.

- - Sobre la viabilidad de'la propuesta de implementacion, se asegura la
existencia en el mercado de profesionales 'capacitados con los
conocimientos necesarios en ITIL. Ademas, la viabilidad operativa es
aceptable y el personal operativo no tiene problemas en adaptarse a la
nueva metodologia de trabajo en la-mayoria de los casos. Respecto a la
viabilidad econémica, queda demostrado por los tiempos de retorno de
inversion, por el TIR y el VAN, que el proyecto es rentable para la
empresa en estudio. Por lo tanto, recomendamos la implementacion de
estos tres proyectos, los cuales estan respaldados por el analisis

financiero realizado sobre la materia.
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2.1.2. Formulacién de un Sistema de Gestion de Servicios de Tl siguiendo la

Metodologia ITIL (TASAYCO REYES & ATACHAGUA AQUIJE, 2012)

En la tesis, los investigadores llegan a las siguientes conclusiones:

- Hoy en dia, ITIL representa mucho mas que una serie de libros utiles
sobre Gestion de Servicios TI. EI marco de mejores practicas en la
Gestion _de Servicios TI-representa;, un conjunto completo de
organizaciones, herramientas, servicios de educacion y consultoria.

- Implementar nuevos procesos toma tiempo debido a que implica cambio
en la cultura de fa empresa y requiere compromiso y disciplina.

- Mejorar la calidad y fiabilidad de los servicios que cada departamento de
la empresa proporciona a sus clientes. Como consecuencia directa se
obtiene una mayor satisfaccion del cliente y una mejora continua.

- _Crecer ' -solidamente | mediante; servicios basados en ' principios
metodolégicos y de calidad acordes con los requerimientos de la
compaiiia.

- Incremento de la productividad y eficacia, reduciendo riesgos y costes.

- Toda organizacion debe implementar procesos en las operaciones de TI
del dia a dia, en lugar de simplemente documentar-los procesos
repetibles, asi-como._realizar mediciones de costos y calidad, para

determinar el ROI (rentabilidad sobre activos) de sus iniciativas.

2.1.3. Disefio e Implementacion de la Gestion de Servicios Tl, basados en ITIL

V3, para la empresa virtual ITExpert
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En la tesis se concluyo con lo siguiente:

- El proyecto se tuvo que centrar en el flujo de trabajo de la empresa
ITExpert, para asi poder elaborar un modelado y personalizacion de una
herramienta acorde a las necesidades de dicha empresa.

- El punto primordial que se desarroll6 en un principio fue el centro de
servicios, ya que estees la entrada para la entrega de servicios de TI.

- En referencia al centro de -servicios, con respecto a ITExpert, se
desarroll6 la_gestion ‘'de peticiones, ya que en-esta gestion se ve la
entrega-de servicios-a los clientes de la-empresa. Para su elaboracion
fue importante primero definir los procesos de gestion de portafolio,
gestion de niveles de servicios 'y la gestion de catalogo de servicios.

=~Elmodelado de procesos del presente proyecto cuentacon los
estandares de calidad que solicita la universidad, dado que este cuenta
con el certificado de validacion de la‘empresa virtual QA 'y la aprobacion
de la gerencia de ITExpert.

- La implementacion satisfactoria del iTop permitio a la empresa ITExpert
poseer una herramienta que funcione como un punto ‘Gnico contacto
entre sus clientes y los agentes que ejecutan el servicio, automatizando
e ‘integrando los procesos concernientes a la funciéon'-del centro de
servicios, lo cual-mejora la interaceion entre-los usuarios del aplicativo.
Ademas, de permitir ahorro“de tiempo en la entrega de servicios,
también ayuda al gestor de servicios a administrar de una mejor forma
los servicios brindados por la empresa, ya que tiene a su disposicion

reportes que le ayudan a su gestion.
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- El tiempo del flujo de revisar la solicitud por parte del Gestor de Servicio,
posterior a ello generar el Ticket de solicitud y seguidamente de
asignarlo a un Agente de Servicio, disminuye en un 60 %

aproximadamente al realizarlo a través del aplicativo iTop.

2.1.4. Automatizacion del Modelo de Indicadores de Disponibilidad y Acuerdos
de Nivel de Servicio de los Sistemas Informaticos de una Empresa de

Telecomunicaciones. (MVARENGO VASQUEZ & TITO ALEGRE, 2008)

El proyecto consisti6 en analizar y diseflar un sistema que permita
automatizar los acuerdos de nivel de servicio y los indicadores de disponibilidad
de los sistemas informaticos del Grupo Telefonica a través de la empresa
«tgestiona», los-cuales llegaron a las siguientes conclusiones:

- Los servicios de Infraestructura Tecnoldgica son aspectos esenciales
para el logro de los objetivos de los clientes, ya que dichos servicios
soportan la gestion de sus negocios.

- La importancia de entregar servicios de calidad y mejora continua son
primordiales para lograr objetivos conjuntos entre los servicios de
Infraestructura Tecnolégica y el Cliente.

-+ Se ha identificado la necesidad de controlar los indicadores de
disponibilidad de los sistemas del Grupo Telefénica, la cual permitira
gestionar los servicios de Infraestructura Tecnologica y mejorar el
servicio brindado a los clientes.

- El presente proyecto facilitara el control de acuerdos de nivel de servicio

con el Cliente, respecto a la disponibilidad de los sistemas. Permitira
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calcular los indicadores diarios de disponibilidad y por ultimo contara con
un modulo de gestion de calidad de la disponibilidad de los sistemas en
el cual se obtendran estadisticos evolutivos para la toma de decisiones y

planes de mejora planteados por el personal especializado.

2.2. SUSTENTO TEORICO
2.2.1. SISTEMAS DE INFORMACION
2.2.1.1. SISTEMA
«Un sistema..es~un ‘conjunto de elementos.-que interactian entre si»

(Bertalanffy, 1987)

«Un sistema es la union de partes que funcionan de manera conjunta o
independiente para lograr ciertos resultados o productos basados en
necesidades» (Bertoglio, 1982)

Se concluye ‘que un sistema es un conjunto de elementos, los cuales

guardan relacién entre si para llegar a un resultado o producto.

2.2.1.2. __SISTEMAS DE INFORMACION

«Un sistema de informacién “es..-un-conjunto -de componentes
interrelacionados que reune . (u obtiene), procesa, almacena vy distribuye
informacion para apoyar la toma de decisiones y el ~econtrol en una

organizacion» (Laudon y Laudon, 2004)
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Segun Vega Bricefio (2005) define que los sistemas de informacion (SI) y
las tecnologias de informacion (TI) han cambiado la forma en que operan las
organizaciones actuales.

A través de su uso se logran importantes mejoras, pues automatizan los
procesos operativos, suministran una plataforma de informacidén necesaria para
la toma de decisiones y lo-mas importante ‘'su. implementacion logra ventajas

competitivas o reducir la ventaja a los competidores.

El autor Vega Bricefio, en su libro ¢Qué-es un sistema de informaciéon?
(2005), afirma que un sistema de informacion real cumple con cuatro
actividades esenciales, las cuales son:

= Entrada de Informacion: Es un proceso en el cual el sistema toma los
datos que requiere para procesar la informacion, por medio de estaciones
de trabajo, teclado, cédigo de barras y demas.

- Almacenamiento de lainformacion: es una de las actividades mas
importantes que tiene una computadora, ya que. a través de esta
propiedad el sistema puede recordar la informacion guardar en la sesién o
proceso anterior.

- Procesamiento de la informacion: esta es una caracteristica de los
sistemas, que -permite “la’ transformacion--de los datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que
hace posible entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere un

estado de resultados o un balance general en un afio base.
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- Salida de la Informacion: Es la capacidad de un Sl para sacar la
informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades

de salida son las impresoras, graficadoras, voz entre otras.

a) Perspectiva de un sistema
Para_poder entender la perspectiva de un sistema es necesario
entender la _diferencia entre dato e informacion-como refiere Laudon y
Laudon.en el-libro-Sistemas de Informacion en los negocios globales
actuales (2006):

- Dato: Secuencia de hechos en bruto que representen eventos
ocurridos en la organizacién o en el entorno fisico, antes de ser
organizados y ordenados de tal forma que las personas puedan
entenderlos y usarlos de manera efectiva.

- Informacién: Datos a los que les ha dado una forma que tiene

sentido y es util para los humanos.

Asi-mismo Laudon y Laudon (2006) describe tres actividades que se

realizan dentro de todo sistema de informacién siendo:

- Entrada:-captura o recoleccion de datos en.bruto del exterior de
la organizacién o de su entorno externo para ser procesados en
un sistema de informacion.

- Procesamiento: conversion, manipulacion y analisis de las
entradas brutas, para darles una forma que tenga mas sentido

para los humanos.
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- Salida: distribucion de la informacion procesada a las personas

gue la usaran o a las actividades en las que se usara.

Por lo que se resume esta ultima definicion en la Figura 1:

ENTRADA PROCESAMIENTO SALIDA

A 4

v

Figura 1: Actividades de un Sistema

Fuente: Laudon y'Laudon, Sistemas de Informacién en los negocios globales
actuales, 2006

Se resume que la‘entrada es Unica, mientras.que en la actividad de
procesamiento tiende a ser ciclico debido a los procesos que contenga
para emitir una salida final (Laudon y Laudon, Sistemas de Informacién

en los negocios globales actuales, 2006).

En el articulo publicado por Moreira-Delgado (2006), se definen
algunos parametros que caracterizan a los sistemas de informacién
que son:

- 'Acepta como entrada fuentes y necesidades de informacion.

- /Genera como salida personas informadas.

- 'Su proceso de transformacion se identifica con un subsistema de
recuperacion de informacion capaz de representar documentos y
necesidades de informacién, compara ambos y genera como
resultado documentos relevantes, de manera que su consulta
permita la satisfaccion de las necesidades de informacion

expresadas por los usuarios del sistema.
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b) Clasificacion de los Sl

Los autores Kendall y Kendall (2005) definen la clasificacion de los

sistemas de informacion de la siguiente manera:

- Sistemas de procesamiento de datos: Son aquellos que se
desarrollan para procesar grandes volumenes de informacion.
Ejecutan las actividades de caracter rutinario de las empresas;
sin embargo, el elemento humano sigue participando en la
captura de la informacion requerida.

- ~Sistemas -informaticos para la- administracién: Proporcionan
informes periédicos para la planeacion, el control y la toma de
decisiones. Son sistemas que se sustentan en la relacion que
surge entre las personas y las computadoras, soportan un
amplio espectro de tareas de las organizaciones, mas que los
sistemas de procesamiento.de datos, incluyendo el analisis,
decisiones y la toma de decisiones.

- Sistemas para el apoyo de toma de  decisiones: También
depende de una base de datos como fuente de informacion,
pero se distingue el sistema de informacion para la
administracién, al-hacer énfasis en el soporte en cada una de las
etapas de la toma de decisiones. Sin embargo, la decision
depende de la persona responsable. Los sistemas deben ser
disefiados con una orientacion de las personas que lo van a
utilizar.

- Sistemas expertos: Dos areas de investigacion de la Inteligencia

Artificial son la comprension del lenguaje natural y la habilidad
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para interiorizarse racionalmente en los problemas hasta
alcanzar su conclusion légica. Un sistema experto (0 sistema
basado en conocimiento) captura y utiliza el conocimiento de un
experto para la solucion de un problema particular. Si bien en los
Sistemas de Toma de Decisiones la decision dependia de la
persona responsable el sistema experto selecciona la mejor
solucion al problema-o al tipo especifico de problemas. Los
elementos basicos de un sistema experto son: la base de
conocimiento 'y una maquina de-inferencia que liga al usuario

con el sistema.

Por tanto en el presente trabajo de investigacion se toma en cuenta
los sistemas informaticos para-la administracion puesto que estos se
requieren tener un control de los incidentes experimentados y a la vez
estos ~sean informados periédicamente para la prevencion de

incidentes similares.

2.2.1.3.BASE DE DATOS

«Las 'bases de datos juegan_un papel fundamental en la mayaoria de las
areas en las que se utilizan computadoras, como-en el ambito empresarial, en
el comercio electronico, ingenieria, medicina, justicia, educacion y bibliotecas».

(Elmarsi y Navathe, 2011)

Para Elmarsi y Navathe (2011), una base de datos es una coleccion de

datos relacionados. Con la palabra datos nos referimos a los hechos (datos)
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conocidos que se pueden grabar y que tienen un significado implicito. Esto
altimo se sostiene del concepto de Aguilar (2011), donde se expresa que una
base de datos es un conjunto exhaustivo no redundante de datos estructurados
organizados independientemente de su utilizacion y su implementacion en
maquinas accesibles en tiempo real y compatible con usuarios concurrentes

con necesidad de informacion diferente y no predicable en el tiempo.

a) Estructura-de una Base de Datos
Las bases de datos poseen una estructura segun Aguilar (2011),

donde existen:

Independencia de datos y tratamiento: Se entiende que el
cambio de los datos implica cambio de los programas y
viceversa dando un .-‘menor coste en operaciones de
mantenimiento.

- Coherencia de resultados: Aqui se logran reducir la redundancia
la cual es evaluada par medio de acciones.logicamente Unicas y
Se evita la inconsistencia.

- Disponibilidad de datos:-Se llega a mejorar la disponibilidad de
datos debido a que no hay-un-duefno necesario de los datos y al
guardado de las descripciones.

- Restricciones: Se cumplen algunas normas tales como la

restriccion de seguridad para evitar el acceso a usuarios no

autorizados y prevenir operaciones no deseadas 0 no

programadas.
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b) Arquitectura de la Base de Datos

Existen hasta tres niveles en la arquitectura de una base de datos

segun refiere Elmarsi y Navathe (2011), siendo los siguientes:

- Nivel fisico: Este nivel tiene un esquema interno que describe la
estructura de almacenamiento fisico de la base de datos. El
esquema interno utiliza un modelo de datos fisico y describe
todos los detalles del-almacenamiento de datos y las rutas de
acceso a la base de datos.

- ~Nivel conceptual: Este nivel tiene un-esquema conceptual, que
describe la ‘estructura de toda la base de datos para la
comunidad de usuarios. El esquema conceptual oculta los
detalles de las estructuras de almacenamiento fisico y se
concentra en describir las: entidades, los tipas de datos, las
relaciones, las operaciones de los usuarios y las restricciones.
Normalmente, ‘el esquema conceptual - se describe con un
modelo de datos representativo cuando. se implementa un
sistema de base de datos.

- Nivel de Vista: También llamado externo, incluye una cierta
cantidad de esqguemas externos o vistas de usuario. Un
esquema externo describe la parte de la base de datos en la que
un grupo de usuarios en particular esta interesado y le oculta el

resto de la base de datos.

c) Modelos de datos
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La autora Trejo Martinez (2007), afirma que existen tres tipos de

modelos de datos, los cuales se mencionan a continuacion:

- Modelo de red: Este modelo permite la representacion de
muchos a muchos, de tal forma que cualquier registro dentro de
la base de datos pueda tener varias ocurrencias superiores a él.
El modelo de red evita redundancia en la informacion, a través
de la incarporacion -de un tipo de registro denominado el
conector.

- ~Modelo relacional: Modelo que viene usandose con mas
frecuencia en la practica, debido a las ventajas que ofrece sobre
los dos modelos anteriores, entre ellas, el rapido entendimiento
por parte de usuarios que desean generalizar el'modelo de las
bases de datos.

- 'Bases de datos distribuidas: Las bases de datos distribuidas se
estan utilizando cada vez mas en la misma medida en que se
usan las arquitecturas de cliente, servidor y groupware. Los
principales problemas que se generan por el uso de la
tecnologia de base de datos distribuidas son enlo referente a
duplicidad de datos y a su-integridad en el momento de realizar

las actualizaciones a'los mismos.

2.2.1.4. SISTEMA DE GESTION DE BASE DE DATOS
«Un sistema gestor de bases de datos (SGBD) consiste en una coleccion de
datos interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a dichos

datos. La coleccion de datos normalmente denominada base de datos,
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contiene informacion relevante para un empresa» (Silberschatz, Korth y

Sudarshan, 2002).

Se conceptualiza segun Silberschatz, Korth y Sudarshan (2002), que los
sistemas de bases de datos se disefian para gestionar grandes cantidades de
informacion. Esto implica la definicion de . estructuras para almacenar la
informacion, como la provision de mecanismos para la manipulacion de la
informacion. Ademas, los sistemas de bases de datos deben proporcionar la
fiabilidad de la-informacion almacenada, a pesar.de las caidas del sistema o los
intentos de acceso sin autorizacion. Felix (2006) indica que un sistema de
gestion de base de datos es aquel. que permite el 'almacenamiento,
manipulacion y consulta de datos organizados en uno o varios ficheros. En el
modelo mas extendido (base de datos relacional) la base de datos consiste, de
cara al usuario, en un conjunto de tablas entre las -que Se establecen

relaciones.

2.2.1.5. = LENGUAJES DE PROGRAMACION

Los lenguajes de programacion . utilizados - en los controladores
programables han evolucionado a la par que estos se han ‘desarrollado y
expandido. Los lenguajes de programacion permiten que €l usuario introduzca
programas de control dentro de un’ controlador programable, utilizando una
sintaxis establecida. Los lenguajes de hoy tienen instrucciones nuevas y
versatiles, que llevan a cabo potentes funciones que les permiten manejar

grandes cantidades de informacién facilmente.
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En esta etapa se describe los principales lenguajes usados para el

desarrollo de la presente investigacion en resumidos conceptos:

a) C#

Microsoft define a C# como un lenguaje de programacion que se ha
disefiado para compilar diversas aplicaciones que se ejecutan en .NET
Framework. C# es simple, eficaz, con seguridad de tipos y orientado a
objetos. Las numerosas innovaciones 'de C# permiten desarrollar
aplicacionesrapidamente y mantener la-expresividad y elegancia de los
lenguajes de estilo de C. Visual C# es una implementacion del lenguaje
C# de Microsoft. Visual Studio ofrece compatibilidad con Visual C# con
un completo editor de codigo, un compilador, plantillasde proyecto,
disefiadores, asistentes para codigo, un depurador eficaz y de facil uso
y otras-herramientas. La biblioteca de clases de .NET Framework
ofrece acceso a numerosos servicios de sistema operativo y a otras
clases utiles y adecuadamente disefiadas que-aceleran el ciclo de

desarrollo de manera significativa.

b) HTML
El consorcio W3C (2015), indica que el lenguaje de marcado de
hipertexto HTML es un lenguaje de publicacion de la Red informatica
mundial a World Wide Web, donde publica nuevas mejorias en el

lenguaje denominado HTMLS5.

c) CSS
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Es un lenguaje de hojas de estilo el cual ofrece un control creativo
sobre disefio de distribucion (LAYOUT) en sus paginas Web capaz de
ordenar las imagenes con precision, crear columnas y banderas, y

poner de relieve sus vinculos de texto con efectos dinamicos.

d) JAVASCRIPT

Es el lenguaje de programacion que permite a los desarrolladores
crear acciones en sus paginas web, por lo que tiene la ventaja de
incorporarse-a.cualquier pagina web-sin ser instalado; fue inventado
por Brendan Eich en 1995 por Netscape y se llam¢ LiveScript en un
inicio por lo que después por necesidad de marketing se decidié
relanzarse con la nueva empresa Sun adaptandose para la version 3
del explorador de Microsoft en 1996 como se resume del autor

Flanagan (2011).

e) SOQL
Es el lenguaje estandar ANSI/ISO de definicion, manipulacion y
control de base de datos relacionales, al ser un lenguaje declarativo
solo se debe de indicar la accién a realizar. Al estar-basado en el
idioma inglés tiende a ser muy expresivo y estandar para los sistemas
relacionales comerciales como se resume del concepto de Escofet

(2007).

f) SQL Procedimental
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Escofet (2007) refiere que SQL Procedimental es una parte del
lenguaje SQL, en la cual es necesario especificar el conjunto de
acciones sobre parte o toda la base de datos.

2.2.1.6. TECNOLOGIAS WEB

A continuacién se describe las principales tecnologias usadas para el
desarrollo del sistema web.del presente trabajo.de investigacion:

a) AJAX

Es el~grupo de' tecnologias web  denominado Asynchronous
JavaScript+XML, el cual carga y renderiza -una pagina ejecutando
scripts 'y rutinas en fondo lo cual puede mostrar parcialmente o
totalmente " una  pagina; esta tecnologia combina HTML, CSS,
JavaScript y XML segun se utiliza, el termino fue acufiado por Jesse
James Garret en 2005, todo en cuanto resumimos del documento de

Avila (2006).

b) JQUERY
Es la libreria rapida y concisa para JavaScript la cual simplifica los
documentos HTML a través de eventos, animaciones, interacciones
con Ajax para un rapido desarrollo-web. Jquery fue disefiado en el 2009
con el fin de cambiar el camino de los desarrolladores al escribir cddigo

JavaScript como refieren sus‘autores de la JQuery Foundation (2009).

2.2.1.7. VISUAL STUDIO
Microsoft Visual Studio Express Edition es un programa de desarrollo en

entorno de desarrollo integrado (IDE, por sus siglas en inglés) para sistemas
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operativos Windows, desarrollado y distribuido por Microsoft Corporation.
Soporta varios lenguajes de programacion tales como Visual C++, Visual C#,
Visual J#, ASP.NET y Visual Basic .NET, aunque actualmente se han

desarrollado las extensiones necesarias para muchos otros.

2.2.1.8. METODOLOGIA DE DESARROLLO RUP

La metodologia RUP (Rational-Unified Process, Proceso Unificado de
Desarrollo), es un producto del proceso de ringenieria de software que
proporciona un.enfoque disciplinado para.asignar-tareas y responsabilidades
dentro de una organizacion del desarrollo. Su meta es asegurar la produccion
del software de alta calidad que resuelve las necesidades de' los usuarios
dentro de un presupuesto y tiempo establecido como lo define en su trabajo el

autor Rueda Chacdn (2006).

El ciclo de-vida de RUP'consta de cuatro fases secuenciales como se

muestra en la siguiente figura:

Inceperan | Elaboracidn Construccion Tranainianlgl-\_\

Ohijetivos Arguitectiea Capacidad Entregable
izion) Opetacional del Procuco
Irici=

tiempo

Figura 2: Ciclo de Vida del modelo RUP dividida en cuatro fases
Fuente: Rueda Chacédn, J. C., Aplicacion de la metodologia RUP para el desarrollo rapido para
aplicaciones basado en el estdndar J2EE, 2006
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Por tanto RUP posee dos dimensiones en los ejes X&Y, los cuales son
tiempo y actividades cumplidas respectivamente, como se resume en la Figura

3.

Flujos de Trabajo

Modelado del Negocio

Requerimientos
Anilicie & Dicetio
Implementacion
Pruehas

Despliegue

Gestion ¥ Configuracion

de Cambios e NV S,

Gestion del Proyecio H i .

W w ]
I

Inm_MmﬂHsah#z| Canat tlﬂt |

Al

Iteraciones

Figura 3: Disciplinas, fases, iteraciones de RUP
Fuente: Rueda Chacdn, J. C., Aplicacion de la metodologia RUP para el desarrollo rapido para
aplicaciones basado en el estandar J2EE, 2006

A continuacién se detalla las fases de RUP:

a) Captura de Requisitos

- Enumerar los requisitos candidatos: Se listan las caracteristicas
que poseera-en un- sistema o aplicacion, /por o que estas
caracteristicas tienen diferentes prioridades, riesgos y costes.

- “Comprender el contexto del sistema: Se persiguen-cumplir dos
modelos; el modelo de dominio describe los conceptos
importantes como los objetos del dominio y sus relaciones,
mientras que el modelo de negocio describe los procesos de

negocio.
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- Capturar los requisitos funcionales: Son aquellas caracteristicas
gue se incorporan al sistema como acciones capaces de
desempeiiar.

- Capturar los requisitos no funcionales: Caracteristicas
secundarias que el sistema poseera como la seguridad, tiempo

de acceso entre otras.

Como se resume de la definicion del autorJacobson (2000). Por
tantose logra-definir los limites del sistema; plantear un borrador de la
interfaz del usuario y realizar una estimacion de costo tiempo como lo

define el autor Rueda Chacdn (2006).

b) Andlisis
En'esta seccidon se define que la arquitectura-base de un sistema
tiene ~como objetivo transformar la realidad basado en la
documentacion de la etapa de captura.. de ‘requisitos en
especificaciones para la implementacion usando diversos diagramas,
como se puede abstraer del autor Rueda Chacon (2006) y se desarrolla

de la siguiente manera, como propone el autor Jacobson-(2000).

- Analisis de los casos de uso: Se tiene la tarea de identificar las
clases de analisis necesarias para la realizacion del caso de uso;
distribuir el comportamiento del caso de uso entre las clases de
analisis y finalmente capturar/asignar requisitos no funcionales a

las clases de analisis.
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- Andlisis de las clases: Se ha de cumplir las responsabilidades de
las clases de andlisis; identificar los atributos y relaciones de las
clases de analisis y finalmente capturar si existen requisitos
especiales.

- Andlisis de paquetes: Se propone detectar si existen paquetes
débilmente -acoplados, elementos cohesionados o si existen

clases de interaccion.

c) Disefio
Cuando se posee la documentacion de la etapa de analisis basada
en la captura de requisitos se procede con la etapa de disefio en la cual
se aborda un paso en cuanto a documentacion, base de datos y el

disefio de la interfaz en si, como se resume del autor Jacobson (2000).

- Disefio de los casos de uso: Se realiza la identificacion de las
clases de disefio necesarios para la realizacion del caso de uso
y se distribuye el comportamiento del caso de uso dentro de las
clases de disefio.

- 'Disefio de las clases: Se busca identificar las operaciones,
atributos, relaciones en las que participa, diagrama de estados y
meétodos que soportan sus operaciones dentro de las clases de
disefio (papeles o roles en los casos de uso).

- Disefio de la interfaz de usuario: Se procede a evaluar y realizar
la interfaz del usuario o GUIs donde existen consideraciones

como: familiaridad con el usuario, consistencia, minima
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sorpresa, recuperabilidad, guiar al usuario y admitir segun sea el
caso la diversidad de wusuarios; lograndose una buena
interaccion y mejorando la presentacion de la informacion
utilizando un lineamiento de colores en el disefio como lo
propone Shneiderman (1998)

- Disefio de la base de datos: En esta ultima fase previa a la
implementacion, se procede a transformar las documentaciones
producidas anteriormente para crear la _base de datos en si, la

cual se vale de las herramientas de desarrollo descritas.

d) Implementacion
Bajo un enfoque incremental, esta disciplina tiene el objetivo principal
de implementar las: clases de disefio como componentes individuales,
por ejemplo ficheros fuente, para integrar finalmente los'componentes en

un sistema ejecutable como resume el autor Rueda Chacén (2006).

e) Pruebasy despliegue
En la penudltima etapa, denominada pruebas se busca la integracion
de los componentes para verificar que 1os requisitos han sido cumplidos,
usando_hitos como. puntos de avance notorios, y asi asegurar que los
defectos como las optimizaciones ya sean resueltas para la siguiente

fase.

En la etapa de despliegue se asegura que el producto esta listo para

entregarse al cliente y por ende se puede proceder a implantarlo, como
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actividades finales se realizan la escritura de registros correctos mientas
los usuarios finales lo utilizan; todo en cuanto se puede resumir de estas
Ultimas etapas de la metodologia RUP segun el autor Rueda Chacon

(2006).

2.2.1.9. UML

El UML (Unified Modeling Languaje, Lenguaje de modelado unificado), es
un lenguaje grafico para ‘la especificacion, visualizacion, construccion y
documentacion.de piezas-de informacion usadas o producidas durante el
proceso de desarrollo de software. A estas piezas de informacion se les conoce
como artefactos. El UML provee un marco arquitectonico de diagramas para
trabajar sobre andlisis y disefio orientado a objetos, asi como también el
modelamiento _de negocios y otros sistemas que no son software. «El UML es
pues un lenguaje simbadlico para expresar ‘modelos orientados a objetos y no

una metodologia para desarrollarlos» (Liza, 2002).

2.2.1.10; MODELO MCCALL
Segun McCall (1977) algunos criterios de calidad son atributos internos que

tienen efectos directos en atributos externos.

El modelo de McCall organiza los factores en tres ejes 0 puntos de vista
desde los cuales el usuario puede contemplar la calidad de un producto,
basandose en once factores de calidad organizados en torno a los tres ejes y a

su vez cada factor se desglosa en criterios de calidad.
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Pablo R. Fillottrani (2007) indica que:

El modelo de McCall fue el primero en ser presentado en 1977, y se

origind motivado por US Air Force y DoD

- Se focaliza en el producto final, identificando atributos claves desde el
punto de vista del usuario.

- Estos atributos se denominan factores .de calidad y son normalmente
atributos externos.

- Los factores de calidad son demasiados rabstractos para ser medidos
directamente, por lo.que por cada uno de ellos se introduce atributos de
bajo nivel denominados criterios de calidad.

- " Algunos criterios de calidad son atributos internos, reflejando la creencia
de McCall que el atributo interno tiene un efecto directo-en el atributo
externo correspondiente.

- Un nivel-mas de descomposicion es.necesario, mapeando cada criterio

de calidad en un conjunto de métricas de calidad que son atributos (tanto

del producto como del proceso) de muy ‘bajo nivel, medibles

directamente.

2.2.2. GESTION DE SERVICIOS DE Tl
2.2.2.1... SERVICIOS Y.CALIDAD

En el libro Calidad de Servicio indica que un servicio es: «... un proceso, es
una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es
una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y proveedor. Puede

entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de
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naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa a la prestacion principal»
(Berry, Bennett y Brown, 1989).

Segun la Guia de Gestion: Estrategia del Servicio indica que «Un servicio es
un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los
clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos» (Bon, et al.,

2008).

Es decir, que-los servicios se proveen en;irelacion con el cliente, son
evaluados cuando estos han sido prestados. Un dialogo continuo con el cliente
es esencial para clarificar los servicios y asegurarse de que tanto el cliente

como el proveedor sepan lo que se espera del servicio.

Publicaciones Vértice S.L. (2008) define la calidad como ‘el conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relaciéon con
su capacidad para satisfacer.las necesidades expresadas o latentes de los

clientes.

La calidad de un servicio depende de la manera en que el proveedor de
servicio 'y su cliente interactdan. El cliente percibe el servicio y lo que el
proveedor piensa que-ofrece, dependen de sus-experiencias personales y

expectativas.

Los clientes siempre se hacen las siguientes preguntas para evaluar la
calidad del servicio:

- ¢El servicio cumple con sus expectativas?
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- ¢ Puedo obtener un servicio similar la préxima vez?
- ¢ Es acertado el costo del servicio?

Si el servicio cumple o no con las expectativas dependera de como se
acordaron los entregables con el cliente, mas que de la forma en la que se
provee el servicio. Un dialogo continuo con el cliente es esencial para clarificar
los servicios y asegurarse.de que tanto el cliente como el proveedor saben lo

gue esperan del servicio.

Una vez acordado. el servicio, se debeacordar.su costo. El costo es
considerado como un atributo de calidad. Propercionar una calidad es uno de
los aspectos mas importantes, de. la industria de.los servicios. Entonces,
cuando se presta un servicio, la calidad total es el resultado del conjunto de

procesos que integrados forman el servicio.

a) -Aseguramiento de la Calidad
Proporcionar servicios demanda de muchas actividades. La calidad
de un servicio depende de la manera en que se arganicen esas

actividades.

El Circulo de-Calidad de Deming es un-modelo.simple'y eficaz para
controlar la calidad, para suministrar una calidad apropiada mediante el
modelo, tal como se muestra en la Figura 4, se debe:

- Planificar: ¢Qué se debe hacer, cuando, quién, como, y usando
qué?

- Hacer: se desarrollan las actividades programadas.
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- Verificar: se determinan si las actividades dan los resultados
esperados.
- Actuar. se ajustan los planes fundamentandose en la

informacion obtenida al comprobar.

Direccién

/F:\g A
P

Calidad

bz

D
!
| ‘.I
. j
Mejora de s
la Calidad
A C
Gestion de Calidad ,"' /]
1 Planificar ‘o,,
2 Hacer s > A
3. Verificar Q?oo msig?#crna_
4 Actuar de la

Tiempo

Figura 4: Circulo Deming
Fuente: van Bon J., Mejora Continua del Servicio Basado en ITIL V3, 2008

La Gestion de la Calidad es responsabilidad de todos los que laboran
en la organizacion proveedora de servicios. Cada empleado debe saber
como afecta a la calidad de trabajo su desempefio; debe tener claro
guién es el responsable en la organizacion.y qué autoridad tiene para

cambiar planes y procedimientos, actividades y procesos.

Segun el Glosario de Términos-de ITIL indica que el"’Aseguramiento
de la Calidad es el «Proceso responsable de garantizar que la calidad de
un producto, servicio o proceso estara al nivel de su valor previsto». Por
ello se deduce que el aseguramiento de la calidad es un conjunto de

medidas y procedimientos que se usa en toda organizacién para
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garantizar que los servicios entregados continian cumpliendo las

expectativas del cliente y los acuerdos sefalados.

El Compromiso de Calidad garantiza que las mejoras originadas en la

gestion de calidad se mantengan.

Un sistema de gestion de-la calidad es: «Conjunto de procesos
responsables de asegurar que el trabajo serd realizado por una
organizacion con la calidad necesaria para satisfacer las necesidades de
los objetivos de negocio o niveles de servicio» (The Stationary Office,

2007).

Un Sistema de Calidad es la estructura organica relacionada con
responsabilidades, ' procedimientos 'y recursos _para’ implementar la

gestion de calidad.

b) Madurez de una Organizacion
Las diferencias entre el servicio provisto y los requerimientos del
cliente ‘se relacionancon la manera en la que seadministra la
organizacion Tl-Una mejora continua de calidad demanda una cierta

madurez de la organizacion.

El modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad

(EFQM) en la Figura 5, es util para determinar la madurez de una
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organizacion. Este identifica las areas mas importantes a considerar

cuando se administra una organizacion.

) AGENTES FACILITADORES . . RESULTADOS )
A == P2 = =5
£ — Personas — -~ Personas: Resultados —
Procesos,
Liderazgo — Estrategia —— Productos — Clientes: Resultados Resultados
y Servicios Clave
Alianzasy Recurspg '+ ;— Sociedad: Resultados
. 3 A | 19 ‘
1% -‘Aprenaiz-aj-e,-Creativi-d'ad‘e-lnnovacién
© EFQM

Figura 5: Modelo EFQM
Fuente: MPLUS Consulting, 2015

El modelo EFQM tiene incorporado el circulo de Calidad de Deming.
La estrategia y politicas se obtienen de-los resultados de-las diferentes
areas y estas apoyan en la planificacion que conduce a los resultados

deseados.

El modelo EFQM identifica nueve areas y se encuentra dividido en
cinco etapas que indican hasta ' qué..punto la organizacion ha
implementado. la Gestion de Calidad Total, en un area en particular,

como en.general.

Las cinco etapas estan orientadas:
- Al producto: orientada aa produccion; todos.en la.oerganizacion
trabajan mucho (pero sus esfuerzos no estan dirigidos).
- Al proceso: el desempeiio de la organizacion esta planificado y
es repetible.

- Al sistema: o0 cooperacion entre departamentos.
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- Ala cadena: la organizacion pone énfasis en el valor que agrega
a la cadena proveedor-cliente de la que forma parte.

- A la calidad total: la organizacion ha llegado al nivel en el que el
ejercicio de una mejora continua y equilibrada ha adquirido el

caracter de instintivo.

Las areas del modelo EFQM pueden combinarse con los niveles de
madurez organizativa. Los cuestionarios-‘se utilizan para determinar la

madurez-de-la organizacion en.las distintas areas.

Cuando se conoce la madurez de una organizacion, se- puede
desarrollar una estrategia para perfeccionarla y transformarla en un plan.
El plan, describira las mejoras que se deben hacer en cada area y como.
Al repetir este proceso de autoevaluacion y planificacion afio tras afio, la

organizacién percibe como esta madurando.

Las mayores ventajas de este planteamiento son que la organizacién
puede mejorar su calidad paso.a paso, que los resultados intermedios
son-visibles, y la direccion puede conducir a la organizacion segun su

estrategia.

En TI, el proceso de mejora de la madurez mas conocido, es el
Modelo de Madurez de Capacidad (CMM). Este método fue desarrollado
por el Instituto de Ingenieria de Software (SEI) de la Universidad de
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Carnegie Mellon, su objetivo principal es mejorar la madurez del proceso

de creacion de software, el cual incluye los niveles mostrados en la

Tabla 1:

Descripcion Nivel Puntuacion
El proceso ocurre para un fin Inicial 0
determinado.
Los procesos han 'sido disefiados para+ Repetible 1

gue el servicio de calidad pueda repetirse;

Los procesos hansido documentados, Definido 2
estandarizados e integrados.

La organizacion. mide los resultados. y | Gestionado 3
utiliza esas medidas para-—mejorar la
calidad de sus servicios.

La organizacion optimiza el disefio de sus Optimo 4
procesos para mejorar la calidad de sus
servicios 0o para desarrollar nuevas
tecnologias o0 servicios.

Tabla 1: Niveles del Modelo de Madurez de Calidad
Fuente: van Bon J., Estrategia del Servicio basada en ITIL V3, 2008

Cuando se evalua la madurez de una organizacion no solo se debe
basarse en el proveedor del servicio. El nivel de ' madurez del cliente en
la- Figura -6 también es relevante. Si existen diferencias entre el
proveedory el cliente, éstas deben ser consideradas para evitar un error
en el planeamiento, los métodos y expectativas mutuas. Lo aconsejable
es que tanto el proveedor como el cliente tengan el mismo nivel de
desarrollo para operar a ese nivel, o para ajustar la comunicacion en

linea con el nivel mas bajo.
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comunicacién horizontal

Negocio Proveedor de Servicios de Tl

Figura 6: Camunicacion y niveles de madurez: cliente y proveedor
Fuente: van Bon J., Estrategia del Servicio basada en ITIL V3, 2008

2.2.2.2. ORGANIZACION Y. POLITICAS

En la explicacion-anterior. se observa- que 1a calidad del servicio se
encuentra _en estrecha relacion con la calidad de una organizacion y sus
politicas, por lo que es relevante tratar aspectos de la organizacion y politicas,

lo cual nos llevara a lo que es la Gestion de Procesos.

a)-Vision, Objetivos y Politicas
«La visién de una descripcion de lo que la Organizacion intenta ser en el
futuro. Una Vision es creada por el Equipo Directivo.y se usa para influir
en la Cultura y la Planificacion Estratégica» (The Stationary Office,

2007).

La vision es la condicién posible y deseable de una organizacion en el
futuro. Para comunicar su visidn, se hace a través de la declaracion de la
mision en la Figura 7, la cual, es una descripcion breve y clara de los

objetivos de la organizacién y los valores en los que cree.
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Vision <

Misién y
Objetivos
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Polltica <
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Planificacion
- Tiempo
= Cantidad
- Calidad
- Qoste y Beneficia

¥

Tareas y Accicnes <+

¥

r Implementacién +

F 3

Medicion
y Control

Figura 7: Vision, objetivos y-politicas
Fuente: van Bon J., Fundamentos de la Gestion de Sevicios de Tl Basada en ITIL V3,
2008

«Un objetivo es un propdsito o la intencion definidos de un proceso,
una actividad o una organizacion en su totalidad. Los objetivos se
expresan-generalmente como metas medibles. ‘El término objetivo se
usa. también de manera informal para querer_decir requisito» (The

Stationary. Office, 2007).

Los objetivos describen lo.que desea conseguir. Los buenos objetivos
tienen cinco elementos en_los-cuales se fundamentan: Singulares,

Medibles, Adecuados, Realistas, y ligados al Tiempo (SMART).
«Politica es un documento formal que contiene las intenciones y
expectativas de gestion. Las Politicas se utilizan para dirigir las

decisiones, y asegurar un desarrollo e implementacién coherente y
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apropiado de los Procesos, Estandares, Roles, Actividades,

Infraestructura de TI, etc» (The Stationary Office, 2007).

La politica es la combinacién de todas las decisiones y medidas
tomadas para definir y conseguir los objetivos. La organizacién priorizara
los objetivos y decidird como conseguirlos. Mientras mas claras sean las
politicas de la organizacion,-existira menor necesidad de definir de qué
manera el personal debe hacer su trabajo. Con_ politicas claras, se crea
una organizacion flexible, ya que todos-los-niveles de la organizacion

pueden responder con mayor rapidez a las circunstancias cambiantes.

La planificacion es necesaria para implementar las politicas en

actividades especificas, la cual asigna cuatro elementos:

- Tiempo: es el factor mas facil de determinar, se define la fecha
de comienzo y de finalizacion, y a menudo se divide en etapas.

- Cantidad: los objetivos deben ser medibles para monitorizar el
progreso.

- Calidad: la calidad de los entregables (resultados) deben ser los
apropiados para el objetivo.

- Costos e ingresos: los‘resultados deben coincidir con los costes,

esfuerzos e ingresos esperados.

Los planes estan divididos en etapas para fijar hitos que sirvan para

monitorizar su progreso. Cada plan contiene un programa de actividad,
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recursos necesarios, y acuerdos sobre la calidad y cantidad de los

servicios a proporcionar.

Para realizar las actividades es precisa la accion. Las acciones son
asignadas al personal como tareas. Cuando la misién de la organizacion
se traduce en objetivas, politicas, planificacion y tareas, existe el riesgo
gue con el tiempo la misidn, objetivos o politicas se olviden. Para esto es
importante ~que se mida si la organizacibn esta moviéndose en la

direccion.correcta, para tomarse acciones-correctivas.si es necesario.

Para evaluar si la organizacion y los procesos cumplen con los
objetivos, uno de los métodos del negocio mas comunes es el Cuadro de
Mando Integral. En este método, los objetivos de la organizacion o los

procesos-se utilizan para definir Factores Criticos de:Exito (CSF).

Los CSFs estan definidos en las perspectivas: clientes, procesos del
negacio, personal y finanzas. Los parametros para medir los CSFs se los

conacen-como Indicador.Clave de Rendimiento (KPI).

El resultado de las mediciones puede llevar a la modificacion de los
procesos, tareas, planes, y politicas, y hasta un cambio en los objetivos,
en la mision y en la vision de la organizacion. Cuanto mas madura es

una organizacion, mas facil le resultara hacer frente a tales cambios.
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b) Horizonte de Planificacion
Cuando se consideran las politicas y la planificacion del area TI,
debemos ser conscientes de los enlaces entre la planificacion del
negocio, los sistemas de aplicacion y la infraestructura técnica. En la
Figura 8 se muestra un ejemplo de las relaciones entre los diferentes

planes.

Infraestructura
Técnica

Negocio Aplicaciones

Tiempo >
Figura 8: Horizonte de planificacion
Fuente: van Bon J., Fundamentos de las Gestion de Sevicios de Tl Basada en ITIL V3,
2008

La infraestructura técnica tiene un amplio horizonte de planificacién.
Lleva tiempo desarrollar 1a infraestructura técnica, y debido a que los
sistemas de informacién y-los-negocios dependen de la infraestructura
técnica limita la velocidad con“la-que se pueden. implementarse los

cambios.

El horizonte de planificacion mas corto es para las aplicaciones

debido a que son disefiadas con intenciones claras de negocio. Los

planes del negocio, basados en la estrategia de la organizacion, por lo
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general son de un afio natural o financiero. Durante este periodo se
elaboran el presupuesto y los informes de planificacion.
Gestion de Relaciones con el Cliente Tl

La calidad de los servicios Tl depende de la buena relaciéon con los
clientes de la organizacion Tl. La Gestion de Relaciones con el Cliente Tl
es la encargada de asegurar que existan buenas y eficaces relaciones
entre la organizacion y los clientes, 'y de coordinar a nivel estratégico,

tactico y operativo con las organizaciones de los clientes.

En la Figura 9 se observa la comunicacion horizontal entre los
clientes y la arganizacion Tl, con respecto al soporte y a la coordinacion.
La comunicacion vertical tiene relacién con las politicas, el control y la

generacion de informes.

Organizacion Cliente Organizacon T

Gestién Relaciones con
cliente TI

Estrategia

Alingamiento.
Estratégico

Gestion
Ti

Gestoras
del Negocio

Tactica Titulares del
Presupuesto

Gestores de Departamento
Gasteres de Proyecto
Usuarios

Politica

Gestién Nivel
de Servicio

Niveles
te Servicio

Peticidn

Informes

Gastion del Camblo
Gestion del Incidente
Centro de Servicio/al Usuario

Produccibn

Operacional

Demand ar
Figura 9: Gestion de relaciones con-el cliente Tl
Fuente: van Bon J., Fundamentos de la Gestion de Sevicios de Tl Basada en ITIL V3,
2008

- Proveer

La magnitud de la Gestion de Relaciones con el Cliente Tl sera
diferente segun los niveles. La gestion de cambio, las acciones del
Centro de Servicio al Usuario, la Gestion del Incidente son a nivel

operacional (horizonte de planificaciébn de meses, semanas, dias o hasta
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horas), mientras que los Niveles de Servicio es una tarea de la Gestion
de Nivel de Servicio que trabaja a un nivel tactico (horizonte de
planificacion de por lo menos un afo). La Gestion de Relaciones con el

Cliente Tl representa, un papel de soporte organizado.

2.2.2.3. GESTION DE PROCESOS

Todas las organizaciones se orientan a hacer realidad su vision, mision,
objetivos y politicas, y para ello se deben realizar las actividades correctas.
Tales actividades se-las conoce como procesos.~Cuando la estructura de

procesos esté descrita claramente, mostrara:

Qué se debe hacer.

Qué resultado se espera.

- Como se mide si los procesos dan los resultados esperados.

Como los resultados de un proceso afectan a los de otros procesos.

Las preguntas de la izquierda, de la Figura 10, surgen durante el
planteamiento “basado en el proceso de la Gestion-de Servicios TI; la
informacion que se encuentra a la derecha son las herramientas que

responderan. a tales preguntas.
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Figura 10: Mejora del modelo del proceso
Fuente: van Bon.J., Fundamentos de la Gestion de Sevicios de Tl Basada en ITIL V3, 2008

a) Procesos
Cuando se organizan las actividades enprocesos, se puede
demostrar que ciertas actividades ~de -la organizacion no estan
coordinadas, -estan’ duplicadas. 0. -que_ estan descuidadas o son
innecesarias, ya queno se utiliza la asignacion-existente de tareas, ni las

divisiones departamentales existentes, sino.una eleccion consciente.

Segun el libro Estrategia-del-Servicio indica que «Un proceso es un
conjunto estructurado de actividades disefiado para cumplir un objetivo

concreto» (Bon, et al., 2008).

Un proceso es una serie de actividades relacionadas l6gicamente que

se desarrollan para convertir una entrada en una salida, obteniendo el
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objetivo deseado en la Figura 11. Se puede asociar el consumo y la
produccion de cada proceso con estandares y caracteristicas de calidad
para proporcionar informacion sobre los resultados que se desea
obtener. Los proceso se describen utilizando procedimiento e

instrucciones de trabajo.

Estandar d=aPpl Politica

4

Medicion
y Control

3

Actividades {_) g
Entrada Salida

Figura 11: Diagrama de Proceso
Fuente: van Bon J., Fundamentos de la Gestion de Sevicios de Tl Basada en ITIL V3,
2008

Los estandares de produccion de cada proceso deben definirse para
gue la cadena completa de procesos-cumpla con los objetivos de la
organizacion.-El proceso es eficaz si el resultado del proceso se ajusta a
los estandares definidos y es.eficiente si el proceso se desarrolla con el
minimo esfuerzo y costos necesarios.. El propdésito de la Gestion de
Procesos es utilizar la planificacion y el control para garantizar que los

procesos sean eficaces y eficientes.

Segun el libro Teoria y Practica de la Calidad indica que: «El
propietario de un proceso suele ser el director de alguno de los

departamentos de la organizacién». (Sanglesa, Mateo y llzarbe, 2006)

61

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-PUNO oy o

Nacional del
Altiplano

El propietario del proceso es responsable de los resultados del
mismo; es el encargado de evaluar los resultados, considerando los
indicadores de rendimiento y observando que se cumplan los estandares

acordados.

Segun ITIL el gestor del proceso: «Es el Rol responsable de la
gestion Operativa de un Proceso. Las responsabilidades del Gestor del
Proceso cubren la Planificacion'y coordinacién de todas las Actividades
necesarias para.el desarrollo, seguimiento y-registro.de actividad de un
Proceso. Puede existir mas de un Gestor del Proceso para un Proceso
determinado, como . pueden 'ser Gestores de Cambio. por regiones
geograficas, o Gestores de Continuidad del Servicio para cada Centro de
Proceso de Datos. El Rol de Gestor del Proceso se asigna comunmente
a_ la persona que desempefia también el Rol de-Duefio _del Proceso
aunque —en grandes Organizaciones, ambos Roles pueden estar

separados».

Los (operadores del proceso son responsables de actividades
especificas, y el gestor de procesos recibe informacion sobre estas
actividades. La direccion de la organizacion controla la calidad de los
procesos mediante los datos de los resultados de cada proceso; para
esto, se deben acordar los indicadores de rendimiento relevantes y los

estandares.
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La Figura 12 muestra el modelo de proceso basado en ITIL que es la

base del proceso de Gestidon de Servicios TI.

- —— ——

Propietario Objetivo del
del Proceso Proceso

Parametros de
calidad e Indicadores
Clave de
Rendimienta

Cortrol del Procesa

Proceso i

Entradas y Salidasy
Especificacifn Actividadesy Especificaciones

Habilitadores del
Proceso

[ - ————

Figura 12: Modelo de proceso de ITIL
Fuente: van Bon J., Fundamentos de la Gestion de Sevicios de Tl Basada en ITIL V3,
2008

b) Procesosy Departamentos
La mayoria de los ‘negocios-se- encuentran organizados en
departamentos.que son responsables . de un‘grupo de empleados. Los
servicios Tl dependen por lo general de varios departamentos, clientes o
disciplinas.
Los procesos que incluyen muchos departamentos pueden controlar
la calidad del servicio evaluando los aspectos de calidad, disponibilidad,

capacidad, costo y estabilidad.
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La organizacion de servicios tratara de alcanzar estos aspectos de
calidad para cumplir con las necesidades de los clientes. La estructura
de procesos debe garantizar que haya buena informacion sobre la
provision de servicios, para mejorar los servicios de planificacion y

control.

c) Gestion de Servicios Tl
La mejor.orientacion conaocida para la Gestion-de Servicios Tl es ITIL.
No se'basa en-el tipo.de organizacion;-sino-que describe las relaciones
entre las: actividades en los procesos que son relevantes a cualquier

organizacion.

El objetivo de los procesos de Gestion de Servicios Tl es contribuir a
la calidad-de los servicios Tl para satisfacer las necesidades del negocio.
La gestion de calidad .y el control de procesos forman parte de la
organizacién y sus politicas. La gestion del servicio_se realiza mediante
una combinacion adecuada de personas, procesos y tecnologias de la

informacion.

Los principales objetivos de la Gestidn de Servicios Tl son:
- Proporcionar una adecuada gestion de la calidad.
- Aumentar su eficiencia.
- Alinear los procesos de negocio y la infraestructura de TI.

- Reducir los riesgos asociados a los servicios de TI.
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Los beneficios de la Gestion de Servicios Tl son:

Mejora de la calidad del servicio de Tl (soporte al negocio mas
fiable), teniendo en cuenta las necesidades de la organizacion.

- Mejor comunicacion con los usuarios al usar el mismo lenguaje e
intercambiar informacion actualizada.

- Mayor flexibilidad y mejor alcance de las acciones de la
organizacion cuando-se dan cambios en las situaciones del
mercado.

- ~Mejora-en la satisfaccion del cliente-puesto.que se asegura la
mejor calidad del servicio (medible), ya que los proveedores del
servicio conocen y suministran exactamente lo que se espera de
ellos.

- Incremento - cualitativo -“en la seguridad, disponibilidad y
rendimiento de los servicios de TI.

- Mejora en_la satisfaccion del personal debido a un mejor
entendimiento de la capacidad y una gestion de las expectativas.

La necesidad de ofrecer aplicaciones y servicios de alta calidad que
cumplan con las necesidades del negocio estd llevando a los
departamentos de Tl a que incorporen herramientas que permitan

hacerlo, una de ellas es la metodologia ITIL.

2.2.3. BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION — ITIL
ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los

servicios de TI. Ofrece una descripcion detallada de los procesos mas
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importante en una organizacion de TI, incluyendo listas de verificacion para
tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden servir como base para

adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacion.

Al mismo tiempo, el amplio campo de aplicacion de ITIL convierte en una util
guia de referencia en muchas areas, lo que'puede servir a la organizacion de
Tl para definir _nuevos abjetivos de -mejora que lleven a su crecimiento y

madurez.

En pocas palabras, ITIL es una coleccion detallada de las mejores practicas
de TI, que consta de modulos que explican en detalle como la organizacion
puede sacar mayor provecho de sus recursos informaticos, mediante
operaciones de Gestidon de Servicios Informaticos completamente integrados a

sus clientes tanto internos como externos.

2.2.3.1. _ CICLO DE VIDA DEL SERVICIO
La version tres de ITIL, orienta la gestion de servicios a partir del Ciclo de

Vida de un servicio. El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo que ofrece
informacién sobre:

- Laforma en que esta estructurada la-gestidon del servicio.

- La forma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida estan

relacionados entre si.
- El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros

componentes y sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.
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El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases tal como se observa en

la Figura 13.

=
-y

Mejora
Continua
del Servicio

Estrategia
del Servicio

Figura 13: Ciclo de Vida del Servicio
Fuente: van Bon, et al., Fundamentos de ITIL V3, 2008

a) Estrategia del Servicio
Propone tratar la gestion de servicios no solo como una capacidad
Sino come un activo estratégico.
b) Disefo del Servicio
Cubre los principios. y.-métodos-necesarios para transformar los

objetivos estrategicos en portafolios de servicios y activos.

c) Transicion del Servicio

Cubre el proceso de transicion para la implementacién de nuevos

servicios o su mejora.
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d) Operacion del Servicio
Cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia en la

operacion del servicio.

e) Mejora Continua del Servicio
Proporciona una guia para la creacion y mantenimiento del valor
ofrecido a los clientes a través-de un disefio, transicion y operacién del

servicio optimizado.

2.2.3.2.  OBJETIVOS DEITIL
- Alinear los servicios Tl.con las necesidades actuales y futuras del negocio
y de sus clientes.
- La mejoracontinua en la Calidad de los servicios prestados.

- _Reducir a-largo plazo los costes de/la prestacion de servicios.

2.2.3.3. . BENEFICIOS DE ITIL

Los principales beneficios que ITIL tiene para la organizacion son:

Soporte para los procesos de negocio y las tareas de toma de decisiones

en Tl.

- Definicién de funciones, roles y responsabilidades-en el sector de los
servicios.

- Reduccion de gatos en procesos de desarrollo, procedimientos e

instrucciones de trabajo.

- Se dispone de informacion mas completa sobre los servicios de TI.
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- Mayor satisfaccion del cliente por el rendimiento de la calidad del servicio
de TI.

- Aumento de la motivacion y satisfaccion del personal respecto a su
trabajo debido al mejor entendimiento de sus capacidades y expectativas.

- Mejor comunicacion e informacion entre el personal de Tl y sus clientes.

2.2.3.4. VENTAJAS DE ITIL
Las principales-ventajas que brinda la aplicacién de los principios de ITIL
son:
- Infraestructura  informatica optimizada para  cubrir las necesidades
existentes y previstas del negocio.
=~ Mayor calidad de Servicio Informatico para aumentar la confianza en los
sistemas informaticos y la prestacién de servicios.
- Alinear los-servicios infarméaticos a las necesidades actuales y futuras de
la-organizacion y sus clientes.
- Mayor accesibilidad para los usuarios ya que acceden a un solo punto de
contacto para el Soporte de Servicios.
- Respuestas rapidas a las consultas y requerimientos de clientes.
- Mejor trabajo en equipoy-comunicacion.
- Determinacion eficaz de las areas que precisan ser mejoradas.
- Mejor calidad de informacion de caracter informatico para la gestion y
toma de decisiones.
- Uso eficaz y eficiente de los recursos de prestacion de servicios lo que

conlleva a la reduccion de costos.
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- Mayor productividad de los usuarios del sistema informatico debido a
menos tiempo de pérdida.

- Mayor satisfaccion y mejor atencién al cliente.

- Eliminacion de pérdidas y falta de homogeneidad en los registros de
informacion, incidentes y consultas de clientes.

- Reduccién en el nUmero de incidentes.

2.2.4. OPERACION DEL SERVICIO

The Stationary Office (2007) nos indica que la-Operacion del Servicio es
responsable de. que se ejecuten las procesos que optimizan los costes y la
calidad del servicio en el Ciclo de Vida de la Gestion del Servicio. Como parte
de la organizacion, la Operacion del Servicio tiene que contribuir a que el
cliente’ (negocio) logre sus objetivos: Igualmente debe " garantizar el

funcionamiento-eficaz de los componentes que dan soparte al servicio.

La Operacion del Servicio consta de cinco procesos:
- Gestion de Eventos

- Gestign.de Incidencias

- Gestion de Peticiones

- . Gestion de Problemas

- Gestion de Accesos

2.2.4.1. GESTION DE EVENTOS
The Stationary Office (2007) define un evento de la siguiente forma:

«cualquier suceso detectable o discernible que tiene importancia para la
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gestion de la infraestructura de Tl o para la entrega de un servicio de TI, asi
como para la evaluacion del impacto que podria causar una desviacion sobre

los servicios».

Cabe mencionar que algunos eventos tipicos son las notificaciones creadas
por los servicios, los elementos (de la configuracion o las herramientas de

monitorizacion y control.

El objetivo.de la-gestion. de eventos es-detectar eventos, analizarlos y
determinar la accion de gestion apropiada. Proporciona la entrada para la
ejecucion de un gran nomero de procesos y actividades de la’ Operacion del

Servicio.

2.2.4.2. GESTION DE INCIDENCIAS

El objetivo del proceso de gestion de incidencias es.restaurar el fallo del
servicio lo mas antes posible para los clientes, de manera gue el impacto de
este sea minimo sobre el negocio. Una incidencia puede ser algun fallo,

pregunta-o consulta, que interrumpa o puedainterrumpir un.servicio.

2.2.4.3. GESTION DE PETICIONES
The Stationary Office (2007) define una peticibn de servicio como: «una
solicitud de informacioén, asesoramiento, cambio estandar o acceso a un

servicio por parte del usuario».
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Teniendo esta definicion podemos mencionar que una solicitud de cambio
de contrasefa o de instalacion de una aplicacién software en una determinada

estacion de trabajo viene a ser una peticion de servicio.

De tal modo la gestion de peticiones, es la encargada de atender las
peticiones de los usuarios. proporcionandoles informacion y acceso rapido a los

servicios estandar de la organizacion-Tl.

2.2.4.4. GESTION-DE PROBLEMAS

The Stationary Office (2007) define un problema como: «causa de una o
mas incidencias». La gestion de problemas. tiene el objetivo’ de prevenir
problemas e incidencias, eliminando la repeticion de estos y minimizando el

impacto de las incidencias que no se pueden evitar.

2.2.4.5. GESTION DE ACCESOS
La gestion de accesos es la encargada de asegurar que los usuarios tengan
acceso a un servicio, mas este no garantiza que el acceso esté siempre

disponible, es decir que este proceso brinda los permisos necesarios.

La gestidn de incidencias es una de las principales de este ciclo de vida del
servicio, ya que esta es la encargada de resolver los incidentes
experimentados por los usuarios en el menor tiempo posible. El presente
trabajo de investigacion se centra en este proceso, por el cual en el siguiente

punto se detalla con mas precision.
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2.2.5. GESTION DE INCIDENCIAS
Como se menciono en el punto 2.2.4, la gestion de incidencias cubre todo
tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas planteadas por

usuarios.

The Stationary Office (2007) detalla una incidencia como: «una interrupcion
no planificada o una reduccion de calidad de servicio de Tl». Es decir, que la
gestion incidencias. es la responsable de resolver, de la manera mas rapida y

eficaz posible;.cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio.

2.25.1. £ OBJETIVOS DE LA GESTION DE INCIDENCIAS
Los objetivos de la gestion de incidencias son:
- Detectar.cualquier alteracion en los servicios TI.
- __Registrar-y clasificar estas alteraciones.

- Asignar el personal encargado de restaurar el servicio.

Ademas de ello se debe resaltar que el objetivo principal de este proceso es
restaurar la operacion normal ~del servicio tan pronto como sea posible y

minimizar el impacto adverso en las operaciones del negocio.

2.2.5.2. ACTIVIDADES DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

El proceso de gestion de incidencias consta de los siguientes pasos tal

como se muestra en la Figura 14.
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Figura 14: Diagrama del proceso de Gestion de Incidencias
Fuente: The Stationary Office, Service Operation, 2007
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a) ldentificacion del Incidente

Un incidente no puede ser evaluado si no se conoce que este se ha
experimentado. Generalmente en la practica se espera hasta que el
usuario experimenta el impacto de una incidencia y se pone en contacto
con el Centro de Servicio /del Usuario.. Mas la organizacion debe de
monitorear todos las componentes impartante, de manera que los fallos
reales o potenciales se puedan detectar 10 antes posible y se pueda
iniciarel..proceso de. gestion de .incidencias..En_el caso ideal, las
incidencias se resuelven antes de que tengan un impacto sobre los

usuarios.

b) Registro.de Incidente
Todoslos incidentes deben de ser registrados con todos sus datos,
incluyendo la fecha y hora. Para disponer de un registro histérico
completo hay que registrar toda la informacion sobre la naturaleza de la

incidencia. ITIL recomienda registrar minimamente:

Un numero de referencia exclusivo.

La categoria de la incidencia.

- La prioridad de la incidencia.

- Fechay hora de registro.

- El nombre/identificador de la persona y/o grupo que registro la
incidencia.

- Oficina/division, gerencia, correo electronico, teléfono de la

persona.
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- Descripcion de sintomas del incidente.

- Estado del incidente.

- Grupo de soporte o persona quien se sera el responsable del
incidente.

- Actividades realizadas para resolver el incidente.

- Fechay horade solucion del incidente.

- Fechay hora de cierre-del incidente.

c) Categorizacion del Incidente
Se deben; de utilizar los cddigos apropiados de clasificacion de
incidentes para: documentar. los. distintos fallos en los servicios. Esto
facilitara en el andlisis de fallos en los servicios y frecuencias de

incidentes y asi estos se puedan-utilizar en la gestién de problemas.

En muchas ocasiones los incidentes son registrados con datos
incompletos o ya sean incorrectos, por ello es que conviene un incidente

sea analizado y categorizado correctamente.

d) Priorizacion del Incidente
Otro aspecto-importante de registro del incidente es la asignacion del
codigo de prioridad correcto, ya que esto determinara como sera

manejado por los agentes del grupo de soporte.

Por lo general, la prioridad de una incidencia se determina a partir de

su urgencia y/o impacto en el negocio.
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e) Diagnaostico Inicial
Una vez que el incidente ha sido registrado en el Centro de Servicios,
los agentes deben registrar el mayor numero de sintomas de la
incidencia a modo de un primer diagnostico. Ademas de ello, tiene que
intentar determinar qué es lo que ha fallado y como se podria corregir. Si
es posible, el agente del Centro del Servicios resolvera la incidencia

inmediatamente, de no poder resolverlo el incidente se escala.

f) Escalamiento del Incidente
El escalamiento de un.incidente se puede realizar de dos maneras:

- Escalado funcional: Si el agente del Centro de Servicios no
puede resolver la incidencia, ésta debe de ser escalada al
siguiente nivel.

- Escalado jerarquico: Los correspondientes gestores de Tl deben
ser avisados en el caso de las incidencias mas serias. Este
escalado consiste en ir ascendiendo niveles en la cadena de
mando de la organizacion para que los altos responsables
conozcan las incidencias y puedan adoptar- las medidas
oportunas.

g) Investigacion y Diagnostico
Cuando se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga
gué es lo que ha fallado y realiza un diagnodstico. Todas estas
actividades deben quedar documentadas en un registro de incidencias

para disponer de una imagen completa de las actividades realizadas.
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h) Resolucion y Recuperacion
Si se ha determinado una posible solucion, lo siguiente que hay que
hacer es implementarla y probarla, a esto se le llama resolucion y
recuperacion del incidente. Se puede llevar a cabo las siguientes
acciones.
- Pedir al usuario que efectue determinadas operaciones en su
ordenador.
- ~El Centro de Servicio al Usuario-puede ejecutar la solucion de
forma centralizada o utilizar software remoto para controlar el
ordenador del usuario e implementar una solucion.

- Pedir a un tercero que resuelva el error.

1)__Cierre delIncidente
El Centro de Servicio debe de revisar que el incidente haya sido
solucionado, y que el usuario se encuentre satisfecho con la solucion
dado. Asi -mismo el usuario debe de brindar la conformidad para dar

cierre al incidente.

2.2.5.3.". METRICAS
Las métricas hacen posible evaluar la eficacia, la eficiencia y la operacion
del proceso de gestion de incidencias. Los siguientes son algunos ejemplos de
meétricas:
- El numero total de incidencias.

- El ndmero y porcentaje de incidencias graves.
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- El coste medio por incidencia.
- El numero y porcentaje de incidencias asignadas de manera incorrecta.

- El porcentaje de incidencias gestionadas en el plazo acordado.

2.2.5.4. IMPLEMENTACION
Para la implementacion de la gestion de. incidencias se deben de hacer
frente a dificultades, tomar en cuentas los factores criticos de éxito y medidas

cautelares a riesgos.

a) Dificultades

- Detectar incidencias lo mas rapidamente posible.

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

- Disponibilidad de informacion sobre ‘problemas y errores
conocidos para que el personal de Gestion de Incidencias pueda
aprender de incidencias-anteriores y conocer el-estado de las
soluciones.

- Integracion en el Sistema de Gestion de la Configuracion para
determinar la relacion entre elementos de configuracién y hacer
que la primera linea de soporte pueda consultar datos historicos
de estos elementos.

- Integracion en el proceso de Gestion del Nivel de Servicio para

gue la Gestion de incidencias pueda determinar correctamente el
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impacto y la prioridad de incidencias, asi como definir y ejecutar

procedimientos de escalado.

b) Factores Criticos de Exito

- Un buen Centro de Servicio al Usuario.

- Objetivos claramente definidos en el SLA.

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

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

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

soporte.

c) Riesgos
- Un nuamero de incidencias tan elevado ‘que no se puede
gestionar en los plazos previstos debido a la falta de recursos
con la formacién necesaria.
- Incidencias gue no se resuelven debido al uso de herramientas
de soporte inadecuadas.
- Ausencia de buenas fuentes de informacion por falta de

integracion o herramientas adecuadas.
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- Falta de coincidencia entre objetivos y acciones debido a
Acuerdos de Nivel Operativo y contratos de soporte no alineados

0 inexistentes.

2.3. GLOSARIO DE TERMINOS BASICOS
SERVICIO
Un medio de _entregar valor a-los Clientes, facilitando resultados que los

Clientes quieren lograr sin la propiedad de costes'y riesgos especificos.

CALIDAD
Conjunto de aspectos .y caracteristicas de un producto y ‘servicio que
guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas

o latentes de los clientes.

INCIDENCIA
Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y
que causa, 0 puede causar una interrupcion del mismo-o-una reduccion de la

calidad de-dicho servicio.

GESTION DE INCIDENCIAS
Proceso responsable de la gestion del Ciclo de vida de todos los Incidentes.
El objetivo primario de la Gestion de Incidencias es recuperar el Servicio de TI

para los Usuarios lo antes posible.

ITIL
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Conjunto de Mejores Practicas para la Gestion de Servicios de TI. ITIL es
propiedad de la OGC y consiste en una serie de publicaciones que aconsejan
sobre la provision de Servicios de Tl de Calidad, y sobre los Procesos y las

instalaciones necesarias para soportarlos.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (TI)

Uso de la tecnologia para el almacenamiento, comunicacion o procesado de
informacion. La tecnaologia incluye tipicamente ordenadores,
telecomunicaciones,-Aplicaciones y otro software. La informacion puede incluir
datos de Negocio, voz, imagenes, video, etc. La Tecnologia de la Informacion
(Tl) es a menudo usada para soportar Los Procesos de Negocio a través de

Servicios de TI.

RUP
Es un proceso de desarrollo de software y junto con el Lenguaje Unificado
de Modelado UML, constituye la metodologia estdndar -mas utilizada para el

analisis, implementacion y documentacion de sistemas orientados a objetos.

BASE DE DATOS

Conjunto exhaustivo no redundante de datos estructurados organizados
independientemente de su utilizacibn y su implementaciéon en maquinas
accesibles en tiempo real y compatible con usuarios concurrentes con

necesidad de informacion diferente y no predicable en el tiempo

UML
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Se trata de un estandar que se ha adoptado a nivel internacional por
nUMerosos organismos y empresas para crear esquemas, diagramas y

documentacion relativa a los desarrollos de software (programas informaticos).

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL
El modelo de gestion de servicios basado en/ITIL V3. mejora la calidad de los

servicios Tl en Electro-Puno S.A.A. enelafo 2015.

2.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS
- Se‘establecen los procesos del modelo de gestion de servicios brindados
por Electro-Puno S.A.A. basado en ITIL V3.
- El modelo de gestion de servicios hasado en ITIL V3 es implementado de
manera satisfactoria.
- El -modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 mejora la
satisfaccion-del usuario final frente a los_servicios Tl brindados por Electro

Puno S.A.A.

2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

INDEPENDIENTE DIMENSIONES.«{ INDICADORES ESCALA
Facil
Usabilidad  de |2
Regular
y Interfaz ——
Modelo de Gestion . Dificil
. Usabilidad —
de Servicios Nivel q Facil
basado en ITIL V3 e . © Regular
Complejidad ——
Dificil
Eficiencia Exactitud de | Bueno
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consultas Regular

Malo
Tiempo de | Tiempo en
Repuestas segundos

: Bueno

Registro de

Regular
Consultas

Malo

Tabla 2: Operacionalizacién de la Variable Independiente
Elaboracion: Por el Investigador

VARIABLE
DEPENDIENTE DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA
Elementos Material de
tangibles Comunicacion
Ofrecer’ servicios
conforme ~a lo
Fiabilidad fromegiqe
Ofrecer el
servicio en | el | 5o harauso-de la
plazo prometido | oseala Likert
Mantener a 10S | gonde:
clientes
Calidad ~ de ~los | Capacidad de | informados 1.Totalmente en
Servicios TI | respuesta Disposicion: de| desacuerdo
brindados en ayuda a  los{» En desacuerdo
Electro Puno clientes 3.Ni “de acuerdo
S.AA. Empleados _que | en
inspiran desacuerdo
Seguridad confianza 4.De acuerdo
Cortesia de . los |5 Totalmente de
empleados acuerdo.
Demostrar
preocupacion-por
los intereses del
Empatia cliente
Atencién
individualizada a
los clientes
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Tabla 3: Operacionalizacidn de la Variable Dependiente

Elaboracion: Por el Investigador
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CAPITULO HlI. DISENO METODOLOGICO DE

INVESTIGACION
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3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El tipo del Problema de Investigacion es Aplicada, ya que esta propone
transformar el conocimiento puro en conocimiento Util y que ademas de ello
busca obtener un conocimiento con la aplicacion a un problema determinado
en la realidad. En el presente trabajo de investigacion se propone aplicar el
modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 en los servicios Tl brindados

por Electro Puno S.A.A.

El disefio de.la presente-investigacion es Cuasi—Experimental, ya que este
tipo de disefio busca manipular al menos una variable independiente, para ver

su efecto y relacion con una 0 mas variables dependientes.

En este disefio cuasi-experimental se elegira un solo grupo experimental al
cual se le sometera a un pretest y postest."Este grupo sera conformado por la

muestra determinada.

3.2. . POBLACION Y MUESTRA DE INVESTIGACION
3.2.1. POBLACION

La poblacién de la presente investigacion es finita, ya que esta constituida
por los"colaboradores-de las diferentes-Gerencias, Areas u" Oficinas de la
empresa Electro Puno S.A.A.; por lo‘que la poblacién universo esta constituido

por 234 colaboradores?.

1 Reporte obtenido por la Division de Gestion del Talento Humano a la fecha 16 de Julio del 2015
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3.2.2. MUESTRA
Para el presente trabajo de investigacion se tomo el Muestreo Probabilistico,

teniendo como probabilidad de error del 5 %.

Teniendo la siguiente formula, se procedio a obtener la muestra:

NXZ,2xpxq
n =
d2x (N—1)+Z;>xpXq

- N = Total de la poblacion

- Zg= 196 (seguridad del 95 %)

- p = proporcion esperada (en este caso 5 % =0.05)
- q=1-p(enestecasol —0.05 = 0.95)

- .d = precision (5 %).

Reemplazando los valores en la férmula se tiene:

234 x 1,96% x 0.05 x 0.95

e 0.05%'X (234.—1) + 1,962 x 0.05 X 0.95

_ 42,699384
" =0.764976

n =255
Teniendo como muestra. 55 ‘colaboradores-de1a empresa Electro Puno

S.AA.
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3.3. UBICACION Y DESCRIPCION DE LA POBLACION
El ambito de estudio esta fijado en la totalidad de las Gerencias, Areas u
Oficinas pertenecientes a la empresa Electro Puno S.A.A., por ser el caso de

estudio localizado en:

Departamento : Puno

Provincia ; Puno

Distrito : Puno

Empresa : Electro.Puno'S.A.A.

Direccion : Jr. Mariano H. Cornejo N° 160

3.4~ TECNICAS E INSTRUMENTQS PARA RECOLECTAR INFORMACION

S o I LT Y=

Entrevista Cuestionario de preguntas estructuradas

Encuesta Cuestionario impreso, para ohtener respuestas sobre el
problema en estudio.

Observacion Diario o Libreta de Campo, donde se evidenciaran los

sucesos-ocurridos-durante-la investigacion.

Tabla 4; Técnicas_ e Instrumentos
Elaboraciéon:Por el Investigador

3.5. PROCEDIMIENTO DEL EXPERIMENTO
La presente investigacion.al 'ser una investigacion cuasi-experimental, se
determind un grupo para el analisis de pre y post prueba, el cual esta dado por
la siguiente formula base:
G:0,—x— 0,
Donde:

- G : Es el grupo experimental.
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- 0,y0, :Sonlasobservaciones del prey post prueba.

- X : Es la variable independiente.

3.5.1. PREPRUEBA
Antes de empezar con el experimento se analizara la situacion actual del

problema.

3.5.2. POSTPRUEBA
Una vez concluido-con €l experimento se procederd a realizar una prueba
para efectuar una comparacion entre la situacion actual con la obtenida al

finalizar el experimento.

3.6. PLAN DE TRATAMIENTO DE DATOS

Para el tratamiento de los datos que;se obtendran, se tomara en cuenta lo

siguiente:

- Los datos-estadisticos se tabularon en el software estadistico SPSS 22.0
para Windows.

- Se utilizara la estadistica _descriptiva, la cual nos ayudara a conocer la
distribucion de los datos alrededor de la-media y si estos se comportan
como los dela poblacion normal.

- Ademas de ello, se hara uso de'la estadistica inferencial,-para analizar si

los resultados de la muestra pueden ser generalizados a la poblacion.

3.7. DISENO ESTADISTICO PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS
Para la prueba de la hipdtesis se planteara dos hipotesis, una nula y otra

alternativa. Las cuales se detallan a continuacion:
89
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3.7.1. HIPOTESIS NULA
H,: La implementacion de un sistema de Gestion de Servicios no mejora la

calidad de servicios Tl en Electro Puno S.A.A. — Puno.

3.7.2. HIPOTESIS ALTERNATIVA

H,: La implementacion de.un sistema de Gestion de Servicios mejora la calidad
de servicios Tl en Electro Puno S.A:A:— Puno.

3.7.3. NIVEL DE SIGNIFICANCIA

Para todo valor de probabilidad igual o menor.a-0,05 se acepta la hipotesis

alternativa y se rechaza la hip6tesis nula.

3.7.4. ZONA DE RECHAZO
El nivel de probabilidad es de 0,05, para todo valor de probabilidad mayor que

0,05 se acepta la hipotesis nula y se rechaza._la hipotesis alternativa.

3.7.5. ESTADISTICA DE PRUEBA
Para validar la-hipdtesis se tomaran en cuenta los resultadas obtenidos en la

Pre — Prueba y-Post — Prueba.-Teniendo.como formula base la siguiente:

X=X
7 =
f s¢
n
Donde:
-z : Valor estadistico de procedimientos
- X : Valor promedio o media aritmética de las diferencias entre

los momentos antes y después (pre — prueba y post — prueba)

de la prueba.
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- s2 . Desviacion estandar de las diferencias entre los
momentos antes y después (pre — prueba y post — prueba) de la
prueba.

- n :Tamafo de la muestra.

Como hipétesis nula se establece, que la diferencia de las medias de las
valoraciones antes y después de la prueba es-cero. Entonces las hipétesis nula
y alternativa son:

Hy = ug— Y Hy = ugxo
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4.1. DIAGNOSTICO Y DEFINICION DE LOS PROCESOS DEL MODELO
DE GESTION DE SERVICIOS
Para realizar la recopilacion de la informacion requerida del actual manejo
de incidencias se utilizaron las herramientas mencionadas a continuacion:

- Entrevistas: Se realizaron entrevistas tanto personales como grupales,
siendo los principales quienes se encuentran involucrados en el
proceso del manejo de incidentes y los responsables de cada proceso;
el material-que se utilizé para el desarrollo de esta herramienta fue una
ficha de entrevista, del Anexo 1.

- Observacion: Esta herramienta fue utilizada para registrar el proceso
del manejo de incidentes, este se realizo directamente en el lugar de
trabajo; el material que se utilizé para el desarrollo de esta herramienta
fue una ficha de observacion, del Anexo 2.

- Analisis-de informacion: Se tomo en _cuenta a quienes no forman parte
del proceso del manejo de incidentes, y para tal se solicitdé la

autorizacion para efectos del presente trabajo deinvestigacion.

4.1.1. DESCRIPCION DE LA DIVISION DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

Es la unidad organica encargada de lograr-la planificacion, analisis,

desarrollo, implementacion e integracion de los Sistemas de Informacion de la

Empresa, cumpliendo con requerimientos de informacién necesarios de apoyo

a la gestion de la empresa, depende de la Gerencia de Planeamiento, tal como

se observa en la Figura 15 y tiene asignados los siguientes objetos funcionales.
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- Realizar el estudio, definicion, propuesta y aplicacion de tecnologias de
informacion que ayuden a mejorar los servicios informaticos y la
mecanizacion progresiva de las actividades de la empresa (Work Flow),
en funcién a los objetivos estratégicos aprobados.

- Dirigir en analisis, desarrollo, implementacion e integracion de los
Sistemas de Informacion de la empresa tanto en el area administrativa
como en_ el de las areas de Marketing, Operaciones y Mantenimiento
respectivamente.

- Supervisar el Disefio, Desarrollo y administracion de las bases de datos
de las areas de Administracion, Marketing y de Operaciones y
Mantenimiento.

= Planear, organizar e implementar programas de mantenimiento
preventivay correctiva de la infraestructura informética.

- _Formular-el plan de adquisicion;de . Hardware destinados a las areas
usuarios/operativas dentro de la empresa.

- Proponer y ejecutar el Plan Operativo de Informatica en forma anual,
acorde con el presupuesto y los objetivos estratégicos aprobados por la
Alta Direccion de la empresa.

- Proponer, desarrollary supervisar-fa puesta en' operacion de los
sistemas de informacion, software de gestiony aplicacion que definen la
arquitectura de informacion de‘la empresa.

- Realizar la definicibn y normalizacion de los estandares de equipos
informaticos de la empresa, proponiendo la adquisicion y/o reemplazo de

los mismos de acuerdo a las necesidades operativas.
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- Analizar las nuevas tendencias tecnolégicas, velando por la
actualizacion constante de la informacion obtenida, con la finalidad de
elaborar y ejecutar proyectos de mejora referidos al almacenamiento de
informacion de los sistemas existentes en la empresa.

- Realizar la actualizacion de tecnologia en los equipos (hardware) y
mantener actualizados los @ sistemas de informacion (software)
implantados en la empresa, para el logro de los objetivos, politicas y
estrategias, verificando su permanente estado de-operatividad.

- Implementar nuevos programas garantizando  su..funcionamiento y
operatividad asi como el adecuado uso del mismo.

- ' Elaborar, registrar y. archivar informacién documentaria sobre temas
relacionados al area, preparando: informes, documentos-internos, entre
otros.

- __Proponery apoyar la capacitacion del personal de las distintas areas en
el-uso de los distintos. sistemas y programas desarrollados o por la
incorporacion de nuevo software.

- Administrar la informacion relacionada con los activos informaticos,
siendo responsable de la instalacion y mantenimiento del software
bésico.

- - Disefar, programar y ejecutar programas de mantenimiento de equipos
informaticos en las diferentes &areas, evaluando los estandares de uso de
equipos, suministros requeridos, fallas presentadas y requerimiento de
mantenimiento correctivo, a fin de garantizar su funcionamiento y

operatividad.
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- Realizar el analisis y disefio de soluciones integrales a las necesidades
de informacién de usuarios, empleando técnicas de construccion
orientadas a la productividad personal y satisfaccién del usuario.

- Administrar las redes de computadoras y los sistemas de transmision de
datos (sistemas de radio enlace, etc.)

- Realizar la administracion de las redes de teleprocesos.

- Asesorar.y apoyar a todas las unidades organicas de la empresa y sus
usuarios en.aspectos informaticos, asi como _en-€el proceso de toma de
decisiones.

- Establecer normas, procedimientos y programas que permitas el uso
eficiente de los sistemas de informacion en el ambito empresarial
conjuntamente con el empleo de las tecnologias de informacion.

- Supervisar al personal y conformar grupos de trabajo para la ejecucion
de proyectos.

- Coordinar con los usuarios sobre el requerimiento, situacion de los

trabajos, problemas y situaciones de la produccion.
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ORGANIGRAMA ELECTRO PUNO S.A.A.

= = Modificado y Aprobado en Acuerdo de Sesion
- Directorio de Direttorio N- 455 del 27/12/2013
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‘ SERVICIO ELECTRICO PUNO ‘

Figura 15: Organigrama Electro Puno S.A.A.
Fuente: Electro Puno S.A.A., Manual de Organizaciones y Funciones, 2015

4.1.2.-SITUACION ACTUAL DE LA GESTION DE SERVICIOS

El actual manejo de la gestion de servicios, no se encuentra estandarizado,
por lo que existen varios puntos de contacto para reportar las incidencias de los
servicios  brindados ~por-.la.-Division.-de~Tecnologia " de la "Informacion vy
Comunicacion, los usuarios-pueden dar a conocer mediante algin documento o

verbalmente, sea tanto al jefe directamente.o algun personal de-la-oficina.
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Incidente
.' ’ El usuario
‘ ’ informa de
Responsable de ERP Comercial ﬂ manera directa

el incidente.

Incidente .

Usugario

-

Responsable de ERP Administrativo

Incidente

-

Responsable de ERP Distribucion

Incidente -

-

Responsable de Soporte Técnico

Jefe Div. TIC

Incidente

-

Responsable de Infraestructura y Redes

Figura 16: Diagrama de flujo de la situacion actual
Elaboracion: Por el Investigador

Ademas, en el actual manejo de incidencias, se observa que no existe un
criterio.para categorizar las incidencias, siendo el usuario quien determina con
qué area debe de contactarse para el diagnostico de las incidencias que
tuviese..Ademas: de ello no se registran ni _las incidencias ni-las soluciones
dadas a cada caso. Todas las incidencias son atendidas de acuerdo al orden
de reporte 0 de acuerdo al criterio-'que toma el personal encargado de su
diagnostico, es.decir que los incidentes son tomados en un_solo nivel, sin

realizarse priorizacion alguna.

4.1.3. MEDICION DEL GRADO DE MADUREZ
Con el fin de encontrar el nivel de madurez en el que se encuentra

Soluciones y Servicios Informéaticos Empresariales, se tendran en cuenta los
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siguientes aspectos de acuerdo y los Niveles del Modelo de Madurez de

Calidad mostrados en la Tabla 1, en cada una de las siguientes areas:

Vision y Direccion

. Nivel de
Puntuacién Aspecto Madurez
No existe una estrategia de implantacion
0 para la Gestion.de Incidentes y Gestion de Inicial
Cambios.
1 Existen actividades planificadas Repetible
3 Existe una estrategia concreta Gestionado
Tabla b5: Aspectos deVision y Direccion
Elaboracion: Por el Investigador
- Personas
. Nivel de
Puntuacion Aspecto Madurez
Las personas de la empresa no conocen
0 las herramientas que permiten Inicial
documentar, natificar o registrar Incidentes
0 cambios.
Las "personas de la empresa conocen
1 algunos dg las herramientas y seryicios Repetible
pero no tienen una idea clara ni son
conscientes de su importancia.
Las* personas ——estan—--formalmente
3 capagitadas en tgdos los aspecto.s, de la Gestionado
Gestion deIncidentes y Gestion de
Cambios.
Tabla 6: Aspecto Personas
Elaboracion: Por el Investigador
- Tecnologia
Puntuacién Aspecto Nivel de
Madurez
Los sistemas de informacion estan
enfocados hacia la oferta, es decir el -
0 Inicial
departamento de Tl ofrece los elementos
gque considera necesarios.
1 Los sistemas de informacion tratan de | Repetible
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adecuarse a las exigencias del cliente.
Las decisiones tecnoldgicas se toman
3 considerando las variables de beneficio, | Gestionado

costo y riesgo.

Tabla 7: Aspecto Tecnologia
Elaboracion: Por el Investigador

- Cultura
. Nivel de
Puntuacion Aspecto
P Madurez
La innovacion y adecuacion al medio no
0 estd presente en los  intereses de la Inicial
empresa.
Existen algunas iniciativas para tratar de :
1 g P Repetible

realizar el cambio cultural.

Hay. una vision planteada. que trata de
promover la cultura de la innovacion con
3 incentivos y apoyos para fomentar el |-Gestionado
compromiso personal y grupal los

involucrados.

Tabla 8: Aspecto Cultura
Elaboracion: Por el Investigador

Los niveles estarian entre 0 y 15 puntos asi:

N1= Entre O y 3 puntos
N2=Entre 4 y 7 puntos
N3=Entre 8 y 11 puntos
N4=Entre 11 y 14 puntos
N5= 15 puntos

De acuerdo a lo anterior-obtenemos la siguiente tabla de medicion de la

madurez de los procesos de Gestion de Servicio asi:

Proceso V'S'O’?,y Procesos | Personas | Tecnologia | Cultura | Ptos. | Nivel
Direccion

Gestion de 0 0 0 0 1 1 1

Incidencias

Tabla 9: Resultados de Nivel de Madurez
Elaboracion: Por el Investigador
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nivel 1 para la Gestion de Incidencias.

=]

Lo que nos indica que la empresa Electro Puno S.A.A. se encuentra en un

Inicial (Nivel 1): El proceso de Gestion de Incidentes se registra como tal,

pero no hay actividad determinada de gestion, por lo tanto no se le asigna una

importancia notable respecto de los recursosty la intencion de la empresa. Este

nivel puede describirse coma que la Gestion de Incidentes no se ha iniciado de

manera formal.

4.1.4. ANALISIS DE LA SITUACION-ACTUAL

En este apartado, se muestra una comparacion de las actividades del

proceso de gestion de servicios, propuesto por ITIL; con el actual manejo de

incidencias, a fin'de establecer las diferencias y semejanzas.

Actividades del proceso de gestidn de incidencias
propuesto por ITIL V3

Actual manejo de
gestion de
incidencias

llevado a cabo
por la Division de

Tecnologia de la

Informacion y
Comunicacion

Identificacion de incidentes

Los componentes principales e-.importantes de los
servicios- Tl _brindados son. monitorizados por los
responsables, de manera que. los fallos reales o
potenciales se puedan detectar lo antes posible y asi se

No 'se realiza
ningn ~ monitoreo
de los servicios TI
brindados, por tal
los usuarios son

dé inicio al proceso de Gestion de Incidencias, puesto | quienes

gue en el mejor de los casos estos se resuelvan antes | experimentan el
de que tengan un impacto sobre los usuarios. En caso | impacto de las
los usuarios experimenten el impacto de una incidencia, | incidencias

estos se ponen en contacto con el Centro de Servicio al | presentadas.
Usuario.

Registro de incidentes No se realiza

Los incidentes quedan registrados con todos sus datos,

ningun registro de
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incluyendo la fecha y hora. Es necesario registrar toda | las incidencias
la informacién sobre la naturaleza de la incidencia para | experimentadas
disponer de un registro histérico completo. Se debe | por los usuarios.

registrar minimamente los siguientes datos: Las incidencias
- Un ndmero de referencia exclusivo. son reportadas en
- La categoria de la incidencia. forma verbal o
- Laurgencia de la incidencia. mediante una
- El nombre/identificador de la persona y/o grupo que | llamada telefénica

registré la incidencia. al personal de la
- Una descripcién de sintomas. Division de
- Las actividades realizadas para resolver la | Tecnologia de la

incidencia. Informacion y

Comunicacion.

Clasificacion-de-incidentes No se realiza

Se recopila toda la informacion necesaria del incidente. | ninguna
para la resolucion del mismo. Para este proceso-se | clasificacion de las
tienen los-siguientes pasos: incidencias

- Categorizacion: Se asigna una categoria - (esta | experimentadas
puede estar a su vez subdividida en _mas niveles) | por los usuarios.
dependiendo del tipo de incidente o del grupo de
trabajo responsable de su resolucién. Se identifican
los servicios afectados por el incidente.

- . Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo
del impacto y la urgencia se determina, segun
criterios preestablecidos; un'nivel de prioridad.

- Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no
puede resolver el incidente en primera instancia
designara al - personal de" “soporte-.  técnico
responsable de su resolucidon (segundo nivel).

- Monitorizacién del estado y tiempo de respuesta
esperado: se asocia un ‘estado-al incidente (por
ejemplo: ‘registrado, “activo, -suspendido,-resuelto,
cerrado) y se estima el tiempo.-de resolucion del
incidente en base-al SLA correspondiente-y la
prioridad.

Priorizacion de incidentes No se realiza

Los agentes y herramientas de soporte utilizan el cédigo | ninguna

de prioridad para determinar como deben tratar la | priorizacion de las
incidencia. Por lo general, la prioridad de una incidencia | incidencias

se puede determinar a partir de su urgencia (la rapidez | experimentadas
con que el negocio necesita una solucién) e impacto | por los usuarios.
(indicado por el nUmero de usuarios a los que afecta).
Diagndstico Inicial No se realiza

102

Repositorio institucional UNA - PUNO




:'Y‘:#& Universidad

Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO

0

Los incidentes registrados son verificados y analizados

ningun diagnastico

segun cada posible sintoma de la incidencia por el | inicial de las
agente del centro se servicio en la base de |incidencias
conocimientos para asi determinar si se puede | experimentadas
identificar con alguna incidencia solucionada y de ser | por los usuarios.
asi aplicar el procedimiento asignado.

Escalamiento de incidente No se realiza
En caso de que el agente del centro de servicio le | ningln

resulte imposible resolver el incidente este debe ser | escalamiento  de
escalado de acuerdo a dos maneras. las incidencias

- Escalado funcional: En caso el centro de servicios
al cliente .no pueda resolver el incidente; ésta sera
escalado inmediatamente a un especialista-quien
sera el responsable de la solucion del mismo.

- Escalado jerarquico: Los incidentes de prioridad ‘1
son ascendidos para conocimiento de los altos
responsables; y asi estos puedan adoptar medidas
oportunas, como asignar mas recursos acudir a
suministradores.

experimentadas
por los usuarios.

Investigacion y diagnoéstico del incidente

Cuando ' se gestiona un rincidente, cada grupo de
soporte investiga qué es lo. que ha fallado y posterior a
ello realiza un diagnostico.. Todas estas actividades son
documentadas-en el registro para obtener una imagen
completa de las actividades realizadas.

No existe base de
conocimientos ya
que la solucién de
incidentes no es
documentada.

Resolucion y recuperacion del incidente

Una vez que se haya determinado una posible solucion,
se implementara y se realizaran las-pruebas necesarias.
Se pueden llevar‘a cabo las siguientes acciones:

- Pedir al~wusuario que efectie determinadas
operaciones en.su ordenadotr-.

- El centro de servicios al usuarios puede ejecutar la
solucion de forma centralizada o _utilizar software
remoto para controlar el ordenador del usuario e
implementar una solucion.

- Pedir a un suministrador que resuelva el error.

No existe base de
conocimientos ya
gue la soluciéon de
incidentes no es
documentada.

Cierre del incidente

Una vez concluida las pruebas de la solucion el grupo
de expertos proceden a cerrar la incidencia,
comprobando antes que ha sido resuelta y que los
usuarios estan satisfechos con la solucion.

No existe base de
conocimientos ya
gue la solucion de
incidentes no es
documentada.

Tabla 10: Comparacion de la gestidon actual con los procesos de ITIL

Elaboracion: Por el Investigador
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4.1.5. REQUISITOS DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS

Luego de conocer la situacion actual del manejo de incidencias, de realizar
el analisis en relacion al modelo propuesto por ITIL se determinaron los
siguientes requisitos para el modelo de gestidon de servicios.

- Definir y documentar los procesos, definir las actividades que
determinaron el alcance del'madelo de gestion de servicios basado en
ITIL, esto.de acuerdo a las necesidades de la entidad respecto a la
gestion de incidencias.

- Documentar ' los..roles y responsabilidades; para. cada proceso y
actividades que comprende el modelo.

- Proponer las politicas de aplicacion del modelo de gestion de servicios.

=~ Implementar una herramienta que permita gestionar los servicios, de

acuerdo al disefio del'modelo.

4.2. —IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION DE. SERVICIOS
BASADO EN ITIL V3.
Para la implementacion del modelo de gestion de-servicios se tomd en

cuenta los requisitos citados en.elapartado 4.1 del presente documento.

4.2.1. PROCESOS DE NEGOCIO AFECTADOS

N° Proceso.de Descripcion Requerimiento
Negocio
1 Reportar Actualmente el reporte de| - Automatizar el
incidentes incidentes se realiza reporte de
mediantes 3 vias: incidencias.
verbalmente, llamada | - Automatizar la
telefdnica, correo electrénico. basqueda de las
Este proceso empieza desde incidencias
que los usuarios registradas.
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experimentan el incidente y lo Automatizar el
reportan al Jefe de la Division seguimiento de las
de Tecnologia de Ila incidencias
Informacién y Comunicacion. registradas.

2 Seguimiento | Actualmente para realizar el Automatizar la
de seguimiento de las consulta del estado
incidentes incidencias registradas, los de los incidentes
reportados | usuarios tienen que registrados.

contactarse con el Jefe de la Automatizar la
Division de Tecnologia de’la comunicaciéon entre
Informacién y Comunicacion el usuario y el
y consultar sabre el estado grupo de soporte 0
de su solicitud. especialista
responsable del
iIncidente
registrado.

3 Cierre Actualmente para comunicar Automatizar la
incidentes sobre  la  solucion a un comunicacion de la

incidente reportado,.- el grupo solucion del

de soporte o0 especialista incidente

informasobre la solucion al registrado.

usuario verbalmente, llamada Automatizar la

telefébnica o mediante un verificacion de la

correo electrénico. solucién del
incidente 'y asi se
asegure., el cierre
del incidente.

Tabla 11: Procesos-de Negocio Afectados

Elaboracion: Por el Investigador
4.2.2. IDENTIFICACION DE LOS"ACTORES DE NEGOCIO
Actor Descripcion
Es el encargado de reportar las incidencias
\ experimentadas de los servicios TI.
Usuario
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Es el encargado de brindar el soporte de nivel 1, y
ademas de ello, categorizar, priorizar y escalar las
incidencias registradas.

Operador
Es el encargado de brindar el soporte de nivel 2,
diagnosticar e investigar las incidencias de las cuales
son responsables.

Especialista

Es el encargado de monitorear que los incidentes sean
solucionados y comunicados a los usuarios.

Administrador

Tabla12: Actores de Negocio
Elaboracion: Por el Investigador

4.2.3. DIAGRAMA DE CASO DE USO DE NEGOCIO

\ — | =
Usuario S/
(from Actores de Negocio) \\

Cierre de incidentes
Especialista

(from Actores de Negocio)

Figura 17: Diagrama de Casos de Uso de Negocio
Elaboracion: Por el Investigador

106

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-PUNO [—E“E Narereited

Nacional del
Altiplano

4.2.4. DESCRIPCION DE LOS CASOS DE USO DE NEGOCIO

1. Proceso de Negocio | Registrar incidente

2. Objetivo Registrar un incidente

Usuario

3. Actores L
Administrador

4. Precondiciones
No existen precondiciones para este caso de uso.
5. Flujos
- El usuario solicita reportar un incidente.
- El.usuario brinda detalles del incidente experimentado.
- Eladministrador registra el incidente reportado.
- . El administrador consulta sobre mas detalles del incidente.
-+ El'administrador elabora un resumen del incidente.
-~ El' usuario confirma la solicitud de reporte de incidente y
conformidad del detalle.
6."Poscondigiones
La incidencia experimentada queda registrada.
7./ Excepciones
Si el-usuario no brinda la informaciéon necesario del incidente
experimentado no sera registrado.

1 Proceso de Negocio_ | Seguimiento de incidentes reportados
Brindar informacion © del - estado del
incidente al usuario

Usuario

Administrador

Operador

Especialista

2 .Objetivo

3. Actores

4. Precondiciones
El incidente tiene que haber sido reportado anteriormente.
5: FElujos
-~ Elusuario solicita' informacion de su incidente reportado.
- El usuario brinda detalles de su incidente reportado.
- El administrador verifica los datos del incidente.
- El administrador consulta el estado del incidente al
operador/especialista.
- El operador/especialista brinda informacion del incidente
solicitado.
- El administrador comunica al usuario sobre el estado de su
incidente reportado.
- El usuario confirma la informacién recibida.
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El usuario tiene conocimiento del estado de su incidente reportado.

6. Poscondiciones

7. Excepciones
Si el usuario no brinda la informacidon necesaria del incidente
reportado.

1. Proceso de Negocio | Cierre de incidentes

2. Objetivo Registrar un incidente
Usuario

3. Actores Opera.do.r
Especialista
Administrador

4. Precondicignes
El incidente tiene que haber sido reportado anteriormente.
5. Flujos
-— El'operador/especialista informa la solucion al administrador.
- . El administrador verifica la solucion del incidente.
- . El administrador .comunica al- usuario-la solucion.
- El usuario confirma la solucién brindada.
- | ELadministrador cierra el incidente reportado.
6. Poscondiciones
La incidencia reportada es cerrada.
/.| Excepciones
Si el .operador/especialista no ‘brinda y/o reestablece el incidente
reportado.

4.2.5. REQUERIMIENTOS DEL MODELO

4.2.5.1. REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
N° || TIPO REQUERIMIENTO DESCRIPCION PRIORIDAD
Usabilidad El - sistema debe ‘ser
- Tiempo de | intuitivo--para una buena
entrenamiento capacitacion de usuarios y
necesario para los | facil uso.
1 usuarios. Estandares HTML, XML y | Alta
- [Estandares que se | CSS para la aplicacion.
usaran para
desarrollar la interfaz
de usuario.
Mantenibilidad Usar instrucciones SQL .
2 , ) Media
- Estandares de | estandar para usar
108
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codificacion diferentes bases de datos.
- Estandares de | Debe definirse una
nomenclatura nomenclatura  adecuada
- Criterios de Disefio para los objetos de la base
de datos.
Confiabilidad El sistema debe estar
- Disponibilidad del | disponible para todos los
sistema Servicios Eléctricos, las 24
- Tiempo entre fallas horas del dia, los siete
- Tiempo entre | dias de la semana.
mantenimientos El tiempo = para las
3 - Precision incidencias” / debe - ser | Alta
- Maxima- cantidad = 'de | menor a 2 horas.
defectos Los mantenimientos deben
de ser maximo de un dia.
Los defectos encontrados
no deben sobrepasar el 5
% de la aplicacion.
Interfaces Debe ser.implementado en
= Interfaces de | red para la transferencia
4 . ., Alta
hardware de informacién entre el
- Interfaces de software | servidory el cliente.
Seguridad Se debe disponer de un
- \Versiones esquema sencillo y seguro
- Actualizaciones de actualizacion de
5 versiones del aplicativo, el | Alta
mismo que debe contar
con su respectivo
procedimiento.
Tabla 13: Requerimientos No Funcionales
Elaboracion: Por el Investigador
4.2.5.2. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
N° REQUERIMIENTOS DESCRIPCION PRIORIDAD
Registrar las incidencias El sistema debe permitir
que los usuarios registren
1 los fallos o incidencias | Alta
presentadas en los
servicios TI.
Categorizar las incidencias | EI sistema debe permitir
2 clasificar las incidencias | Alta
registradas.
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Priorizar las incidencias

El sistema debe permitir
priorizar las incidencias
registradas para su
correspondiente atencion.

Alta

Diagnastico inicial

El sistema debe permitir
enviar el diagnadstico inicial
al usuario quién registro el
incidente y asi mismo este
debe de ser almacenado
para su registro historial.

Alta

Escalamiento de
incidencias

El sistema .debe permitir
escalar las incidencias si
estas requieran de ser
revisadas por
especialistas.

Alta

Investigacion. y-diagnostico
de incidencias

El sistema debe permitir al
grupo de soporte 0
especialista ' responsable
de comunicar-el-estado y
resultado de la
investigacion y diagnostico
realizado al incidente.

Alta

Cerrar el incidente

El sistema debe permitir al
grupo. de soporte 0
especialista registrar - la
solucion a. los incidentes
para su correspondiente
verificacion de los
usuarios.

Alta

Automatizar: la busqueda
de los incidentes

El sistema debe permitir la
busqueda de los
incidentes.

Media

Automatizar. la consulta de
detalle deincidentes

El-sistema debe permitir
visualizar. .a detalle ‘los
incidentes.

Media

10

Automatizar reporte de
incidentes por usuarios

El sistema debe permitir
realizar reportes de los
incidentes registrados por
los usuarios.

Media

11

Automatizar reporte de
incidentes por oficinas

El sistema debe permitir
realizar reportes de los
incidentes registrados por
las oficinas.

Media

Repositorio institucional UNA - PUNO
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Automatizar reporte de | El sistema debe permitir
inciden r realizar repor I .
12 cidentes por casos _ea_ ar reportes _de 0s Media
incidentes registrados
segun su clasificacion.
Automatizar reporte de | EI sistema debe permitir
incidentes segun su | realizar reportes de los .
13 g . P . Media
estado incidentes registrados
segun su estado.
Automatizar reporte de | El sistema debe permitir
incidentes de un usuario realizar reportes de los .
14 [ ]| P ; Media
incidentes registrados por
un usuario.
Automatizar. reporte '« de | El sistema debe permitir
incidentes realizar un reporte general :
15 . p 9 Media
de la situacion de.  los
incidentes.

Tabla 14: Requerimientos Funcionales
Elaboracion: Por el Investigador

4.25.3. DIAGRAMA DE PAQUETES

Segun el andlisis de requerimientos, se concluyd que el modelo debe estar
constituido por 6 paquetes gque constituyen-su-estructura basica: Paquete de
Incidentes, Paquete Gestion de Incidentes, Paquete Diagnostico de Incidentes,

Paquete'de Reportes, Paquete de Sistemas y Paquete de Login.

111
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Paquete de
Reportes

Figura 18: Diagrama de Paquetes
Elaboracion: Por el Investigador
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4.25.5. ACTORES IDENTIFICADOS

Se identificaron cuatro actores los cuales se describen a continuacion:

Actor Funcion
Cliente Encargado de registrar las interrupciones
experimentadas.
Operador Encargado de escalar y consultar las incidencias

registradas por los clientes.

Especialista | Encargado de diagnosticar, investigar y cerrar sus
incidentes asignados.

Administrador | Encargado de administrar el sistema, gestionar los

usuarios y gestionar el'catdlogo de servicios.

Tabla 15: Actores
Elaboracion: Por el Investigador

4.2.6. DEFINICION DE LAS FUNCIONALIDADES
4.2.6.1. = MODULO LOGIN

a) Diagrama de Caso de Uso del Paquete Login

{
//HY
\
< Y

Login

Usuario

(from Paquete Login)
(from Actores)

Figura.20: Diagrama de casos de-uso-del Médulo Login
Elaboracion: Por el Investigador

b) Caso de Uso Login — Especificacion

1. Caso de.Uso | Login
Este caso de'uso-permite que todos los usuarios del
sistema puedan iniciar una sesion en-€él, mediante la
identificacion con el uso de un nombre de usuario y
contrasena.
3. Actores Usuario
4. Precondiciones

Antes de que este caso de uso pueda comenzar, tiene que ser llamado
por alguno de las opciones correspondientes a sus privilegios.
5. Requerimientos Especiales

El sistema necesita tener una base de usuarios.

2. Descripcion
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6. Flujo de Evento
Evento disparador: El caso de uso se inicia cuando el usuario acceso
al sistema web de Registro de Interrupciones a través de un
navegador web.
e Flujo Basico «Login»
1. El usuario accede al sistema web.
2. El sistema muestra la pantalla inicial.
3. El sistema muestra un formulario para el ingreso de datos.
4. El usuario ingresa su nombre de usuario y contrasefia,
seguidamente presiona en el botén de Ingresar.
El sistema valida los datos registrados.
El' sistema muestra 'las opciones -disponibles segun los
privilegios del usuario.
7-—El usuario realiza-las-acciones que necesita.
8. Finaliza el caso de uso.
e Flujo Alternativo «Login incorrecto»
En el punto 5, silos datos ingresados no son validos; el sistema
mostrara . el mensaje - «Usuario 0 Contrasefia incorrecta»,
indicando-el fallo-de-inicio de sesion, y las opciones de reintento
de login o la cancelacién de inicio de sesion.
7. 'Poscondiciones
El usuario queda logeado en el sistema.

oo

- Diagrama de secuencia

2! -D @) P

ZUsuario _F_Login -E Usliario 4G _Usuario

Envia nombre de uspario y password

Valida datos ingresados /UI}

Define privilegios del usuario

Ingresa datos

Dewelve permisos

Mugstra interfaz del sistema segun permisos

!

Figura 21: Diagrama de Secuencia Login
Elaboracion: Por el Investigador
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- Diagrama de colaboracién

1: Ingresa datos

f——=e 0

6: Muestra interfaz del sistema segtn permisos
: Usuario :F_Login

4: Define privilegios del usuario
—

N

) = O

3: Valida datos ingresados
+E_-Usuario :G_Usuario

5: Dewuelve permisos

Figura 22: Diagrama de Colaboracién Login
Elaboracion: Por el Investigador

4.2.6.2.... MODULO DE INCIDENTES

a) Diagrama de casos de uso del Paquete de Incidentes

Registrar Incident§\\\

~
(from Paquete de Incidentes) S~

Cliente

Listar Incidentes (from Actores)

\
(from Paquete de Incidentes) \\
\
/ \
N\

Dar Conformidad

Consultar Incidente

(from Paquel®sge Ingisrites) (from Paquete de Incidentes)

Figura 23: Diagrama de Casos de Uso del Mddulo de Incidentes
Elaboracion: Por el Investigador

b) Caso de Uso Registrar Incidente — Especificacion

1. Caso de Uso Registrar Incidente
Este caso de uso permite a los clientes que
puedan registrar los incidentes experimentados.

2. Descripcion
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3. Actores Cliente

4. Precondiciones

Antes de que este caso de uso se inicie, es necesario que el cliente
haya iniciado sesion en el sistema.

5. Requerimientos Especiales

El codigo del incidente se generara automaticamente.

6. Flujo de Evento

Evento Disparador: El caso de uso comienza cuando el cliente, una
vez dentro del sistema, elige la opcién «Registrar incidente» del Menu
Principal.

e Flujo Basico «Registrar incidente»

1. Elcliente elige la opcion Registrar incidente.

2. El sistema muestra la pagina que contiene el formulario de
ingreso de datos del incidente.

3. El cliente ingresa el detalle - del-incidente y si fuese
necesario selecciona un archivo para adjuntar. a la
descripcion del incidente,

4. El-cliente procede a registrar-el-incidente dando click en el
boton «Enviar».

5. El sistema‘interiormente:a través de un algaritmo genera un
cddigo para el incidente (cabe resaltar que cada incidente
tiene un cédigo diferente).

6. El sistema hace una validacion interna y luego.muestra los
incidentes registrados.

7. -Finaliza'el caso de uso.

e Flujo alternativo «Rellenar.campos»
En el punto 6, si los campos obligatorios no han sido
ingresados el sistema mostrara el mensaje «Debe rellenar los
campos».
e Sub-Flujo «Nuevo Incidentes»
En el punto 7, si en,caso el cliente solicitara registrar un nuevo
incidente diferente, este procedera a dar click sobre el enlace
«Nuevo Incidente» y repetira el procedimiento del-4-al 7.
7. Poscondiciones
Una vez terminado el flujo, los datos quedaran grabados en el sistema,
el pedido quedara registrado y serd comunicado al operador.
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- Diagrama de secuencia

X O O O

: Cliente _F_Registrar Incidente : G_Registrar Incidente _~E_Incidente

Ingresa datos del incidente

Envia datos

alida datos

Genera cédigo y guarda datos

|

Dewuel\e lista con datos

=

lestra listado de incidentes registrados

9

Figura 24: Diagrama de Secuencia Registrar Incidente
Elaboracion: Por el Investigador

- Diagrama de colaboracién

- 1: Ingresa datos del incidente
: & A
|
18 3 |
6: Muestra listado de incidentes registrados

: Cliente :F_Registrar Infidente

\\Ziwia datos

\ 3: Valida datos
5: Dewelve lista con datos '\ \ ) N
/N
f \

3 =
(Y = ()

4: Genera cédi\go yguarda datos
“E_Incidente 1 G_Registrar Incidente

Figura 25: Diagrama de Colaboracién Registrar Incidente
Elaboracion: Por el Investigador

c) Caso de Uso Listar Incidentes — Especificacion

1. Caso de Uso Listar Incidentes
Este caso de uso permite al cliente listar sus
incidentes registrados.

2. Descripcion
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3. Actores

Cliente

4. Precondiciones

Antes de que este caso de uso se inicie, es necesario que el cliente
haya iniciado sesion en el sistema

5. Flujo de Evento

una vez

1.
2.

Evento disparador: Este caso de uso comienza cuando el cliente,

dentro de ellas tiene la opcidn de seleccionarlas segin su estado o
visualizar todas.

e Flujo basico «Listar Incidencias»

dentro del sistema, elige la opcion «Mis Incidencias» y

El'cliente.elige la opcion «Mis.incidencias».

El cliente elige si desea visualizar entre sus incidencias
registradas, en proceso, solucionadas o todas.

El sistema muestra el listado segun la opcion haya elegido
el-cliente.

Finaliza el caso de uso.

- Diagrama de Secuencia

i HO

Repositorio institucional UNA - PUNO

Cliente 1 F_Listar Incidencias :F Listar Incidentes

Elige listado segin estado"

!—‘,44

Envia solicitud de listado

\/

Dewuelve listado

AN

Muestra listado

Figura 26: Diagrama de Secuencia Listar Incidentes
Elaboracion: Por el Investigador
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- Diagrama de Colaboracion

1: Elige listado segun estado

A= O

4: Muestra listado
: Cliente . F_Listar Incidencias

2: Envi sﬁud de listado

:F_Listar Incidentes

Figura 27: Diagrama-de Colaboracién Listar Incidentes
Elaboracién:-Por el Investigador

d)~Caso de uso Consultar Incidente — Especificacion

T Caso de Uso_| Consultar Incidente
I . Este caso de uso permite al cliente consultar
cripcion o .
ﬂ: 4 los incidentes registrados.
/|| Cliente
condigones (1 | ] | [
Antes de gue este caso de uso pueda comenzar, €s necesario que el
cliente haya iniciado sesion en el sistema.
5. Requeriniengs Especidles] L | = [l ]
El sistema necesita tener la base de Incidentes.
._Flujo = || _
Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el cliente, una
vez dentro del sistema, elige la opcion «Mis Incidentes» del modulo
principal.

e Flujo basico «Consultar Incidente»
1.' El clienteelige la-opcion «Mis solicitudes».
2. El cliente elige listar entre sus incidentes registrados, en
proceso, solucionados o todos.
3. El sistema muestra el listado de incidentes, con un campo
para filtrar el incidente a consultar.
4. El cliente ingresa algun dato del incidente.
El sistema muestra el incidente buscado.
6. Finaliza el caso de uso.

o

e Flujo Alternativo «Incidente no encontrado»
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En el punto 5, si el sistema no muestra el incidente buscado,
regresa al punto 4 para ingresar un nuevo dato.

e Sub-flujos «Detalles»
1. Elcliente elige la opcion «Detalles».
2. El sistema muestra los detalles completos del incidente.
3. Finaliza el caso de uso
7. Poscondiciones
Una vez terminado este caso de uso, se reflejaran los datos
obtenidos por la consulta previa.

- Diagrama de Secuencia

Y = < O

- Cliente ~F_Listar Incidencias ..G_Consultar Incidentes . E_Incidente

Elige listado segun estado

Envia parametro

Busca incidentes

4

Dewuelve listado

//\

Muestra listado

Ingresa parametros

Envia parametros de busqueda

Busca incidente

\/
—
Lt

Dewuelve listado

Muestra listado

Figura 28: Diagrama de,Secuencia Consultar Incidente
Elaboracion: Por el Investigador
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- Diagrama de Colaboracion

6: Ingresa Parametros
o 1: Elige listado segun estado

\ e —— |
; : <— <
5: Muestra listado
: Cliente 10: Muestra listado : F_Listar Incidencias

2: Envia parametro

4: Dewelve Iistado\\\ \

\ iEn\n’a parametros de busqueda
\

\
9: Dewelve Iistad}

Y, —#%()

3: Buscammdenmas
*E_Incidente 8:Buscaincidente :G_Consultar Incidentes

Figura29: Diagrama de Colaboracion:Consultar Incidente
Elaboracion: Por el Investigador

€) Caso de Uso Dar Conformidad — Especificacion

-4—Caso de Uso Dar Conformidad

Este caso .de uso permite al  cliente dar
conformidad a la solucién brindada por el grupo
de soporte o especialista responsable de su
incidente registrado.

Cliente

= nll

Antes de que este caso de uso pueda comenzar, es necesario que el
cliente haya iniciado-sesion.en el sistema.

tos A
Solucion dada al incidente registrado.

6 FljodeEveno , 7" 7. 7 ([l

Evento disparador: El'caso de uso comienza cuando el-cliente, una
vez dentro.del sistema y en |a ventana de Detalles de incidente, elige
la-opcion «Dar conformidad».

e Flujo basico «Dar conformidad»
1. Elcliente revisa la solucion recibida por el especialista.
2. El cliente verifica que la solucion sea correcta.
3. El cliente con un click sobre el boton «Dar conformidad»
acepta la solucion recibida.
4. Fin del caso de uso.
7. Poscondiciones
Una vez terminado el flujo, el incidente quedara cerrado.
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- Diagrama de Secuencia

: Cliente : F_DarConformidad : G_DarConformidad : E_Incidente

Muestra la solucién

Verifica solucion

P—

Acepta la solucion

J Envia conformidad

Cierra el incidente

Envia listado H

Muestra'listado

Figura 30: Diagrama-de Secuencia Dar Conformidad
Elaboracion: Por el Investigador

- Diagrama de Colaboracion

2:Verifica solucion
%/

A

\ ‘ 3: Acepta solucién

P WS

1:Muestra solucién - 7: Muestralistado

:Cliente +F_DarConformidad

4: Envia conformidad

6: Envia listado

5: Cierrael incidente @

: E_Incidente : G_DarConformidad

4R
N

Figura 31: Diagrama de Colaboracién Dar Conformidad
Elaboracion: Por el Investigador
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4.2.6.3. MODULO GESTION DE INCIDENCIAS

a) Diagrama de Caso de uso del Paquete Gestion de Incidencias

,'/‘\\\

Operador
(from Actores) \

Consultar Incidencias Escalar Incidencia

(from Paquete Gestion de Incidencias) ' (from/Paquete Gestién de Incidencias)

Figura-32: Diagrama de Casos Uso del Madulo Gestion de Incidentes
Elaboracion: Por el-investigador

b) Caso de Uso Escalar Incidencia — Especificacion

o de Escalar Incidencia
Este caso de uso permite al operador asignar
cripcion un incidente a un especialista quien se hara
é responsable:de brindar una solucion.
. A Operador
4—Precondidones 1] [ [ 1 [~ |

-Antes de gue este caso de uso pueda comenzar, es necesario que el
usuario -haya iniciado ‘'sesion en el sistema y tener privilegios para
generar reportes.

R imientos Especiales

El sistema necesita tener la base delos incidentes.
§ Fhjode vente, .~ |3 [[B] ]

Evento disparador: Este caso-de uso comienza cuando-el operador,
una vez dentro del-sistema;. ingresa- al detalle de una incidencia
registrada y elige la opcion.«Escalar Incidente».

o Flujo Basico «Escalar Incidencia»
1. El operador elige la‘opcién «Incidentes Nuevos» del men(
principal.
2. El sistema muestra el listado de incidentes nuevos, es decir
en estado «Registrado».
3. El operador elige el incidente a escalar, ingresando al
detalle del mismo.
4. El sistema muestra los detalles del incidente registrado.
El operador hace click sobre el boton «Escalar Incidente».
6. El operador clasifica, prioriza y asigna al especialista

o
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responsable del incidente.
7. Finaliza el caso de uso.
7. Poscondiciones
Una vez terminado este caso de uso, el incidente pasara al estado «En
espera», y se enviard un correo de notificacion al especialista
responsable.

- Diagrama de Secuencia

A =) () @)

~Operador <E_Escalar Incidencia :G_Escalar Incidencia . E_Incidente
Muestra listado de incidentes nuevos D D

Selecciona incidente

Muestra detalles de incidente

-

%—‘ Selecciona datos de escalamiento

Envia datos de escalamiento

alida datos

Actualiza de estado al incidente

ewuelwve listado de incidentes nuevo H

Muestra listado de incidentes nuevos

!

Figura 33: Diagrama de Secuencia Escalar Incidencia
Elaboracion: Por el Investigador

- Diagrama de Colaboracion

. 2: Selecciona incidéfite 4: Selecciona datos de escalamiento

- — — |
f _ _ I
1: Muestra listado de incidentes nuevos  3: Muestra detalles de incidente
: Operador ) : F_Escalar Incidencia

<—=
9: Muestra listado de incidentes nuevos

5:envia datos de escalamiento
8: Dewelve listado de incidentes nuevos

OO

7: Actualiza estado al incidente
1 E_Incidente : G_Escalar Incidencia

6: Valida datos
—

Figura 34: Diagrama de Colaboracién Escalar Incidente
Elaboracion: Por el Investigador
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c) Caso de Uso Consultar Incidentes — Especificacion

1. Caso de Uso Consultar Incidentes
5 Este caso de uso permite al operador consultar
sobre el estado de los incidentes escalados.
3. Actores Operador
4. Precondiciones

Antes de que este caso de uso pueda comenzar, es necesario que el
operador haya iniciado sesion en el sistema.
5. Requerimientos Especiales

El sistema necesita tener la base de Incidentes.

6. Flujo deEvento

Evento disparador: Este caso de uso comienza.cuando el operador,
una vez dentro-del sistema, elige la opcién «Consultar Incidentes».

e Flujo Bésico «Consultar Incidentes»
1. El operador elige la opcion «Consultar Incidentes».
El sistema muestra el listado de incidentes escalados.
El operador completa el formulario de basqueda.
El sistema muestra el resultado.de la busqueda.
5. Finaliza el caso de uso.

7. pPoscondiciones

Una vezterminado este caso de uso, se reflejaran-los datos obtenidos
por la consulta previa.

Descripcion

Wy

- Diagramade Secuencia

N

2 Az (LD

_ Operador _ F_Consultar Incidencias +G_Consultar
L Incidencias

Muestra listado.de incidencias escaladas

Ingresa datos de busqueda

T T Envia datos

Dewuelve resultado

Muestra resultado o

Figura 35: Diagrama de Secuencia Consultar Incidentes
Elaboracion: Por el Investigador
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- Diagrama de Colaboracion

2:Ingresa datos de busqueda

® - |
1: Muestra listado de incidencias escaladas
: Operador : F_Consultar Incidencias

5: Muestra resultado

\3: Envia datos

4: Dewelve resultado

(/<\)
N

: G_Consultar Incidencias

Figura 36: Diagrama de Colaboraciéon.Consultar Incidentes
Elaboracion: Por el Investigador

4.2.6.4. MODULO DIAGNOSTICO DE INCIDENCIAS

a) Diagrama de Caso de Uso del Paquete Diagnaostico de Incidencias

N

4

Especialista

(from Actores)

.
“-._.-"A Cerrar Incidencias Asignadas

(from Paquete Diagndstico de Incidencias)
Consultar Incidencias Asignadas

(from Paquete Diagnoéstico de Incidencias)

Figura 37: Diagrama-de Caso de Uso del Médulo Diagnoéstico de Incidentes
Elaboracion:'Por el Investigador

b) Caso de uso Consultar Incidencias Asignadas

1. Caso de Uso Consultar Incidencias Asignadas
Este caso de uso permite al especialista

2. Descripcion consultar sobre los detalles de los incidentes de
los cuales es responsable.
3. Actores Especialista
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4. Precondiciones
Antes de que este caso de uso pueda comenzar es necesario que
el especialista haya iniciado sesion en el sistema.
5. Requerimientos Especiales
El sistema necesita tener la base de incidentes.
6. Flujo de Evento
Evento disparador: Este caso de uso comienza cuando el
especialista, una vez dentro del sistema, elige la opcion «Mis
Incidentes Asignados» del menu principal.

e Flujo Basico «Consultar Incidencias asignadas»
1. El especialista elige la opcién  «Mis Incidencias
Asignadas» Y lo filtra seguin su estado.
2. El'sistema muestra el listado de incidencias asignadas
hacia supersona.
3. El especialista completa el formulario de busqueda.
4. El sistema muestra el resultado de la busqueda:
5. Finaliza el caso de uso.
7. /Poscondiciones
Una vez terminado este caso de uso, se reflejaran los datos
obtenidos de la consulta previa.

- ‘Diagrama de Secuencia

K —= O

- Especialista :E_Listar Incidencias Asignadas  G_Consutar Incidencia
Asignada

-

Muestra listado de incidencias asignada

Tj
U _
D )

J

B

Ingresa'datos de busqueda

Envia datos

Dewuelve resultado

i Muestra resultado

! I

Figura 38: Diagrama de Secuencia Consultar Incidencias Asignadas
Elaboracion: Por el Investigador

!
|
|
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- Diagrama de Colaboracion

2:Ingresa datos de blsqueda

— @

1: Muestra listado de incidencias asignadas
: Especialista - . F_Listar Incidencias\Asignadas

5: Muestra resultado
\3: Envia datos

4: Dewelve resultado\

: G_Consutar Incidencia
Asignada

Figura-39: Diagrama de Calaboracién ConsultarIncidencias Asignadas
Elaboracion: Por el Investigador

c) Caso de Uso Cerrar Incidencias Asignadas

o de Cerrar Incidencias Asignadas
Este caso de uso permite ‘al ‘especialista
registrar la solucion de los incidentes.asignados.

2. Descripcic
|

i T A AT B IL1E

Antes de que este caso de uso pueda comenzar, es necesario que el
espemahsta haya iniciado sesion en el sistema.

EI S|stema necesita tener la base de incidentes.

1]
6 [Filjoide vento | L™ | L1
Evento disparador:-El.caso-de-uso. comienza cuando el especialista,
una vez dentro del sistema, elige la opcion-Cerrar-incidente dentro del
detalle del mismo.

e Flujo basico «Cerrar Incidencias-Asignadas»

1.  El especialista elige la opcion «Mis Incidentes-Asignados»,
del mend-principal.

2. El sistema muestra el listado de incidentes asignados que
estan en espera.

3. El especialista elige el incidente a brindar la solucién,
ingresando al detalle del mismo.

4. El sistema muestra el detalle del incidente en espera.

5. El especialista hace click sobre el boton «Cerrar Incidente».

6. El especialista ingresa la solucién, y de ser necesario
adjunta un archivo.

7. Finaliza el caso de uso.
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7. Poscondiciones
Una vez terminado el caso de uso, el estado del incidente pasara a
solucionado para su respectiva conformidad de parte del cliente.

- Diagrama de Secuencia

A -O O O

- Especialista : F_Cerrar Incidencia G.C S . !

Muestra listado de incidentes asignados D D

Selecciona incidente

Muestra detalles de incidente

Ingresa datos de solucién

Envia datos
‘alida datos
<
Actualiza el estado del incidente
Dewuelve lista de incidentes asignados /H
Muestra listado de incidentes asignados

!

Figura 40; Diagrama de Secuencia Cerrar Incidentes Asignados
Elaboracion: Por el Investigador

- Diagrama de colaboracién

2: Selecciona incidente 4:Ingresa datos de solucién

ST T L

1: Muestra listado de incidentes asignados

*Especialista
=
3: Muestra detalles de incidente \Sz\EnVI'a datos de solucién

< \
9: Muestra listado de incidentes asignados
6: Valida datos

e
\‘
Q < @
7: Actualiza estado del incidente

: E_Incidente : G_Cerrar Incidencia

8: Dewelwe listado de incidentes asignados

Figura 41: Diagrama de Colaboracién Cerrar Incidentes Asignados
Elaboracion: Por el Investigador
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4.2.6.5.

E! Nacional del

MODULO REPORTES

a) Diagrama de Casos de Uso del Paquete Reportes

/
/

—
Administrador
(from Acto.. /— S

Generar Reporte por Servicios

(from Paquete Reportes)

Generar Reporte por Oficinas

. % I (from Paquete Reportes)
b b Py Generar Reporte de Incidentes -
Generar Reporte por Usuarios (from Paquete Reportes) )
o /
(from Paquete Reportes) Py 1
| ,
\ ) Generar Reporte por Estado

(from Paquete Reportes)
Generar Reporte por Usuario

(from Paquete Reportes)

Figura 42: Diagrama de Casos de Uso del Paquete Reportes
Elaboracion: Por el Investigador

b)~Caso de‘uso Generar reporte por usuarios — Especificacion

1. Casode Uso Generar reporte por usuarios

Este caso de uso permite que el administrador
genere un reporte del estado de las incidencias
registradas por-usuarios.

Administrador

2. gDescripcion

3. Actores

4. | Precondiciones
Antes de.que este caso de uso-pueda comenzar, es necesario que el
Administrador-haya iniciado sesion en el sistema.

5. Requerimientos Especiales

El sistema necesita tener la base de Incidentes.

6. Flujo de Evento

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el administrador,
una vez dentro del sistema, elige la opcion «Generar Reporte por
usuarios» del Médulo Reportes del Menu Principal.

e Flujo basico «Generar reporte por usuarios»
1. El administrador elige la opciébn «Generar Reporte por
usuarios».
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2. El sistema muestra un formulario.

3. El administrador selecciona el periodo del cual necesita
generar el reporte.

4. El sistema muestra el listado de los incidentes dentro del
periodo seleccionado.

5. Finaliza el caso de uso.

e Sub-flujos «Generar PDF»
1. El administrador elige la opcion «Generar PDF».
2. El sistema internamente genera un archivo PDF y se
descarga.
3. Finaliza el caso de uso.
7. Poscondiciones ‘% L | /[ o~ 7
Una vez terminado este caso de uso, el reporte hallado estara listado
en pantalla.

- Diagrama de secuencia

A -D J @)

: Administrador . E_Generar Reporte por usuarios ~ ~CG—Generar repore por :E_Incidente
usuarios

Ingresa periodo

Envia periodo

Valida periodo
< ]

Encuentra incidentes dentro del periodo

1)

Dewuelve listado

Muestra listado de incidentes

%

Figura 43: Diagrama de Secuencia Generar Reporte por Usuarios
Elaboracion: Por el Investigador
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- Diagrama de Colaboracion

1: Ingresa periodo

N —— )

6: Muestra listado de incidentes
: Administrador : F_Generar Reporte pot usuarios

2: Envia periodo

\ 3: Valida periodo

\
5: Dewelve listado //\\
[

7= O

4: encuentra incientes dentro del periodo
{E_Incidente : G_Generar reporte por
B usuarios

Figura44: Diagrama de Colaboracion Generar Reporte por Usuarios
Elaboracion: Por el Investigador

c) .Caso de uso Generar Reporte por Usuario — Especificaciéon

'T.°Caso de Us6” | Generar Reporte por Usuario
Este caso de uso permite al administrador

ion generar el reporte de incidentes registrados de
,( un usuario:

Administrador

[ ~— (=98

Antes de que este caso de uso pueda comenzar, es necesario que el
Administradar haya-iniciado sesion en el sistema.

5. [Requerimientos Especiales] [ G, [TUT 1

El sistema necesita tener la base de Incidentes:
0 e =

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el productor una
vez dentro del sistema, elige la opcion «Generar reparte por usuario»
del Moédulo Reportes-del-Menu Principal.

e Flujo basico «Generar reporte por-usuario»

1. El administrador-elige la opcion «Generar Reporte por
usuario».

2. El sistema muestra un formulario.

3. El administrador selecciona el usuario del cual necesita
generar el reporte.

4. El sistema muestra el listado de los incidentes registrados
por el usuario.

5. Finaliza el caso de uso.
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e Sub-flujos «Generar PDF»
1. El administrador elige la opcion «Generar PDF».
2. El sistema internamente genera un archivo PDF y se
descarga.
3. Finaliza el caso de uso.
7. Poscondiciones
Una vez terminado este caso de uso, el reporte hallado estara listado
en pantalla.

- Diagrama de secuencia

A -0 ) O

SAdministrador .F-Generar Reporte porusuario . G_Generar Reparte por :E_Inci
usuario D

Ingresa usuario

Envia usuario

Valida usuario

p—

Encuentra incidentes del usuario

Dewuelve listado H

Muestralistado de incidentes

:

Figura 45: Diagrama de Secuencia Generar Reporte por Usuario
Elaboracion: Por el Investigador

- Diagrama de Colaboracion

1:Ingresa usuario

A ()

6: Muestra listado de incidentes
: Administrador : F_Generar Reporte por usuario
iEnvia usuario
. 3: Valida usuario
5: Dewelve Ilstadyo\

——
4: Encuentra incidentes dentro del periodo

: E_Incidente : G_Generar Reporte por
E— usuario

Figura 46: Diagrama de Colaboracién Generar Reporte por Usuario
Elaboracion: Por el Investigador
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d) Caso de uso Generar Reporte de Incidentes — Especificacion

1. Caso de Uso Generar Reporte de Incidentes
5 Este caso de uso permite al administrador
generar un reporte del estado de los incidentes.
3. Actores Administrador
4. Precondiciones
Antes de que este caso de uso pueda comenzar, es necesario que el
Administrador haya iniciado sesion en el sistema.
5. Requerimientos Especiales
El sistema necesita tener la base de Incidentes.
6. Flujo deEvento
Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el administrador,
una vez dentro del sistema, elige la opcién «Generar reporte de
incidentes» del-Mddulo Reportes del- Menu Principal.
e Flujo basico «Generar reporte por usuarios»
1. El" administrador - elige la opcion «Generar-Reporte de
incidentes».
2. El sistema muestra un.formulario.
3. El administrador selecciona el periodo del cual-necesita
generar el-reporte.
4. El sistema muestra el listado de los incidentes dentro del
periodo seleccionado.
5. Finaliza el caso de uso.

. Descripcion

e . Sub-flujos «Generar PDF»
1. El administrador elige la opcion «Generar PDF».
2. El sistema internamente genera un-archivo PDF y se
descarga.
3. Finaliza el caso de uso.
7. Poscondicienes
Una vez terminado este caso de uso,-el reporte hallado estara listado
enpantalla.
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- Diagrama de secuencia

A -O O O

- Administrador : F_Generar Reporte de Incidencias :G_Generar reporte de -E Incidente
incidencias

]

Ingresa periodo

Envia periodo

Valida periodo

Encuentra incidentes dentro del periodo

(I,

Dewuelve listado L

Muestra listado de incidentes

]

Figura 47: Diagrama de Secuencia Generar-Reporte de Incidentes
Elaboracion: Por el Investigador

- Diagrama de Colaboracion

. 1: Ingresa periodo
i _ \ \
6: Muestra listado de incidentes
T Administrador : F_Generar Reporte de Incidencias

- |

2: Envia periodo

\

‘\
fox DevuelvE&s

3:Valida periodo

¢} -
e\
()
L) @
r 4: Encuentra incidentes dentro del periodo */
- E_Incidente - G_Generar reporte de
g incidencias

Figura 48: Diagrama de Colaboracién Generar Reporte de Incidentes
Elaboracion: Por el Investigador

e) Caso-de Uso Generar Reporte por Estado — Especificacion

1. Caso de Uso Generar Reporte por Estado
Este caso de uso permite al administrador
2. Descripcion generar un reporte de los incidentes segun su
estado.
3. Actores Administrador
4. Precondiciones
Antes de que este caso de uso pueda comenzar, es necesario que el
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Administrador haya iniciado sesion en el sistema.
5. Requerimientos Especiales
El sistema necesita tener la base de Incidentes.
6. Flujo de Evento
Evento disparador: Este caso de uso comienzo cuando el
administrador, una vez dentro del sistema, elige a opcion «Generar
reporte por estado» del médulo de Reportes del Menu Principal.
¢ Flujo basico «Generar reporte por usuarios»
1. El administrador_elige la opcion «Generar Reporte por
estado».
2. El sistema muestra un formulario.
3. El'administrador selecciona_ el periodo del cual necesita
generar el reporte.
4. El sistema muestra el listado de los incidentes dentro del
periodo seleccionado.
5. Finaliza el caso de uso.
s Sub-flujos «Generar PDF»
1. El administrador elige la opcion «Generar PDF».
2. El sistema internamente genera un archivo PDF y se
descarga.
3. Finaliza'el caso de uso.
7. Poscondiciones
Una vez terminado este caso de uso, el reporte hallado estara listado
en pantalla.

- Diagramade secuencia

> ROWel: O

~Administrador .F_Generar Reporte por Estado <E_Incidente

estado

) : u )

| Ingresa periodo
U H Envia periodo
i

Valida periodo

Encuentra incidente dentro del periodo

)

Dewuelve listado

Muestra listado de incidentes

!

Figura 49: Diagrama de Secuencia Generar Reporte por Estado
Elaboracion: Por el Investigador
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- Diagrama de Colaboracion

e 1: Ingresa periodo

K= 2@

B 6: Muestra listado de incientes
: Administrador : F_Generar Repone\pokEstado

: Ervi\aperiodo

5: Dewelve listado

3: Valida periodo

r//\\\
4: Encuentra incidente dentro del periodo @
: E_Incidente : G_Generar reporte por

estado

Figura:50: Diagrama de Colaboracién Generar Reporte por Estado
Elaboracion:-Por el Investigador

f) ..Casode Uso Generar Reporte por Oficinas — Especificacion

Fa#o deUso | Generar Reporte por Oficinas

F 4 Este caso de uso permite al administrador
.nbe (ﬁi(n generar un_. reporte de las incidencias por
,.ﬂ ’{ oficinas.
k3
4

Actor. Administrador

econdiciones | | * |9 TH=]

) | -.g _-‘ . .
Antes de que este caso de uso pueda comenzar, €s necesario que el
Administrador hayainiciado sesion en el sistema

5. [Reguerimientos Especiales| ENILE

El sistema necesita tener la-base de. Incidentes.
itlﬂlozq\;/e@ A M M | E " ll I

Evento' disparador: Este . caso .de uso comienza cuando el
administrador;. una vez dentro del sistema, elige la opcion «Generar
Reporte por oficinas» dentro del Modulo Reporte del Menu Principal.

e Flujo basico «Generar reporte por-usuarios»

1. El administrador “elige la opcion «Generar.Reporte por
estado».

2. El sistema muestra un formulario.

3. El administrador selecciona el periodo del cual necesita
generar el reporte.

4. El sistema muestra el listado de los incidentes dentro del
periodo seleccionado.

5. Finaliza el caso de uso.
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e Sub-flujos «Generar PDF»
1. El administrador elige la opcion «Generar PDF».
2. El sistema internamente genera un archivo PDF y se
descarga.
3. Finaliza el caso de uso.
7. Poscondiciones
Una vez terminado este caso de uso, el reporte hallado estara listado
en pantalla.

- Diagrama de secuencia

-

e L O

- Administrador -F-Generar Reporte por Oficinas - --C—Generar reporte por. : E_Incidente
oficinas

]

Ingresa periodo

Envia periodo

lida periodo
< 11

Encuentraincidentes dentro del periodo

Dewuelwe listado H

Muestra listado de incidentes

|

Figura 51:.Diagrama de Secuencia Generar Reportepor Oficinas
Elaboracién: Por el Investigador

- . Diagrama de Colaboracién
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- 1: Ingresa periodo
O

6: Muestra listado de incidentes

: Administrador .
: F_Generar Reporte por Oficinas

2: Envia periodo
3: Valida periodo

5; Devuelv\Er'\s &

4: Encuentra incidentes dentro del periodo  : G_Generar reporte por
oficinas

+E_Incidente

Figura 52: Diagrama de Colaboracion Generar.Reporte por Oficinas
Elaboracion: Por el Investigador

g) Caso de Uso Generar Reporte por Servicios — Especificacion

1. g!}o de Uso | Generar Reporte por Servicios
Este caso de uso permite al administrador,
ion generar un.reporte de los incidentes segun los
servicios brindados.
Operador
onesiff — | | M= — I
Antes de gque este-caso-de uso pueda comenzar, €s necesario que el
Administrador haya iniciado sesion en el sistema.
3. Refuerimientos Especialesl | 7 [ |
El sistema necesita tener la base de Incidentes.
Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el administrador,
una vez dentro-del sistema, elige la opcidon «Generar reporte por
servicios» del Médulo Reportes del Menu Principal.
e Flujobasico «Generar reporte por usuarios»
1. El administrador. elige-la opcion «Generar Reporte por
servicios».
2. El sistema muestra un formulario.
3. El administrador selecciona el periodo del cual necesita
generar el reporte.
4. EIl sistema muestra el listado de los incidentes dentro del
periodo seleccionado.
5. Finaliza el caso de uso.

e Sub-flujos «Generar PDF»
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1. El administrador elige la opcion «Generar PDF».
2. El sistema internamente genera un archivo PDF y se
descarga.
3. Finaliza el caso de uso.
7. Poscondiciones
Una vez terminado este caso de uso, el reporte hallado estara listado
en pantalla.

- Diagrama de secuencia

/‘

2\ U ) D O

: Administrador

E Generar Rep [ Senicigs : G_Generar Reporte por -E Inciden
H Senvicios
Ingresa periodo

U Envia periodo
lida periodo
Encuentra incidentes dentro del periodo

Dewuelve listado H
Muestra listado de incidentes

9\

Figura 53: Diagrama de Secuencia Generar Reporte por Servicios
Elaboracion: Por el Investigador

- 'Diagrama de Colaboracion
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1: Ingresa periodo

N @

6: Muestra listado de incidentes
: Administrador : F_Generar Reporte por Senicios

2: Envia periodo

\\\ 3: Valida periodo
5: Dewelve listado —_—

/\\

|
5/ - N
4: Encuentra incidentes dentro del periodo

: E_Incidente : G_Generar Reporte por
L N S Servicios

Figura 54: Diagrama de Caolaboracion Generar Reporte por Servicios
Elaboracion: Por el Investigador

4.2.6.6... MODULO SISTEMAS

a) Diagrama de Casos de Uso del Paquete Sistemas

Gestionar Usuarios

/(from Paquete Sistemas)

= Gestionar Catalogo de Servicios

(from Paquete Sistemas)

Administrador

(from Acto...

Figura 55: Diagrama de Casos de Uso-del Modulo Sistemas
Elaboracion:-Por el Investigador

b) Caso de Uso Gestionar usuarios — Especificacion

1. Caso de Uso Gestionar usuarios
Este caso de uso permite al administrador
2. Descripcion gestionar los datos de los usuarios del sistema,
esto incluye registrar, modificar y eliminar.
3. Actores Administrador
4. Precondiciones
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e Antes de que este caso de uso pueda comenzar, es necesario que
el Administrador haya iniciado sesion en el sistema.
e Para la opcion modificar y eliminar, el usuario debe de encontrarse
registrado.
5. Requerimientos Especiales
El codigo del usuario se genera automaticamente.
6. Flujo de Evento
Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el administrador,
una vez dentro de sistema,.elige la opcion «Usuarios» del Menu
principal.
¢ Flujo basico «Gestionar-usuarios»
1. El'administrador elige la opcion «Nuevo Usuario».
2. El sistema muestra la pagina que contiene el formulario de
ingreso.de datos del usuario.
3. El administrador llena los datos del usuario y selecciona la
opcion Registrar.
Los datos son los siguientes:
- Usuario
~——Contrasefia
- Confirmacién de contrasefa
- Correo electrdnico
- Pregunta secreta
- Respuesta secreta
- Nombre
- Apellido Paterno y Materno
- Teléfono/Anexo
- Grupo
- ~Oficina
- Sede
- Cargo
- . Selecciona roles
4. Al seleccionar-la opcion Crear, el sistema internamente
realiza una validacion.
5. Sila validacion fue exitosa se muestra el detalle del usuario
creado.
6. Finaliza el caso de uso.

¢ Flujo Alternativo «No se agreg0 usuario»
En el punto 5, si el usuario no se agrego, el sistema enviara a la
pantalla de error.

e Sub-flujos
- «Modificar usuario»
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1. El administrador elige la opcién Usuarios.

2. El sistema muestra en la pantalla la interfaz donde el
administrador elige el usuario a modificar.

3. El administrador selecciona el usuario a modificar.

4. El sistema muestra el formulario ya lleno con los datos
actuales del usuario seleccionado.

5. EI administrado procede a realizar los cambios
respectivos y los guarda.

6. El sistema verifica los datos.

7. Si-a verificacion fue exitosa se muestra el detalle del
usuario seleccionado con los datos actualizados.

8. Finaliza el caso de uso.

- «Eliminar usuario»

1. Eladministrador elige la opcién Usuarios.

2. El sistema muestra en la pantalla la interfaz donde el
administrador elige el usuario a-eliminar.

3. Eladministrador selecciona-al-Usuario a eliminar y elige
la.opcion Eliminar.

4. El sistema muestra un mensaje de satisfaccion.

5. Finaliza el caso de uso.

- Diagrama de;secuencia

K (5 O

: Administrador *F._Gestionar Usuarios : G_Usuario :E_Usuario

Ingresa datos del usuario H

J Envia datos. del usuario

Verificg yvalida los datos
< 1

Guarda los datos del usuario

Dewuelve datos /H

Muestra datos ingresados

|

Figura 56: Diagrama de Secuencia Gestionar Usuarios
Elaboracion: Por el Investigador

144

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO H,# Nocionai s

- Diagrama de Colaboracion

1: Ingresa datos del usuario

s

6: Muestra datos ingresados

: Administrador . F_Gestionar Usyarios

2: Envia datos del usuario

5: Dewelve datos

s O

4: Guarda détos del usuario
:E_Usuario :G_Usuario

3: Verifica y valida los datos

Figura 57: Diagrama de Colaboracion Gestionar Usuarios
Elaboracion: Por el Investigador

c¢) Caso de uso Gestionar Catalogo de Servicios — Especificacion

"1 Caso de Uso Gestionar Catalogo de Servicios
[ - Este caso de uso permite al administrador
D c‘lﬂi( n gestionar-los servicios brindados, esto incluye

registrar, modificar y eliminar.

e—ﬁt%ic s Adminisltrad{r =

e Antes'de queeste caso de uso pueda comenzar, es necesario que
el Administrador haya iniciado sesion en el sistema.
e Parala opcion modificar y eliminar, el servicio debe de
encontrarse registrado.
5-Refuuerimientos Espegiales 7 ] [ |
Elcédigo del servicio'se genera automaticamente.
jo'de Evento -
Evento disparador: El caso de uso comienza cuando_el administrador,
unavez dentro de sistema, elige la-opcion «Catalogo de Servicios» del
Mena principal.
e Flujo basico «Gestionar servicios»
1. El administrador elige la opcién «Nuevo Servicio».
2. El sistema muestra la pagina que contiene el formulario de
ingreso de datos del servicio.
3. El administrador llena los datos del servicio y selecciona la
opcion Crear.
4. Al seleccionar la opcion Crear, el sistema internamente
realiza una validacion.
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5. Sila validacion fue exitosa se muestra el detalle del servicio
creado.
6. Finaliza el caso de uso.

- Flujo Alternativo «No se agrego servicio»
En el punto 5, si el servicio no se agrego, el sistema enviara
a la pantalla de error.
e Sub-flujos
- «Modificar servicio»

1. El administrador elige la opcién Catalogo de Servicios.

2. El sistema muestra en/la pantalla la interfaz donde el
administrador elige el servicio a madificar.
El'administrador selecciona el servicio a modificar.

4. El sistema muestra el formulario ya lleno con los datos
actuales del servicio seleccionado.

5. El administrador procede 'a -realizar los cambios
respectivos y los guarda.

6. El sistema verifica los datos.

7. .Sila verificacion fue exitosa.se.-muestra el detalle del
usuario seleccionado con los datos actualizados:

8. Finaliza-el caso de uso.

1

- «Eliminar servicio»
1. El administrador elige la opcién.Catalogo de servicios.
2. El sistema muestra en la pantalla la interfaz donde el
administrador elige el servicio a eliminar.
3. El administrador selecciona al servicio. a eliminar y elige
la opcion Eliminar:
4. El sistema muestra un mensaje de satisfaccion.
Finaliza el caso de uso.
it . e~ .7 [T
Una vez terminado este caso de uso, los datos quedaran grabados en
elsistemay el servicio quedara registrado.
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- Diagrama de secuencia

A -O O @)

: Administrador : F_Gestionar Catalogo de Senvicios -G Senicio : E_Senvicio
Ingresa datos del servicio D
J Envia datos del servicio

Verifica y valida datos
=

Guarda datos del servicio

]

Dewelve datos

Muestra datos ingresados

-

9\

Figura 58: Diagrama de Secuencia Gestionar Catalogo.de Servicios
Elaboracion: Por el Investigador

- Diagrama de Colaboracion

1: Ingresa datos del servicio

b —H |

61 Muestra datos ingresados
: Administrador : F_Gestionar Catalogo.de Servicios

\Zi Envia datos del servicio
\

\ 3: Verifica y valida datos
5: Dewelve datos R

\
|
|

“’/7

|
SNP I

4: Guarda datos del servicio
+E_Senvicio : G_Senvicio

Figura-59: Diagrama de Colaboracion Gestionar Catalogo de Servicios
Elaboracion: Por el Investigador
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4.2.8. MODELO DE IMPLEMENTACION
4.2.8.1. DIAGRAMA DE COMPONENTES

La programacion de los casos de uso se refleja de manera directa sobre la
creacion de paquetes por cada uno de ellos, compartiendo librerias,

funcionalidades y clases comunes ubicadas en la carpeta de librerias.

a) Fuentes
Contiene.paquetes 0 médulos del sistema: login, busquedas, gestidon
de usuarios, etc. Estos paquetes reflejan componentes relacionadas a
cada uno de los casos de uso del sistema (por cada escenario de caso

de uso).

b) Iméagenes
Este paquete agrupa todas las imagenes en formato «gif» o «jpg»
gue es utilizada en las interfaces del sistema. Como por ejemplo los

iconos, fondos de disefio, logos, etc.

c) Librerias
Contiene paquetes con diferentes componentes como:
- Clases: se describecomponentes queson -reutilizados en
muchos casos por varios-escenarios de casos de uso.
- Estilos: son los distintos estilos de disefio aplicados a la interface
de cada caso de uso.
- Conexion: Se establece un archivo, el cual contiene las

configuraciones de conexiones a la base de datos.
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- Funciones: Contiene una gama de funciones que son utilizados
por cada caso de uso (registrar, eliminar, modificar, etc.).
También estan incluidas componentes de validacién, calendario,

etc.

[ 1 [ 1

Fuentes Librerias

_| .

Imagenes

Figura 61: Esquema de paquetes de componentes
Elaboracion: Por el investigador

4.2.8.2. DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

La arquitectura que usard la aplicacion final es la Arquitectura de tres capas.

_®_t§ @ ta:

Fitewall WebServer AplicationServer DataBaseServer

Figura 62: Arquitectura de la aplicacion
Elaboracion: Por el Investigador

En la actualidad, uno de los patrones de disefio mas utilizado para cualquier
tipo de aplicaciones es-el. de Capas,. donde,-basicamente, se dividen los
elementos de disefio en paquetes de interfaz de usuario, Logica de negocio y
Acceso a-datos. A continuacion se muestra una posible particiéon-utilizando este

patrén de disefio.
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o——

Capa de
Presentacion

o

Capa de Ldégica
de Negocio

Capa de Acceso
a Datos

Figura 63; Vista Logica
Elaboracion: Por el Investigador

Luego-que se tiene una vista logica de la arquitectura se-puede definir la
distribucion del procesamiento entre los distintos equipos que -conforman la
solucién, incluyendo los servicios y procesos de base. Los elementos definidos
en la vista légica se «mapean» a componentes de software  (servicios,
procesos, etc.) o de hardware que definen mas precisamente como se

ejecutara.

En el grafico se muestra una Web con tres nodos procesadores, Clientes,
Servidor Web 'y Servidor de base de datos. Dentro de los nodos se ejecutan

procesos, servicios y/o componentes y.sus relaciones de dependencia.

En la seccidon cliente solo se envian y muestran datos desde la péagina
visualizada en el explorador o visualizador de Internet. Estos datos viajan y
llegan al servidor web (por seguridad se filtra mediante un servidor firewall),
quien es atendido por el componente IS Server, quien se encarga de traducir

las paginas chtml y recibir los datos del cliente. EI componente de presentacion
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toma los valores necesarios (estilos de disefio) sobre la presentacion de la
pagina requerida. El componente Acceso a datos procesa el requerimiento del
cliente para proporcionar conexiones adicionales para cada cliente que intente
conectar a SQL Server. El servidor de base de datos, se encarga de hacer las
consultas tanto con las tablas/vistas, asi como los calculos definidos en los

procedimientos almacenados.

ENVIAR LLAMAR
CLIENTE SERVIDOR WEB SERVIDOR BASE DATOS
i ] PRESENTACION, -
— SQL Server
i //' - ¢ ¢ I:E‘
=l
i SERVER
3 e o] —— L1
[ EXPLORADOR / i \ 1 | VISTAS]
= INTERNET 1 LOGICA DE : — TABLAS
R [ PRESENTACIoN v | -
] LOGICADE
NEGOCIO
1 v 18
= {3‘ |:|PR0CEM|ENT03|
ALMACENADOS
ACCESO —

Figura 64: Diagrama de Componentes
Elaboracion: Por el Investigador

4.2.9. FACTORES DE CALIDAD DEL. MODELO MCCALL
El modelo 'de’' McCall- se centra en 11 factores. de Icalidad, los cuales se

organizan entorno a tres ejes, de la siguiente manera:

Fadilidad ' de ‘mantenimiento Portabilidad

Flexibilidad Reusabilidad
Facilidad de prueba Interoperatividad

N

Revision del prom/iu&o Trans'i\dé_n del producto
/ A

y //
/// Operacion del producto \\

-

Correccion  Fiabilidad Usabilidad Integridad  Eficiencia
Figura 65: Factores de calidad de McCall
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Fuente: Pressman, R. A., Ingenieria de Software: Un enfoque préactico, 2010

Para realizar el estudio de un software, se utiliza la siguiente formula:
Fq == Cl*m1+C2 *m2+..+Cn*mn
Donde:

F, . Factor de Calidad

Cy, : Coeficiente de Correccion
m, : Meétricas que afectan al factor.de calidad

1
nro de métricas,

Se reemplaza para.cada coeficiente la formula

Por tanto procedemos a aplicarla usando a dos usuarios que son parte del
modelo y obtendremos mediante una encuesta los valores que van desde O

(bajo) a'10 (alto), tal como se muestra en la siguiente tabla:

Ifaltl l I q I Cj'l'lerio I A Usuario 1 Euav” ZIJ |>r<Imedio
B Facilidad de operacion 8 7 7.5
Fac'll'gid Uy Facilidad de comunicacion 9 8 8.5 8.2
Facilidad de aprendizaje 8 9 8.5
. Control de accesos 8 9 8.5
Integridad — —4 8.5
Facilidad de-auditoria 9 8 8.5
Completitud 7 8 7.5
Correccion = | Consistencia 6 7 6.5 7.2
Trazabilidad 7 8 7.5
Precision 7 6 6.5
Consistencia 7 8 7.5
Fiabilidad Tolerancia a fallos 7 8 7.5 7.2
Modularidad 6 6 6
Simplicidad 8 9 8.5
. Eficiencia en ejecucion 9 9 9
Eficiencia — - 8.8
Eficiente en almacenamiento 9 8 8.5
Modularidad 8 8 8
Mantenimient | Consistencia 4 6 5 7.1
0 Concisién 6 7 6.5
Auto descripcion 8 9 8.5
y Modularidad 6 8 7
Facilidad de I icidad 7 7 7 6.8
prueba
Auto descripcion 8 6 7
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Instrumentacién 6 6 6
Auto descripcion 8 5 6.5
- Capacidad de expansion 7 8 7.5
Flexibilidad - 7.4
Generalidad 8 7 7.5
Modularidad 8 8 8
Auto descripcion 8 8 8
Generalidad 7 8 7.5
Reusabilidad | Modularidad 7 8 7.5 7.2
Independencia entre sistema y SW 5 7 6
Independencia entre Hardware 8 6 7
| Modularidad 8 8 8
Interoz§rab|l|d Compatibilidad'de comunicaciones 7 8 7.5 7.0
Compatibilidad de datos 5 6 55
Auto descripcion 9 8 8.5
- Modularidad 9 8 8.5
Portabilidad ' - 8.6
Independencia entre sistema y SW 9 8 8.5
Independencia entre Hardware 9 9 9

Tabla 16: Resultados del Test de Calidad
Elaboracion: Por el Investigador

Ademas de ello, es necesario evaluar el nivel de completitud segun el
modelo McCall, para el cual se hace uso de la siguiente formula:

nro de SI para R
6

nro de Sl para D
8
3

nro de Sl para l
8

+ +

4

Este calculo se realiza en base a los identificadores R, D, | como lista
aplicable a los requisitos, Disefio e Implementacion respectivamente; por el

cual obtendremos un valor entre cero y uno.

Completitud R D |
No hay referencias:ambiguas [R,D,l] Si Si Si
Las referencias de datos son obtenidas de fuente externa [R,D,I] Si Si Si
Todas las funciones definidas son utilizadas [R;D,I] Si Si No
Todas las referencias a funciones estan definidas [R,D,l] Si Si Si
Se han definido todas las condiciones y procesamiento para cada punto | Si Si Si
de [R,D,]
Concuerdan todos los parametros de llamada de funciones definidas y Si Si
referenciadas [D,]
Todos los informes de problemas se han resuelto [R,D,] Si Si Si
El disefio concuerda con los requisitos [D] Si
El cédigo concuerda con el disefio [l] Si

Tabla 17: Resultados del proceso de desarrollo
Elaboracion: Por el Investigador
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En conclusion al aplicar la formula se obtiene que el nivel de completitud es
de 0.93. Este debido a que se crearon mas funciones de las que se usaron al

final durante la implementacion.

Finamente se calcula la puntuacion final de calidad de software, es decir el
grado de satisfaccion del cliente sobre el modelo de gestion de servicios, por

tanto se promedia los resultados de las métricas de los 11 factores de McCall,

teniendo asi:
p _Fu+Integ +Co+Fi+ Ef + Fm+Fp+FlL+ Re+ Inter + Po
cs = 11
Donde:

Pcs  : Puntuacion final de calidad de software.
Fu- :Facilidad de uso

Integ : Integridad

Co : Correccion

Fi : Fiabilidad

Ef - : Eficiencia

Fm  : Facilidad de mantenimiento
Fp - : Facilidad de prueba

Fl ~Flexibilidad

Re “Reusabilidad

Inter : Interoperabilidad

Po Portabilidad

Obteniendo asi un resultado de 7.62, el cual representa la puntuacion final
de los factores de calidad de McCall y por tanto el grado de satisfaccion del

cliente es completamente aceptable e n un rango de 0 a 10.

4.3. EVALUACION DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIOS
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Una vez concluida con la implementacion del modelo de gestion de
servicios, se realizaron las pruebas, para ello se utilizé el instrumento

propuesto en el Anexo 1.

4.3.1. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
En la Tabla 18 y la Figura 66 se puede apreciar el consolidado de los

resultados obtenidos al realizar los examenes pretest y postest.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
PREGUNTA PRETEST POSTEST
1 1,93 2,95
2 1,95 2,84
3 1,93 2,73
4 2,04 2,84
5 2 2,89
6 1,98 2,8
7 2,04 2,64
8 2,02 2,6
9 1,93 2,67
10 1,95 2,8

Tabla 18: Resultados de Encuestas Pretest 'y Postest
Elaboracion: Por el Investigador

4.5
41
37

3.3

= Pre-Test
234 284 | 289 g 28

2.9 2.73 h Post-Test
264 | g | 267

2.5

2.04 2 1.98 2.04 2.02

21 | 193 | 195 1093 1.93 | 195

1.7
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 66: Representacion gréfica de resultados
Fuente: Tabla 18
Elaboracion: Por el Investigador
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Interpretacion: Tal como se puede apreciar en los graficos anteriores, se

aprecia un promedio de 0.8 de diferencia entre el Pretest con el Postest, el cual

representa una mejora del 40 %.

PRE TEST POST TEST

PROMEDIO 1.97454545 2.77454545

PORCENTAJE 39.50 % 55.49 %

Tabla 19: Comparacion de Resultados
Elaboracion: Por el Investigador

4.3:2. PRUEBA DE HIPOTESIS
43.2.1. HIPOTESIS NULA
Hoiiltpo = Upr
Donde:
H,y= Hipdtesis Nula
Upo= Media del post prueba

ty=Media-del pre prueba

Si esta hipotesis se cumple se demostrard-que el modelo de gestion de

servicios'no mejora-la calidad de los servicios TI.

4.3.2.2. HIPOTESIS ALTERNATIVA
Hl: /f‘po > /f‘pr
Doénde:

H,= Hipatesis alternativa
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Upo= Media del post prueba
Upr-= Media del pre prueba
Si esta hipotesis se cumple se demostrara que el modelo de gestidon de
servicios mejora la calidad de los servicios Tl debido a que la media del post

prueba es mayor a la media del pre prueba.

4.3.2.3. NIVEL DE SIGNIFICANCIA
a=0.05
El simbolo a es el nivel de significancia debido a que estamos trabajando

con el grado de confiabilidad del 95 % que se sobre entiende.

4.3.2.4. DIFERENCIA DE MEDIAS

Para establecer la distribucion a trabajar se tuvo en cuenta la muestra, y
esta al-ser mayor a 30, se dispuso hacer uso-defa distribucion-Z.-Teniendo asi
que calcular los valores de z, y-z., para hallar el primer valor se trabajo con la

siguiente ecuacion:

x1—X3)—(pg— .
z,) =A%) (i 1) T eniendo qQUE: Sz — Sz =
p SE_SE X1 X2 n n

512 522

Reemplazando:

(2.775 — 1.975)
a—
P \j 0.63512 _ 0.72632

E5 T 55
z, = 6.149

Para hallar z., este se encuentra en la tabla de Areas bajo la curva normal
tipificada de 0 a z. Ya que el nivel de significancia es de 0.05 y esta prueba es
bilateral

Nivel de Confianza = 95 % =+ 100 = 0.95
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Como es prueba de una cola: 0.95 — 0.5 = 0.45

Buscando este valor en la tabla tenemos que:

z. = 1.64

Asi mismo se realiz6 larverificacion de resultados en el software SPSS 22, el

cual al realizar el procedimiento se obtuvieron los resultados mostrados en la

Diferencias emparejadas

95 % de intervalo

. . de confianza de
Desviaci-| Media de la difer&fcia

on error Sig.
Media | estandar | estandar | Inferior | Superior Z gl |“(bilateral)

Pa PosTest -
r1 PreTest .80000 | 1.01160 13640 | .52653 | 1.07347 | 6.149 | 54.00000028

siguiente tabla:

Tabla 20: Resultados obtenidos en SPSS
Elaboracion: Por el Investigador

4.3.2.5.  REPRESENTACION GRAFICA DE LA CURVA

2,

p = 6,149

z-1864

Figura 67: Grafica de Distribucion segun Hipotesis
Fuente: Tabla 20
Elaboracion: Por el Investigador

4.3.2.6. DISCUSION
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Como z. > z,, y el valor de z, se encuentra en la zona de rechazo, por lo

tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir
qgue el modelo de gestion de servicios si mejora la calidad de servicios Tl en

Electro Puno S.A.A.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: ElI modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 mejora la

calidad de los servicios Tl brindados en Electro Puno S.A.A. en un 40 %.

SEGUNDO: Luego de realizar el diagnostico del manejo de incidencias se
determind el nivel en el que se encuentra la situacion actual del proceso
propuesto por ITIL, determindndose que se encuentra en un nivel inicial. Este
proceso describe ‘que la gestion de incidentes no se ha.iniciado de manera
formal, por lo-tanto Se establecen los procesos convenientes basados en ITIL

V3.

TERCERO: Con la implementacion del modelo se logré -desarrollar la
herramienta que soporta el modelo de gestion de incidentes basado en ITIL V3;
de acuerdo a‘los requerimientos, los cuales se dividieron en seis paquetes:
Paquete de'Incidentes, Paquete Gestion de Incidentes, Paquete Diagnéstico de
Incidentes, Paquete de Reportes, Paguete de Sistemas y Paquete de Login; los
mismos que permiten realizar la gestion de incidentes para mejorar la calidad

de servicios TI.

CUARTO: El modelo de gestion de servicios mejora la satisfaccion del usuario
final frente a los servicios TI, ya que al realizar la prueba de hipotesis aplicando
la distribucién Z con significancia del 5 % se. obtuvo un resultado de 6.149 el

cual se encuentra en la zona de rechazo.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomienda a los colaboradores de la Division de Tecnologia de
la Informacion y Comunicacion realizar las encuestas de manera continua, y asi
verificar la satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de servicios TI

recibidos.

SEGUNDO: Se recomienda a los colaboradores de la Division de Tecnologia
de la Informaciéon 'y Comunicacion actualizar-los documentos de gestién de

servicios acaorde al marco de referencias-que proporciona ITIL.

TERCERQO: Se sugiere seguir implementando los procesos de la operacion del
servicio que plantea ITIL, como por ejemplo: Gestion de Problemas, Gestion de

Solicitud de servicio, Gestion de Cambios y la Gestion de Configuracion.

CUARTO: Se .recomienda a los futuros investigadores. profundizar los temas
sobre otras tecnologias, metodologias, normas y buenas practicas que
pudieran-mejorar la gestion del servicio de TI, tales como: ITIL, COBIT, normas

ISO, etc.
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ANEXO 1
ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS TI

Nos dirigimos a Ud. a fin de comunicarle que se esta trabajando en un proyecto
de investigacion para mejorar la calidad de los servicios Tl brindados en la
empresa Electro Puno S.A.A. a través de la Div. Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion, por lo cual solicitamos a Ud. colaborar con dicha
investigacion, contestando brevemente la presente encuesta.

Los datos que proporcione son estrictamente ‘confidenciales y solo se usaran
para los objetivos de esta investigacion.

Indicaciones: Marque Ud. con una (X) la letra con la alternativa que
corresponda su respuesta.

Desacuerdo Acuerdo

PREGUNTAS 11213145

1. ¢El'modelo de gestion de servicios es de facil acceso 'y
adecuada para sus necesidades?

2...¢La Div. TIC presta sus servicios con acierto y precision?

3. ¢La Div. TIC cumple los plazos comprometidos en la
prestacion de sus servicios?

4. "¢El grupo de soporte o los especialistas de la Div. TIC son
capaces de responder a sus necesidades-.en tiempo
oportuno?

5. ¢El-grupo ‘de soporte o los especialistas le ayudan a
resolver los incidentes experimentados en los servicios T1?

6. ¢El comportamiento .del grupo. de.-soporte’ 0. los
especialistas de la Div. TIC le transmiten confianza?

7. ¢El grupo de soporte 0 los especialistas de la Div."TIC
demuestran competencia profesional?

8. ¢El grupo'de soporte o-los-especialistas-de la Div. TIC
dispensan un trato cortés y amable?

9. ¢Antes de acudir al grupo_de soporte o los especialistas de
la Div. TIC-Ud. disponia de informacion suficiente sobre los
servicios brindados?

10.¢El grupo de soporte o los especialistas de la Div. TIC
demuestran interés por sus necesidades concretas, y le dan
una atencion personalizada?
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ANEXO 2

FICHA DE OBSERVACION

1. ¢Hace uso del modelo? Si( )No ()
2. Datos del cliente

a. Nombresy apellidos:

b. Oficina en la'que labora:

3. Datos delincidente

a. Descripcion delincidente:

b. Fecha y Hora de reporte:

Fecha: / / Hora:

¢.. Fecha y Hora de Escalamiento

Fecha: / / Hora:

d. Prioridad del.Incidente:

e. Tipo de servicio-afectado:

f. Especialista Responsable:

g. Fechay Hora de Solucién

Fecha: / / Hora:

h. Fechay Hora de Confirmacion

Fecha: / / Hora:
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