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RESUMEN

9]
Satarna de stenckn para ia gastion de incidencias informaticas de e cooparativa Santo
Crisho di Bagazan - Ricja 2021

Bl uso de tecnologia hoy en dia es clave en cualguier ampresa o que a3 Su WeZ Qenera
nuavns profbiarmas, por allo sl manejs de este lpa da incidanaias inlormaticas da las cuales
suceden diariaments generan relrases en ba procesos dentno de Bs gosrinacioness, por
o cual &l o dos encargados del Srea de sistemas deben tener un control slido resolvisndo
estos erfores. Bl objetivo de esta Tess, es generar una herrasmenta de softwane que sea
capaz de gestionar tedas estas dilicuftades permitiends tensr un mntmlédama.m solre
5 requeRmiening o emorEs Que pusdan suceder & lo largo del tiempo. El desamolio del
proyecto se basa aa 3 metodologia BUP; &l cual empssza por el kvantamisnts de
nformacian de camp s¢ manega las Incidenclas Informaticas dentrgdel lugar, pasando asi
por &l andisiz de mguerdmiento pera fa slsternatizacion de la gestidn de incidencias.
Seguido, S8 reglizd & Gsefio ¢8l sisiema de atencaln y como reslizaca B aubomatizacion
del problama. Luego se ejscutd la construcoibn del softwans con las pruebas respachivas y
el deaplisgue del aplicatve dando capacitacion al uswano fingl del ueo de esle programa
nformatics. Por Oiima, =e efectud |a recoleccidn de los datos, ebleniendo ssi informacion
levofabie con réspecko & la asignacion, seguimeento v sodicion e as lalas o
TEGUBRMm manejados por &l sistema desarollado. concluyenda asi qua hubo Wna
mejors en jos tempos de respuesis an la gastion de incidencias informaticas,

Palabras clave: Gaston de incidancias informaticas, sislema de algnaon, area de
tecnologia de fa infermacidn
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ABSTRACT

Nowadays the uss of technology is essantial in any company which in lum genarates new
problems, that is why the managomaent ol this iype of compuber incidents thatl ocour daily
genedte delays in the procsssas withen the onganizations. for which the psrson or parsons
in change of the sysiems anes must have & solid oonirol Fesaling hase erfcrs. The ohgactive
ol ihis thesisis fo genarabe a soltwars tool capable of managing & these dificultios aIII:NEug
o hawe an adequate contral over the requirements or errors that may oscur oeer time, The
development of the project = based on the RUP methodolkgy, which starts with the
collecticn of Inlormaton on m-.umner incidents are hendled within the site, pasging
thraugh tha requirgmeant anahysis fgr tha systermatization of incident wa‘rﬂ Ment, tha
cesign of the service sysierm and how Ewill automate the problem wyan"rud oul, Then
the construction of the software 'was executed with the respschive tests and the deployment
ol the application gaing treining to the finsl user ol the u=e of this software. Finally, data
collection was carned o, fhus obaining laverable inormalion regarding the assignrmsnd,
kalkove-up wg solufion of fathwes or reguirements handled by e developed sysbem,
conciuding thal thers was an mprovement in responss limes in the managerment of
computer Inclidents.

Keywaorda: [T ncidart managameant, support ayatam, intormation technoiogy amsE.
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

Segun Castro, Pachaisela (2016, E geslion de incdencias informalicas jega un papsl
imponani, Bn la cusl B aulomatizackn de eslos procesos io ha converido en wna
heramienta lundamental an las empresas, va qus su corecta lunconamiento genera unia
importancla eetratégica, asl mismo Sanchez (2021} se reflere a que pemnite a ks
oIgEniZacnnes lener uma mejor alencion ¥ manejo de manera mas rapida ¥ organizada,
haciendn que las inferupciones Sean menes.

En la investigacisn de Molszco |3030), las Incidencias del tpo fecholégico son problemas
habituales que se dan en cualquier nsiHucesn, por o Gual Siermpre Se bene que Bescar
esquematzar o dasificar ¥ al mismo hempo darke une soluclan digtal capa? de provear
mejarss an el Fempo & reducsian,

La gestion de incidencias inkrmalicas exise para dar respoesta Optima a la alencion qua
requianan los wsuarios gue dan use al software y hardwane de 13s empresas o Instiuciones
an la que laboran, gsle coniral debe manejar pasibles problkemas que puadan sucadar a lo
large del tiempo, asi como tambssn estar slendo actualizedos segln bos requarimientos gue
posean l0s meyos cambios oe ecnologia, por ess EEON constaniements se debe
contrasar y clasificer iodss las iIncidencias gue se presantan.

Los problemas con resgecto a los equipcs ¥ programas  informéticos  ocunren
Trecisaneanente generando una gran cantidad de incidencias que es delegado 8l dres de
sistemas, estos al no tener un control © manejo de ereres clasificatos ganaran wn ooden
madecundo ala alencion de esfas dificulindes ocasionanda pérdida de tiempa o dingsg y
maieslar de kos usuarios.

De acuardo a Ricaurte [2017), las causas generedas o través de 1es incidencias oe dabon
a un parsonal asignado incormeclaments y un canal de comunicacion no estendarizado,
esio concke dificutlades de pérdida de Bempo y dinero en los usuarios. Ademas, segln
Chavaz (2017). oheeren gque en el Srea de apoyo de sistemas de infrmacion no axiste
soluciomes claras y un seguirnlenin a nivel de indicadores de cada parsonal, Saegln Alemén
(2019) obseryo también que sxisben megulandades an la gestion del manejo de incidensias
&n la comumnecacion y el oman especifico en &l cual se debsn solucionar Bs1os retrasos.
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En la entidad Santo Cristo de Bagaran sa obssnd gus el canal de comunicacidn no as &l
adacuado ya que la cantidad de trabajedores dentro de empresa @3 mas de 200
trabajsdores. v los encamgados de soporte écngg son 3, baciendo que gran canbidad de
lamadas lelefénicas no ssan respondidas y generandc una demora en el tempo de
mpuesta para la solusion da astis aorares. Adasmas, & 1otal de requanmisntes solictados
para cambaos o medora an el eofbeare son en gran cantidad. hacenda que el uso dal coreo
elecinnico no sea o sulicientemente eficients paa gue pueda ser delegado a4 sus
mEEpEctivios encangecos.

Azl tamblén, e asignacin ded personal de la unidad de tecnologias de ta inforrmacidn es
desordenada, al haber gran candidad de errores y requarnmientos de este bipo, el encargado
de Tl no posse un control ¢ seguimento de 1al incdancia, ya que kos regisiros de las
moidencias sa dan dianaments, sugs lgeiecesidad de regstrar estos problemas
coecisments para que futuros encergados en la unidad de tecnologlas de la Inormacion
Tengan una base oe conocEmiento,

Anba 1|:E|E- asios problemas deteotados en la gestion de incidencias irformaticas sa
planted &l desarmollo de un sistema capaz da manejar, clasificar e identificar los procesas
e QCUTencias generadas del nived Tecoldgico en 1 Cooperativa Sano CRgio de Bagazan

a:rlaianl;a. o problerma formulado: ¢ De qué manera el use del sistema de atencidn afecta
la gestidén de incidencias informaticas de la unidad de tecnologia de la informacion da la

CoopSCRT. 18 cial lue respondica por os objethvos general ¥ especifcn
Ohjetvn general: Evaluar la atectacitn del uso del sistema de alencidn en la gestion de

midencias miarmaticas ds & unadad de tecnoiogia e & intarmacion,
Oibjetvos especificos:

1. Analizary casdicar 8BS incidendias inlormaticas da la CoopsSCE,

2, Disefiar gimplernenar ¢ sisiema e abenaion

3. Evaluar |a gastion de incidencias injormaticas de la unidad de tecnologle de la
informasidn de la ConpSCE con el usn del slstema de atencidn.




CAPITULO N
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Internasional.

Aguilar [2017) en 50 h'n.'::sliwi&n de la Universidad Necional Cosla Rica. propuso una
esirategia de mejora para B gestion da incidencias mediants la utilizacion del conjunio da
concepios y buenas practicas propuesias por ITIL con una muestrs manejada de 30
recursos dge distintas Sress donde genero B siquients conclusién; gue la herramienta [TIL
&5 un modelo de procesos de iBcnologias de la ndormacion gue demoesing una eleclividad
&n &l negoocio mejorando & agilidad en ia atencion

Ricaurie (2017) en su ineestigaciin o8 la Universidad de Cundinamarca Enl:.m:mt:ia.
contnbuwyo an mejosar e procesas do la Alcaldia de Fusagasugd mediants al desanolis
de un ssbema que pemmitio la gesfion de incidencias o nwentarios de g% equipos
informaticos, Begandoe a la sigukente conclusidn; gue el softwane desarrollado majaro los
procescs dantnd da B munepaldad donde permaio bandar la posibdidad de visealzar,
evaluar y auditer tocdos los procesos referentea a ks problemas causedos por s
herarmentas tecnoiGgicas,

Castra, a:hm:ala (2018} en su arllculo clentifico desamallada en Ecuadar, fuvo camo
obethvo aulomatizar &l proceso de atencion de (nckdencias, disminuyendo 8l iempa de
mespuesta del personal encargado, conde llego @ los siguenies resultados. con la
mplamaniacion diel software awmente an un 93 % an Bs alencionss diarias, ademas hubao
una mejora dal 33 % anlaatenckin oportuna. Con estos datos obtenidos se pusds concluir
que el sistema desarmilado mejom los procssos de atencidn rapida y constante enal lugar.

Hacional.

Sancher Casanova (#021] en su aricule cienkficn desarmodlada en una mumicinalidad

ana cofi una muesira de 40 personas en el cual fuwo coma objetivo & proceso de
geatidn de ncidencias a trevée da fa implemeantacsdn de un manco de trabajo desanroilado
poe |TIL. dando como msultados salisfacteios entre las prosbss de pre ¢ post i85, con
una dilerencia signdicativa de 559 v B2% comespondientss en la mejora del manejo ds

problemas infomaticos

Alernan (2048} en =0 investgacion desamollada en Turmbes, realizo la implementacién da

sisterma de Help Desk para el servigio de moidencias mlormaticas, donde se selecaoni
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una muesira de 14%1-'aha.}ad:rﬁ. fagands a la siguisrts conclusion: donde hubo un
aumenta de 173 an & salislaccion del usuaro con &l maneo dal poltears.

Anchapur, .ﬂ.n% 12017] en su invasligacion desarmllada &n B Caa Rursl de Puno, e
com aoetive impéemeantar un sistema de mesa de ayuda basado en ITIL para la meora
&n la gestion de aermus da incidentes, donde se selecciond una musstra de 200
rabajadores legands a las siguientes conclusiones; se mejord los tempos e atenclan,
salisfaccon dé vsuario e idenfificacion da los procasos basade en las buenas praclicas,
da esta manera & definkd e pasos para un analisis mas maduro.

Chévez (2017) en su tess desarmilada en 2 Universidad Macional Federico Villarmeal tuva
com objelivo mejorar & fraves de un sisiema de Help Desk en ung Ingitucon plblica
apicando un modaly de gestidn de procesos de T Con una muesira de 30 alancionas
Roger @ la siguientes concluson; el models de gestion justifico su melodologia a través dela

mejora de procesos.

Tapa (2019 en su mwvesligactn en Cuscd, detlerming i relacdn gue exsle enlre o

sisterma de Hep Desk y la gestion de ncldenciss en una empresa, con wia musshe de
apmemadaments 100 trdbajadorss concluyo gue 46% de los tabajadores encunstados
eatd satislecho con la utiided ded softwars desamollado, mostande asé gue existe wna
mlacian signilicativa enfre amibuees vasiabios,

Local.

Morl (2021] en =u Inve:s&aclm desarrollada en la povinca de Bellavista tuvo coma
ofxetivo principal mejorar &8 gestion de Iru:mu:las a revds de un sistema de monitoreo da
b infraestructura da TI, basandose on @ tal da incdencias mportadas al area de
mfamafica, concluyendo s gue la herrgmienta ulilizada facilile la denfificacion de las
fallas. ademas hubo un sumento en la satisfaccion ded uswario final de hasta al 25%, y

lambéen disminuyo & cantidad de qusas o recamos gue Se genaraban a ta semana.

22, Fundamentos tedricos

2.2.1. Sistema de Atencidn al usuario (Help Desk),

Segln Tapia (2018), g5 un mstReamente qua permete gestonar ks proemas gue tienen las

parsonss o trabajadares

lzquierdo (2018, pag.2) teming anglosan raducido como “mess de ayuda’, menciona

ks meoursos burmnanos y eonalogicos con los que cusnda la gesiion de mcidencizs.




e

De s parralos anariores 26 pusds infenr gus un Halp dask o sistema da atencion al
usuano es una hemamients informética que ayuda solucionas problemas dal miama
aspecia,

Un sistema de atencidn al usuario {Help desk), &5 wn Instrumento gue te parmite manejar,

clasificar, darle seguimisnio a los probéamas RfomMmAaticos gue pusdan sucsder &n una
SMprega &si dares una solucion de la manera mas eficianta.

Proceso de Halp Desk.

SE muestra & proceso habdual gue poses un sistiema de Alenckin en la Figua 1:

1 — Ty |

z i-. E
E E ¥ | ™ r-i-l.-ﬂ..-i
£ &

TTp—

’ (o) -

i g e - 11=-
mr: T

Pracaso do halp desx
Fuesite: Chiveaz (3018)

Gastion de Servicios de Tecnologia de la informaci bn.

Sagun Castire, Puchaicala (2016), la geslion an asls ipo de sibuacion 85 de imporancia
eafratéoica por la cual ests heramisnta debe ser considerada como fundamaental en
Gualquier empresa. Sus oijelivos Son

o Meprar la eficiencia
e [Dismirir los riesgos enlos sardicios de eonolopia:
s Eestenser una mfraestructura sdlida pars los procesos del negocio.




&3

Laparte fundamertal da! servicio da atencedn gllsuanag, proviena da su excelania gashion
con respacto & lag incdencias garantzands l8 continuidad, disponibiidad y calidad cel
servicio prestade o usuerno,

22.2. Gestitn de incidencias Informaticas

ServiceToms (2018], &l uso de una geslion de Incidenciss 8s una operacion para s

saricios ael mismo tipe, gue permite redueir la intermupcion en kos procesos del negosio a
pavtir de falas quee los usuarios repostan,

Laintn de incidenciss informaticas pesmite &l manejo de los problemas gue puedan
fener los usuarnios con especto al uso de iecnologia de la infermacin, este control debe
provess 1a mejor maners de cimo clasiticar. dare sequimaento y mostrar un resultaco da
b manera mas dptima. Algunas de sus melkas son Bs siguierles:

o Dar gaguirnients a los problemas regisirados por los Usuanos.

e Clasficar las incidencias.

o Asignar &l persanal segon el e de problems que se iegisnd,
Passar un registm da historial s falls ya reportados,

Bl procasn de geston de incidensias e realiza de 3 sgulents manera;

e Datectar @ incidancs.

« Registrar la in-:i:l-urr'g.

e (Clasilicar, evaluar v darde wnnivel de prioridad al problema.

» Azignar la falla 3 un encargado.

» Comurecar a la pemeona gue detactt el egtado de le Incldencis y al este necesils una
evaluadiin més exhaustiva,

= Regisirar la sohicion de |as incidencias para postenores probdemas similares,




Bgura
Procesn de Gasllion de mcidancis
Fuenta: Van Ban (2008)
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23. Definicion de términos basicos

RUP.

Guevara (20200, I madsdn AUP (Rabional Unified Process), permite la gestion 3 gran
eacala con respects al desarolio de softwers basado en el mélodo de cascada.

Gia der buenas practicas pam el desarolo de soltware ientado a objelos.

Gastidn,

Conjunte de acciones que te pammitan reeolver algin ncomenlanis.

Incidencias,

Granados, J. A T. (1904). Evento o problema consumacs.

Son gvantas sucsdidos da distintos ipos an un grupo detarminada,

Help Desk.

hapuri Sara, L., & Diaz, A (2017). Instrurneno ulilizado por el drea de tecnologia de
i informacan que parmile garantizar ayudar eon wa determinado problama,

Sistema que pemnite al usuano una ayuda o apoyo en caso de iener algin problema con
&l uso de aigin softeare o hardware

Software.

RAeal Academnia Espafola (2018 Conjunte de tamas o reglas realizadas por una
computadora.

Es toda la parte logica cel computador, como og programas que reallzan cleras iereas
daeterminadas,

Sistema.
Conunto de procesos |nMerralacionedos entre si que realizan una tansa @n comurn
Infarmatica.

Conocimientos sobre lemas de eguipos o programas (nformaticos del uso o areglo de
eging,




CAPITULO I
MATERIALES Y METODOS

3.1.  Ambito y condiciones de la investigacién
3.1.1. Contexto de la investigacidon
La mwesligacdn se llevd a cabo en la enfidad financicra Cooperafiva Sanfo Gristo de
aran ubicada en la cludad de Rioja — San Martin.
3.1.2. Periodo de ejecucion
El proyecio de Investigaciin se sjecutd an & meses desde enero 2023 hesta finales de
o 2023,
3.1.3. Autorizaciones y permisos
HNo corresponds.
3.1.4. Conirol ambiental y protocolos de bloseguridad
Mo aorrospond
3.1.5. Aplicacion de principios #icos e inlernacionales
El Investigedor declara v reapeato bos principios éticos de la presente investigackin, ecbre
oo sy parficufandad, ewilando las [alsdicasiones v plagios de cilas Bhlograbicas de olros
HEE
32. Sistemmas da variables
3.2.1, Variables Principales
= Wanable depandente: Gestiin de incldencias nfomatices.
Vanable independienie; Sistema de atencain al usuano,
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2
3.2.2. Variables Secundarias

No oorresporne,
33. Procedimiento de la investigacion

Tipo de Investigachon

Eltipo de mvestigackin qua =& realizd fue & dal fipo apdicada ya gue va solucionar un tema
practco como es la gesion de incldencias Informaticas a través de una solucidn
lacnoldgaca coma a5 &l sistema da alercion &l usuaro,

Segun Melénde: (2078, F, 38} ung investigacion de bpoe aphcada Bene como objelivo
solucionar problemas comunes y practicos afadianda informacitn de desarrolio clentifico.

HNiwel de investigacion

El nivel de investigacion es explicalivo para conocas ks slectos en la varabla depandianta
a trawvés dae la prushia de hipotasis,

Segln Alen Meill, D, & Corez Sudree, L (2018} no scle descnbe & problama obeervada,
A de enconiras que Gisuso dicha complicacian,

Disefio de la investigacian
El dizefio de la investigecidn eg de fipo pre expanmentsl va guee sa manlpulo la varisbls

independienie para hacer cambics en la vanaktke dependiante.
Segun Mcasda, O, R (2018), el disedis de i'lmﬁamiﬁn e sapnimenkal perrEle conoces

sl la vanabds indepandiante tiens efecio sobre la variable dependisnia.

Pre - Test Pl = mEs)
Figura 3
Pra Tast y Post — Tesl
Fugnta; Propia

o, 02: Chaprvacadn una y dos
X Variagble independisnta — Sistema de atencidn al usuarnia




Tabla 2.
Pre v Post
Grupo Fre-Test Haframisnts Poss-Test

Geslien i P Sistema de alandcdn Pz
mtidancias al uswanE)
lormalicas

Fuanls; Proms

4]
P1: Hivel da gestidgn de incidencias informaticas de la Cooperativa Sanlo Costo de
Bagazan anies de la implementacion del sasiema de stenciin al s

e
P&: MWivel de geslion de Incidencas informaticas de la Cooperaliva Samo Cnsto de
Bagaran despuss de B implsmantacion del sistema dis atencian al wsuario

-
Poblacién v muestra

Pablacicn,
La pobdasion esta represantada mrﬁ msidancias informaticas mportadas dasds B oicina
principal hacia ef drea de sstemss de la Cooperativa Sante Cristo de Bagazan,

Muesira,

El cafouio de la muestra tivo la siguienle cantidad a tovis de farmula de pobdacian finita
mussira de las incdenclas infermaticas fue seleccionada segln convenlenca pama que

la comparaciin de datos en gl Fre y Post test siga una disiribucion normal,

.'i'rzzll;:hr]
T At N=1 1 2

n = 198 =20
i7

M: Total @ pobdacian 45

21 Mivel de conflanza 1,06,

p: probabilidad de gue ocura la incldencia 08,
q: probabilidad de gue no pcaema ia inckiencia 8,1
d: efrof esperado 0,1,

@ & & @




Tacnicas @ instrumentos de recoleccion do datos

Tabla 3.

Técnica

Andliais
Bibdicgrascn

Dibsaryaciin

Levarismisnia
g Iarmacion

Tralice da datas

Fuarla: propls

Procesamianio

Fara obbtarar inlomacsin
relgpcannana 8l proyects
oo teaka, articuige,
fuenies secundarias, B

Para conocer & procass
da la pgestion de

inGdencias mlormaticas

Panmeba CoNDoar COMe Be
ancuenira i geatidn da e
incdencias,

Sa ullizd para  oOiened
2afos s0bma kA gestion de
incidencias mlormalcas.

Sa whlizi para conooer al
ipma  dal  Emiema da
alencitn & usuano.

-Fichas
bibiograficas

-Subrayadas

Libesda dn nioins

3

Aplicacion

Redacdin del proyecio de
megtigaciin, beses ledncas,
B T ApayD
GETEME M Enig

S piserd &l problema de wna
MEnera mas amglia &n
peedlpemas del die a dia.

A Ioa trabsgadares de gighnies
freaE, ¥ encarpadis de la
unidad de T,

Sa ulizo pegE) el dsefic v
CONBINARCEn ol glgtama de
afarcdn o usuano.

S0 whlizd para comprotar la al
mma del sEtema de aberdcaan al
[F=AEE TN

s Keaddae de tendencia cantral: Media aritmeética para medir ioe resuliados del Pre-Test

v Pos-Test,

B
e Meddas de dispersidn: Deeviaciin estandar para medir kos resuados del Pra-Tast y

Pos-Test.

= Herramienta nformatica Excel ¥ SPSS, programa de computador para generss

grificos estadisboos, kndencas v predicciones,




Analisis de datos

Para &l ansisis de loe datos 38 comparnt lIoe resulados Pra-Test ¥ Poa-Taest para conocer
s5i el ugo del sEstema de alencdn al wsvano hvo cambios respeclo a la gestion de
noidencias inlormaticas.

3.3.1. Objetivo especifico 1

& Anglizar y casilicar s imﬁ indormaticas de la CoopSCHE

¢ Levantamients de infemacidn de los procesos acluales de la gestidn de incidencias
de la endidad.

»  Andlisis de los procesos e5 (Pre [rs1) y altermativa die solucion (Post 18st)

o Analisis de requermients pam gl desarmallo de ta harmamienta mlormatica,

3.3.2. Dbjetive especifico 2

& Disenar g implafmeniar & sisliema o6 i

«  Modelamiento de la base dalos uililizada para al alsterma.

s [Desamrolode B amuitectura informalica uliizada para & desarnslie del sislerma,
e Dezgrrolo die e programacion & Integracion del oodigs con la base daios oreadds

« Capadtacion y uso por parts del uswanis final,

3.3.3. Objetivo especifico 3

«  Evaluar pesilon da incidencies inormaticas de B unidad de fecnologia de a
informacidn d-a-é CoopSCE con el uso del sistema de atencién.

o Comparacin s dates oldenidos en & Pre leslt v Post fesl de acusrdo a la
ocperacionalizacion de vanables.

e Andlsis de o resulisdos obtenidos y discusin con otros trabajos de mvestigacon.




CAPITULO IV
RESULTADOS ¥ DISCUSION

4.1. Resultado especifico 1
Analizar ¥ dlasficar las incidancizs informalicas g8 la CoopscE,

Fase: Levantamiento de informacidn

En esta fase sa analrs la visidn y mizidn deld area de tecnoiogia de ia nformacidn respests
a la entidad financiara. Sa presentan los problemas deteciados dentro de fa gestibn de
mcidencias miomaticas, ¥ 88 muesira la Solcion requerica,

a, Migidn y Vision

Tabla 4,
Misicn v Wisian del d g 77
Araa da T
Mision. )
Apdyar fn el Bom de les objpliveos de la nslitucion mediame (o inoovacion, admnistracan y
manienmmiankd da los recurses mfoermaSons ¥ 08 procesas do negocas, Brindanda hesramesntas
gue Smpifiquan e andkses y gosiicn de ks dilerentes dreas, mdecende lempas, cosbas
apravechands |22 cporiunidades de mercads con infermacion opafuna § Weraz, Baa una
ashusiura medama, tecnalegia de punta y con porsonal especializadn, qua esian pleramento
oompramatidas con of desanala de fa Cooparativa.
Vialdn,
Consolidar su pesicion coma pllar estrelégico para la Cooperava, peoponiendo solLCcnes

CROGHCAR A los redueeremientos ded negocio y apomiando & B ransformackon o8 la oeganizacidn
madanie al vso eticaz de las lecnpingias de la informacsan,

Freritn; Ebdoracion dns da Ti

Come parte de la miskdn ¢ vision del Grea de tlecnoiogla de la mlormacion se presenta que
so debe realzar procesos que mnoven v simpifiquen «f anaiisis v gestidn, en esto caso se
implemeniard una hermaméenia infenmatca que mansje el contiol de Incidencias
mformaticas,

b. Sluacién del problema

La gestdn de ncidencias mformidicas se realiza desde el problema nobilicado por e
usuano, esle &% informado por cormed o llamandd al frea oe eenologea de & formasion,
&l cual B3 encarga de asignar aun responsable para la solucion da la respactiva incidencia
Aptones !

*  Trabajadors de la cooperativa

e Unldad de tecnaiogia de 8 infommacida.

¢ Asistante inlormatico,




Tahla 5.

FProcesas sin o sislema

Procesos; !

Lin trabajador cuakumra de s distints areas mloema acerca de G incdenca mfarmabca
anconirada. (Ver Anaxg 2)

La unidad de Tl ehierva & as un mequasmienla o sros.

Sa asignia un encargack: para & solucitn de La respectivi ncidaneie

Sa sahesona o problema.

Fusnis: Fropia

3% AHODRRD T CHITETD SAHTD (RS 08 BAGATAR
AL DL R
—_— —
|—|_‘ 1]

Figura )
Gaehin de incidencias informabcas
Fuente; Elaboracicn propia

Problemas detecladas:
s Se datectd que & canal de omgnacacein enbe gl rabejador ¥ el responsable e 1

incidancia es podo factible para s solucion del prodéema.

» El seguimanto por parte dal rabagador y o responsable &5 inadesvads ya gque 58
desconoce el seguimeento da la incidencia informatica.

w0 desconoce por pare del rabajeior 81 la incadencia ya fue solucionada,

c. AHemativaala ﬁuniﬁn del problema
Segin los objetivos de |a unidad de becnologla de la nformacikin el cual es olrecer
hesrarmientas gue laciliien administraciin y manienimenio de s recursos informaticns, se
desarroilo un instremento gue faciiite ta comunicacibn entre el trabajasor que registra la
nagidencia y el encargado que resucler 2l problema parn que ésista wn seguimiento
adecuado y una baze de conocimients anle futuros problemas.

Actores:
» Trabajadores dala cooperativa.
# LUnidad de tecnafogia de la informagiin,




&« Encargado de dar solucidn anke |8 ingidancis nfomakica
& Cisiema de atencidn al uswarns.

Tabla B,
Frovesos a irrmvas del sislerna
Procesos:

E| trafiajas regisir 1a ncidencea dentm del sisiema de atancian al Lauario.

El sistema da alencicn dil ussang nodhea de |la modkerss

Seasigra el msponsotle.

Esta rmismo actualra qua la incidandia ya S ansucnlns assgnada y an procesn.

Agl migma nodhea el estade da la ncidencia, 8n qus estado S8 8ncuanit

Una veg terminado o msponsable regestra i solucion an |g base de corccimantn para fwutures
prodemag.

Fussria: Fragia

ST P
[T T

TR

Uratiar! e Trriagls 8¢l Ifamucine

Figura &

Slatema de Alancain pEra B gessan &a Incidencias iformatices
Fuenta: Elaboracsin propia

4.2. Resultado especifico 2

Disenar & impkarieniar el saslems de alencidn,

Fara &l desarnolio g sottware ee wilizo 8 sguienia anquitaciura & Infraesinecura:

=Y B Wisual stodso

Figura &
AnuEscura on Saltwan
Fugenta: Frapea
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a, Daesarrollo del sistema Soporta
El desamodse 2 realizd en 3 pares: Sarvidor, Proxy v Chante desde al lengusge de

programacion de GF (Ver Apendice b)

Figura 8
Boiuciin Sarvidoe: CF v compilados Visual Swdio
Fuenta: Prapéa

Para el desamolio de s wistas so ulilize e modelo aclual de fa enlidad para la facibdad de
w50 del usuario fimal

Figura 8
SELCon Chande; CF y compilador Viseal Swuda
Fuanta: Propda




Fase: Desplisgusa del aplicativo
S examing los resullados obbenidos de la faba da procesos (ver tabla &)

Tabla 7.
vanieaonn oe s proceaos
ftem  Procesos Resultados Observacidn
I trabajar registm ba ingsdencla dendro o2l En produeccitn Minguna
sislerma de abencian al usuario.
2 El sislarma de abendain del usuario natiliza de s En produccion Minguna
incadancia,
. Sa gaigne & responsabia de B incdencia En prodacsitn MingLna
i. Esle mismo achmabza gue la Mcidencia ya =8 En produccion Mingusa
GNCLENITa aslgnada ¥ on prooeso,
5 Azi misrmo nolilice &l eslada de la nedencia, en | En produccidn MHinguna
Tl eslacks 58 encuantra,
] Lna vez tesminado o responsabke regesra B En producoiin Mirgung
sobucitan e & base de comacimeenio pane lulusos
proidermas,
Fuenie: Fropa

4.3. Resultado especifico 3

3
Andlisiz de datos.

Fara &l analisis de datos s8 hizo & cemparaciin de Pre y Post Test, dividido en tiempo da
fecpiueata, cantided de incidencias, satisfaccidn ded usuano v rendimienio del sistama
sagun la speraconalzacidn de vanabkes (Ver tabla 3],

Tiempo de respuesta

En sl tiempo de mespuesta se womd 3 muestra de 20 incidencas reportadas por los
trabajsdores divididas entre armores ¥ requedimiantos.

Error: Incicencias inlormaticas colidsanas,
Requerimientos: Otservacones, o mejoras nformaticas.
Tahla B.

Tismpa asignacian de iroidenca
Tieripo do recpusals

hivcidencia Tipo incidencia Descripeion
1 Erroe swich an mal hncicnameanic
Z Error “arrar on regisire de siskema
3 Erroe grroe gn hora di sstiama
1 Aeguenimserios Modificacidn da Feparis
5 Aiaguerimenios FAisguarimiento ta modilcasan &5 sistema
i} Error ol en redislre de sislEma
T Esror arar an regietre da slgtemea
B Ry edimiarios Obraenaciin 38 red e rimenia




9
o
11
12
13
14
145
16
17
18
14
20
Fuerle: Propa

Pl oy e v P e
Reguezrimanics
Error
R esnmierios
Emor
Haguenmsantcs
Requernimarios
s cu i s
Roaguerimamos
Eiron
Error
Errixr

- Tiempo en asignacidn de incidencia
Esios dabes muaavaéal fismpo que dormand an ser asgnade las modencias gensradas
comparadas entre el Pre v Post Tast. (B! wafor = 100 se simplifico an el valor neto 100}

Tabla %,

Tiernpa an aspnaskin de ncidorsia
Tiempo en Asignacidn de incidenciaiMinutos)
Fr.

Incidencia

Fuarta: Fropa

1
=100
5
an
=10
1
1
al
&0
an
5
b i}
4
T
it

15
3
&
3
1

Dbsprvacidn fo redua rmiania
Picedificacadn de Ropore
arrar imgresara
Modifceckn de Repone
BITar INpresora
Picaificacsan e Hapore
IS RUTEGKIN (5 rR | riminarntg
Dbservacin de regusrimianta
Dbsanacidn fa roduss rimnnka
edrod am Nora de SEElaima
mal funcionaméanto po
mal huncionamaanio po

Post

Y R Y T TR T TR P Sy § 1N O 11T,

38




Tabla 10,
Friebas astadishicas hempoe ﬂgm::r'éﬂ
MMaks M gy, Miedla da e
estindar astirdar
Par PRE 237000 20 31,7325 7 10E5EG
1 _POsT 1 &0 20 [0, Bk 3@ Q21026
Fueple: BPSS - 22
Tabla 11,
Prabas de MUEsIESs Do as0maccn
Celerencies emparsadas Signiticacson
Q8% da mbarvale
de confarnza de &
cetaramoss
Madia da P oa
Mo -;ﬁ!u amor lleriec Supeior | gl ‘:"i;f:
R .1 atindar tacior
TH ﬁ-r 23,10 an.2a &4aB 7.48 6,78 IJI.BS 19 0,002 0, M0E
Fueple: PSS - 20
Tablm 12,
F'n.'lrmru_a:fas BT ASIIAGAIR o s
Muy busng Busne Riegutar Mako
Test = 1 minyio 1= 5minutos G- 15 minuios =15 minutos
Pre 205 i 158 5%
Posl 55 #5%%0 0% (g
Fuenle: Propa
Error.
Tabla 13,
Proebss estagisiica IeMOo 8 SgRacion - Emor
fdedia M Craay, W edia da eavor
ealdryiar el aredar
Pas 1 FRE 12 4000 10 J0 B227e 9 74702
POST 1 5000 10 1,26%30 040130
Fusrla: PG5 - 23
Tabla 14,
Friebas de I'I"I-L-'BEWIEN.D-CI asigracion = Empy
Difarancias BMparesdas Signifcacan
BE% de mieruaio
o cartianza de 5
- difurancia _
bl i P de
Morka ~DEEv , o inlenar Superi | gl un TE;.T
sl esundar o
Par  PRE-
3 POST 10,% 0 50 Lag 10,27 207 137 g 9137 0,274

Fuerta: 5F55 - 29
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Requerimianto.
Tabla 15,
Priebas Esfacishces Npmpos #5graciian - Aegquanmismia
Macka M Craeaw b i e e
eadhriar b Pckar
Par 1 PRE 350000 10 30,00000 B 46683
POST 1, 7000 10 043305 015375
Fuspha: SPSE - 25
Tabla 18,
Prvabas de muesines lsmpo asighaciin - Aeguanimeia
) Diforancias pmparegadas - Significamdn
B5% de inierwala
da confianza de ia
diferancia
Madia da Fdo
Matka ng‘“’n;r eroe  Ifanar Sugedie | 8l un Tﬂ;“;ﬁf
aelangar teectoe
l:“ %T 33,3 1,08 351 1,78 5482 350 3 9003 0,007
Fusrle: SPSS - 29

Eeaglin los reeultados obtenidos en el fiempo de asignacién de la incidencia del Pre y Posat

Tusuu‘: hizo la comparaliva enfre ambas prusbas ¥ se obtuvo los siguienies resultadaos

&« En|atabla 10 =8 obsana qua an al pra test que &l fismpa an asignacion promedio fuse
de 2.7 ¢ &n gl post test de 1,7 con una desviation estandar correspondisnta a 31,73
v 0,84 respectvamanis. Enla tabla 11 =2 cbserve gue la diferencia de mediss ez igual
22,10 siendo &l T = Studen! = 316 v o pevalor s 0,005 < 0,05 (niwel che signi icanda
Emh) enlonces s2 concluye qua ia difsrencia de medias &n relacin al pre y post es; 85

icakiva,

= [Enlatabla 10 y 11 se observa que = promadie de tiempe entre ambsas parles as
slgnificalivo ya que ienemos un lempo de 40 minues en el Pre Test ¥ en el Post Test
o 2 minascs, mostrando gue antes da la implemeantacidn dal sistama tomaba mas
tiempo on $or asignads un proflema informabco ¥ con s mplementacien del sistema
pracicaments es inmediata.

o [Einlz tabla 12 s micio s tempos por medio de segmentos demosisando gue en e
Pre Test el mayor porcantaje de asignackin de incidencia e encuenira en bempos
mayeres o 30 minutos con un 35% de la muestea idal mandestando que antes de la
implemeamackin habia una demora mucho mayor con respecto a i3 asignacion de
incidencias, por oira pare, més del 50%% en el Post Test se encuenira en liempos
meanares & iguakes & 1 minuts &amlandbqsi que si cumple la hipdlesis attemsa.

+ Enlatabla 13, 14,15 y 16 52 compard |96 datos dol Pre y Post Test segin el tipo de
incidencia. en caso dal tipo - error es menor al ipo reqguerimianto con un gromeadio
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mayor 8l mamantd de asgrar una incidancia ya gue an el tema de asignar ests madsio de
problema se tiene gue tener ung mayor iImpotanca a la hora de sar concedida,

Tiempo en alencidn a la incidencia

Eslos datos muaaan al fiempn que demord en ser alendido la incidencia gansrada

comparada con el Pray Post Test

Tabla 17,
TismE AMSCon di Moidancia

Tiempa en atension de incidencia{Minulos)

Incidencia PRE
1 3o
2 =100
a 1
4 &0
] =100
4] GO
7 2
a (=4
a ]
10 i}
11 §
12 G
13 5
14 ()
15 =100
16 &
L s 30
18 10
19 a
20 1%
Fusrie: Prapa
Tabla 18,
Friaby asfadistisy harnpg ar.n-ran
Mecia M
Pas 1 PRE 44 1500 20
POST 14,3000 1]

Fuerle: 8P55 - 23

POST

PR RS RS R P =T

— o
i NS

=]
60
0

(=]

34,0474
2453803

Wegia o2 emor
estandar
7124
EATHS




mla 149,
Frieba de muesiras hempa arenain

,,,,,, FT 2 Sgnificacain
B5% die nieawaio
decorfianza de la
_ difmrancia
hbircdia di P di
Macis D‘aav!! . AT mfariar . Superios t gl oun Tnf;ff
aciandar acior
:'IE' EEE-T 285 387 T5F 13,957 45,70 394 19 O, 0,001
Fuarks: 5F55 - 2%
Tahla 20,
Parcentaias an atancion da modencia
My Busno Buano Rieguilar Malko
Tas < 5 minuio G- 10 minules 11 - 20 minutos =30 minutos
Pra 2o 105 0% 65
Poat T 10% 0% s
Fuanla: Fropa
Error.
Tabla 1.
Priabs aatagishza hsrnpo aténcidn - Crmor
Maska Ll Dheswr. Mesdia da ores
Estiriar astandar
Par1 2RE 233000 10 a2 44842 1028108
POST 4,104 m 3,21282 1,015848
Fuenle: SF5S - 29
Tabla 2.
Prualbyy de musivasgh alercian - Erver
Difarancias emparesadas Sipnificacain
B5% de i ierusio
o cardianza da la
dilleramsa ;
hachia di Fdn
ek ;H‘”’n;r aor  Wfanor Superid t gl un 'Fa;';;:
gElncar Iacinr
Per FHE-
1 POST 18,2 33,25 10,51 -, 54 4299 183 9 O 0,101
Fugrm: 5P55 - 74
Requerimianta,
Tabla X.
Friaba estadishea hampo angncin - Raguerimisnio )
Madka M Degv, Wedia g emvor
estandar estandar
Par 1 PRE 65,0000 10 20,6827 G 4047
POST 24 5000 10 a2, 7ame 10,3807

Fueriy: BRSS- 20




Tabla 24.

Frieba de muesias hempa arenckin - Reguenimienio
Difsrenciss pmparesdss. Significanain
B5% die nieawaio
decorfianza de la
- dilarancia
hbircdia di P di
Macis D‘aav!! . AT mfariar . Superios t gl oun an::::
esiandar fecior

Per PHE-

1

posp A0S 32,63 10,32 LrAL B384 383 8 Q02 0,003

Fuante: 5FES - 22

Sagun los resmMados obtenidos en el bempo de alencidén da 13 mcidsncia del Pre y Post

Te

hizz |a comparativa entre ambas pruebas y se obtuvs los siguientes resultados:
En la tabla 18 s& chserva Mﬁ- & pre besl al alender una incidencia esta oo un
promedio de 44 15 minutcs y en el post et de 14,3 minges con Una desviacion
estandar comespondiente a 94,04 v 24,83 respaciivamants, En la labla 19 Eegbaan'u
que a dfarencia de medias es kgual 28,85 siendo el T — Student = 3,941 y & pavalor =
0,001 < 0,05 Eliu'ﬁﬁ significancid 5%) enonces 58 DONchiye que B diterencia de
madias an relacion gl pra y post test es conificativa.
En Iz tabla 20 s& midio ks tempos por media de segmentos demostiando gue en e
Fre Test el mayor porceniaje de asignackin de incidencia =2 encuenira en bempos
mayeres 3 30 mindos con un §5% de 13 muesing 1o, manifesiando gue ankes de da
implementackn habia una demora mucho mayor con respecto & la atencion de
inceioncins, por ofra parte, o 0% an el Post Test se encuentm en fiempos menorss
o igualss a 5 minutos sefizlando asi quEa cumple la hipitesis altarna
Emn ia tabla 21, 22, 23 y 24 se compard [0S daios del Pre ¥ Post Test segdn el tipo da
incidancia, en caso de arrores ns keampos de alencion posesn un promeda mayor al
mamente de ser alendidos yo que al alender un reguerimicnio este Bene una mayor
importancia y evaluackin a la hora de que el usuario atienda este problema.,
Tiempa an solucion de incidencia

Esloe datos musasiran & tlempo que demasd en ser solucicnado |s incidencia generada
comparada con & Prey Post Test,




Tabila 25,
Thampo Salcidn de ncidenaia

Tiempa en Solucitn de incidencia{Minuios)

Incidencia PRE POST
1 D &0
2 =100 =100
a 1) e
i BD i)
5 =T00 =1
=] B G
T 15 25
g Eild 0
4 ] Gl
10 & 10
1" o L ]
12 B al
13 20 15
14 &0 =10
15 15 20
L+ 20 K]
17 30 15
18 F Fd
1% 10 1o
2 13 10
Finsnde: Propia
Tabla 28.
Fruabs astadishcs o HEHEH.'-' salicion
Nadia H Degw. astandar
Par 1 PFRE A4, 500 20 20 93358
POIST 32,1000 20 Jzanar
Funarls: 3PS5- 29
Tabla I7,

Pruaba de mucsinas de fompe solucion
Diferencias smparsadas

5% d mienaio
e cardianzs de la
dilaramcia
Dy hieckia de
i pakirickir TN migror  Superice
mEANCAr
Par PRE- "
3 FOST 2,50 15.8% 3,51 i B 9, B4

Fueple: 8PSS- 29

Media de error estandar

&, 7067
7 i

071

Significacxin

P de
al iy

Iacing
18 0242

P o does
laciovas

0,485




Tabla I8,
Farcentaies an sofnckin ge inodancia
MEBuens Bueno __ Reguar | Malo
Test  1- Mminutos 30 -60 minutos 60 - 120 minutos =120 minutos
F!rl 4 0 A0 G 10%
Post 55% ars [ 15%
Fuarta: Fropa
Errar.
Tabla 24,
Priatur astadishess de finmpo ire = Errar
fdaa M Ciasy, Media da emor
etariar esbardar
Pas 1 FRE _ 30,7000 i 31.Bazis 1008525
POST 297000 10 32,5885 10,3053
Fuenia; SF35- 23
Tabla 3,
Prvaba de me&]‘lw' fevros da saludidn - Errar
Difarancias smparsadas Significamdn
B5%: de inTeneesn
oy carfdianza oa
- diferancia
Miadig de P de
Meda S Terns  iedor Sipedr  t gl un L oedos
sEtngar {aczine
Par  PHE-
1 POST 1,00 516 I B3 -2,64 469 061 a 0278 0,655
Fueple: BPSSE- 24
Requermlanto.
Tabla 31.
Prisha asiadiaice o8 Nemyae oe sl - Reguermisnm
Madia M Dy, Media da pror
Eedaryiar ik paclmr
Par 1 PRE H2.5000 Db 24 BEOTE FTRE1ES
POST 48 5000 10 A4, 32381 A0 A53E3
Fuerle: SP55- 23
Tabla 32.
Friabs de muesiiss o HempD o8 2aiacan - Raguenmisnie
CilaremEas emparejadas Sipnificacsin
B55L de i Teneeio
de carfianza de la
8 dilenamn
Madka de Fde
Marka E;:ﬁ;r emee  mferior Superie gl un T;;Eufg':f
esandar Teachion
Par FHE-
1 POIST 4, H #2.0e EBE 11,79 18,79 057 9 02490 0,581

Fueris: 5F55- 2
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Sagun los meuliados obtanidos an el fiempo de salucitn da la incidenca dsl Pre i Post

Te

hizo la comparativa entre ambas prusbas ¥ se obluve 103 esguientes resultados:
En la tabla 28 5o obsera “ﬁ &l pre best al alender una incidencia eska luvo un
promedic ds 41,60 minutos ¥ &n &l post 188t de 39,1 migyles con una desviacion
estandar correspondisnie & 280 ¥ 33,97 sspectivarments. En la tabla 27 aﬁhaar-.ln
que |s diferancia de medias as igusl 2,5 dendo el T - Student = 0,713 y al p-velor =
0,485 = 0,05 [ndvel dbsig‘iﬁnlnﬂ 5%) enlonces & conchuye gue B dilerencia de
madi|as an relacidn al pre ¥ post test no es significativa.
En la tabla 28 sa midid los tompos por medio de segmantos demastrands que an
ambas pruebss posean un porcantale de eclucion eimilar con wn totsl del 50 al 55%
respeclivamente,
En la tabla 28, 30, 31 y 32 de prusbas astadisticas divalidas por & bpe de incidancia
raflen que an ambas partes los tempos promedios &6 solucsin de nGdendia 500
parees  terends un mayor promedio en la solucion de Incdenclas del tpo
requerimienis, yva que £3tos teEes O pooblemas poses ung mayor eval@aciin al
mamento ds salcionar o

Cantidad incidencias

Para ei andlisis de datos de este tpo se compard durants 10 dasla canﬂda.:ﬁa incidencias
generadas v cudntas de estas fueron ideniificadas v asignadas antes vy despods de i3
implamaniacion del sislama.

Canfidad de incidenciag identificadoas

Estos dates muestran (a cantidsd de incidencias identificadas durante las horas de trabaejo

e la entidsd duramie 10 digs seguidos divididos enre Prey POsT Test
Tablka 34,
Carilicad ge incidenciss

Candidad de incidencias

_ identitic acas
A PRE POST
| B 8
2 10 10
3 5 5
q 18 18
[; 12 12
i 15 17
7 T 10
a 20 20
g 3 1@
0 B 15

Fuarls: propis




Tahla 4.
Friaba astadishice o can s opge incigdancias
QLET M Degy. Madla g e
Par 1 PRE 10,90 10 51485 1,643
___POST 12.50 10 4.813 1523
Fuerle: SP55-24
Tabla 35.
Frshs de muiealrse dJe cantidan de Noifantias regisiradss
Dilararcsias ermparejadas Significacsin
BS% de i lenvaio
o corfianza de la
diterancin
Mdia do Fde
Mieks BIEI'E“'“' e Wlenar Supeid | Bl un Ta':l“;‘?
aswngar facioe
Far PRE-
| POST -1.6 2.41 076 -3,3M o128 -21 8 0033 0,065
Fusrie; 3F55- 23
Tabia 34,
Parcentaje de carficad de ncidenciss regisiradas
) ) Malo ] 'Fﬂ_-gulir Bueno My Busing
Tt D=2 2.5 & -10 =10
Pre 0% 0% Rlr, By
Poat Fa 0% Ier T
Fuanle: gropa

Segqun los msuliados obtensdos en la cantidad de incdencias registradas del Pre y Post
Tesd, =& hizo la comparativa entre ambas prusbas y s obtuvo los siguientes esullados:

. gn Iz tabla 34 =0 obEerda que en Eﬂﬁ test s cantidad de Incidencias regstradas o
identificadas en promedio fue de 11 v nnﬂpn'.uﬂuaw 13 con una desviacikn esténdar
cormaspondiente & 5 185 v 4 83 respectivamente. En [a tabla 35 sgoofsarva qua la
difersncia da madias &5 igual 1.6 siendo &l T — Shadsnt = 2 087 y al pvalor = 0,065 =
0,05 #mlmléa significancia 5%) entoncee g8 concluye gue la diferencia de madas an
relacion & prey post st no es significaliva.

« [En latabla 34 y 35 58 demosird gua en el Post Test & cantidad promedio ds
incedancia s entoniradas fuaron aumentando gradualmends durants los dias,

« En la tabla 36 =& observa que con la implementscion la canbdad de incklenclas
registradas aumenio un 2055,

& Seqin la tesis (Castro, 2016) legd 8 la conclusitn de ql.ﬁ:ual:la alandar mas oel S
de incidencias diarias, generadas implemantando &l Sistema de Help Dask,
chieniendo resuados similares con los detos obfenidos en esla investigacion.




Canfidad da incidencias asignadas
Estoe detos muestran & cantidad de incldencias esgnadas duranie 10 dias de trabajo
divicidos enire Pre vy Posl Tes|

Tahla 37.
Camibidad oo incddencins

Cantidad de incldenclas asignadas

Dia PRE POET
i 5 7
2 & B
3 i q
4 15 15
[ 10 12
i 13 7
7 5 10
a8 14 20
o (1 10
10 T 16

Fuanls: propia

Tabla 34,
Prisshia @staglshicg o8 can iasd de incidencias ASipnadss
[T M Dy, Wi oa B
estdndar pstérear
Paz 1 PRE B 40 11 4 P2z 1,335
POST 11,80 m 4,540 1,568
Fuenig; SF55- 29
Tabla 24.
Pruahs ae Muealr&ﬂnrﬂa:! de Mcidanmias seignadas
Difarancias ermparsadas Significasin
BSEE ele i ierveio
e cardianza de a
diferencia
Wadia de P da
Kacka qugll ! BT inferor  Superior k al ur PI del dn:'
st relar =1 g
Por EBHRE-
1 POGT 24 2,83 B3 5284 A6 =40 2 a0 0,053
Fusrly: BFES5- 22
Tabla 44.
Parcentgie de canboad de INGAIENEIaS asigraras
Maia Reguiar Bueno Muy Buano
Test ﬂTi 2-E 5 -10 =10
Pri 0% 00 200 A
Poat % 10°% 407 S0

Fugnlie: prapia
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Sagun |os resuliagos obtendos an |8 cantidad de incidencias asignadas ded Pra y Post

Te

hizo ls comparativa entre ambas prusbas ¥ se obtuve o siguientes resultados:
En la fabla 38 e ﬁm‘m gque &n &l pre fesl la cantidad de incidencias asignadas
promedic fue de 3y an el post Et:h 12 con una deswiacion estandar comespondiants
#2422 y 4.8 respectivamants. En ia tabla 39 sa ohaa".'a aqui |a difsrancia de medias
e jgual 34 sendo of T — Stdent = 4,083 y & pvelor = 003 < 0,06 %da
significancia 5%) enlonces se concluye que B diferencia de medias en relacion al pre
i posi lest es significativa,
En la tabla 37 la cantidad de incidancias registradas aumantd gradualmants duranta
loe ditirmos diag, este se debe & la adaptacibn dal wauario con el uao dal aistams.
En la tabla 38 y 39 hdg un aumenlo sgnificalned con respacto 8l Pre ¥ Posi Tesd,

uyando s que hay un mayor crecimiento de moldencias asignadas.

En la tabla 40 sa obsenva que on &l Pra Test axste menar canbidad de incdendias
aslgnadas y en el Post Test se demostrd oue S8 asigns un S0%% mewyor.

Salislaccidn del usuarnio

Para el analisis de datos de este tipo S8 regesind mra.rﬂﬁ!} dias la cantidad de quejas por
lamadas o cormao | incidencias resuslias comparando an & Prg v Post Test ademas dal
nival de satisfacckin del usuaro serd medidoe & fravéa de una encuesta.

Cantidad de quejas por [lamadas o corned

Estos datoammlmn la cantidad de lamadas y quajas que s8 han reportado duranta &
dip, con ol andes v despuds de la mplementacion del sistema,

Tabla 41.
Cantidad te guojas
Cantidad de guejas por lamada
¥ teléfono
Do, FHRE POSET
1 B B
2 10 1]
a B B
4 15 11
a 12 4
g 15 [
7 T z
a 0 B
-} | 4
10 B £

Fuerile; propia
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Tabla 42,
Frieba astadishics oo mnmmgs- Frl [
MMy M gy, Miedla da e
extincar extandar
Far 1 PRE 1100 Lit] d qLT 1 &0
__BOsT B0 10 2162 1,0}
Fueple: BPSSE- 24
Tabla 43,
Priba die miesia canthias de quses
farenckas amparaaiag Significacsdn
B5% de miervalio
o carfianza de la
o diferencin
o Mechia de P di
Mpicka R ¢ /T Infanar  Superior t gl un T;:;::
asiardar fachior
1F'T mglr 5,00 aave 1,855 2,158 TE1 388 9 9ngE 0,083
Fuerle: EP55- 23
Tabla 44.
Parcentzia cantidad ob quajas
Malo Regular Bueng Muy Bueno
Test =10 5-10 25 o
Pri 40% 0 i 0%
Post 1l ] A0 Al [T
Fuanis, propla

Ssgun los medlados obtensdos en la canbdad de quajas del Pre y Past Tast, s& bim la

currﬁlmi'm crtre ambas prostas y se obtuve los siguentes resultados:

= Enlatabla 42 se observa que an €l pre test fa canfldad de quejas en promedo fue de
11 v en el posi test de 6 con una desviasion eslandar Cooespondiente 4 444 ¥ 3,168
respactivameants, En la tabla 43 =e observa que |8 diferencia de medias es igual 5
signdio el T = Studert = 3981 ¥ el p-vakr = 0,03 « 0,05 [nivel de significancia 57%)
entonces 58 concluye gue la diferencia de medias en ralacitn al pre v post test es

lcativa.

 En |z tabla 41 32 pusde observas que la cantided de guejas al dia Eicb dEminuyendo
curante [os dias de implementacion del sastems mostrando as un nivel de satisfaccion
busno por parte del usuario final.

« En [a tabla 42 y 43 zp demosim la centdad de quejas dEminuygd
signéficativamenta en el Poat Test referente al Pra Teat,

# En |atabla 44 52 obsenva gue en el Pre Tesl sxiste ung mayor cantidad ¢ guejas
reporadas, y con & uso dael sistema disminuye hasta en un 50%




Cantidad da incidencias resualias
Esloe dabtoa indican s cantidad de incidencias resueltss durante 10 diss entre al Poat ¥ Pra
Tesl,

Tabla 45.
Camibidad oo incddencies rosueias

Cantidad de incidencias msusiing

DA PRE POST
1 A 4
2 a T
3 4 4
4 10 12
3 11 12
G 12 17
El T 14
& 1d 20
B 7 14
10 ] 15
Fuerils: propis
Tabla 46,
Priahs astagishcs 08 IMCIsnas eeielas
Meda M Dy, Wi oa B
estdndar patandar
Paz 1 PRE B0 11 .00 055
PEST 11,10 10 0,880 1,670
Fuania; 5F55- 29
Tabla 47.
Priabs de muesias d8 INTI0eNDES IeeuUsitas
Dilarancias ermparsadas Signilicasiin
B5%L de nienasio
de canlignza de &
dilmrgnca
Madia de P de
Mecka EEE'”"' . emoe  ifeniar Sipedoe b @l un TH';E £
T e —
PEr Trer R4 B8y 0848 4538 0262 25 9 006 0032
Fuanm|: SF55-29
Tabla 48,
Porcantaie de canhdad de incdencias rasusias
My Buens Bueno Reguiar Malo
Teat =10 5-10 2-5 a
Pra 30% 0P 109 )
Pk B 300 206 (ko

Fuanta: penpia
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Saqun los resuflados obtenidos an |3 cantidad de incidancias resusas dal Pra y Post Tast,

s5e

la cormparate entre ambas preebes ¥ 38 obtuwo los siguientes reeultados:
En Ia tabla 46 s5e owrv-u que en &l pre eS| la canlidad de incidencias mauelias en
promedic fue de Sy an el post Bﬁtdﬂ 11 con una deswiacion estandar comespondienis
A 302 ¢ 5,28 respectivarnents. En la tabla 47 & utgarva.qm fa difssancia da madias
ea jgual 2.4 glando el T — Student = 2530 v ol p-walyw = 0032 < 006 (nived da
significancia 5%) enlonoes se concluye que B diferencia de medias en relacion al pre

&1 jest |5 significativa,

En la tabla 45 sa musstra gus la canlidad de incidencias resualizs aumantd con la
implamentacitn del sstems.
En la iabla -I-ﬂi.é? ¥ 4B g un auments del 20% de incGdendcias resueias
demasirandc asi un nivel da satisfaccién mayor por parte dal ususrio bnal,
Mivel de satisfaccion del usuario
Estos datos indcen el puenfals eblenido a trevés de la encussta (Ver figura 13)
chlenida di 20 abajadodes de la entidad financies.

alhll 4,
vl de sattsRreon o isuana
Hivel de satisinccion de usuaro - Puniuscian
Trabajador PRE POET
1 & 14
b T 15
> o 1=
a G 15
o T 15
& B 12
T a 11
& [ 12
| 7 18
o & 13
11 a 14
12 a 14
13 G 12
14 5 11
15 = 10
16 A 12
17 ¥ 13
18 5 4
12 5] 15
20 5 12

Fuanls; propia




Tabla 50,
Frieba astadishics oo mfmaﬂ o' ST
fMaks M gy,
istingar
Far 1 PRE 585 20 1,088
___POST 13.30 20 1.658
Fueple: BPSSE- 24
Tabla 51,
Friaba ag maslmﬁ salsfacoin o usLane
Difarenceas smparsaiag
B5% de nioruala
oo corfianze da la
dilaramia
bada de
hhackia n“"'ll' prroe Inferiar  Supetioe
T pshandar
Par PRE-
1 POST -r.B 1,572 0362 0188 8,714 -21
Fuepls: SP55- 29
Tabla 52,
F‘n.'lrmru_a:fn o v e S sfacmin
Baja Moo Al
Test =5 510 =10
Pre 4505 55% 0hs
Fosl 0% 5% 95%
Fuenbs: propla

Medla g eror
0,244
0,371

Eignificackin

P de
gl un
Tecior

18 3,0

P de doa
facioras

0,001

Saqgun los resullados oeridos en el nivel de salistaccion o usuario del Pre y Posi Tesl,

58 hizo |3 comparaiaa sntre ambas preshas v 58 obluvo los siguentes msultados:

« [En lx tabla B0 50 obsanva que en el pre test la satisfaccion del wsuasnio on promedEo
fue de 585 y en al post test de 13,30 con una desviecién estandar comespondienie a
1,08 y 13,30 respecivaments. En la tabla 51 s& observa que la tferentia de medias
5 lgual v45 gsiendo el T - Sfudent = 21,18 y &l pvalor = 0,001 < 0,05 |nivel de
signficancia 5%) enlonces se concluye que ka diferencia de medias en relacion al pre

¥ post test es signilicativa.

« En iz tabla 50 y 51 hubo un aumenin significativo con respects @ la satisfaccion del

o utiizando al sletama.

+ Enla tabla 52 so observa que ¢n ol Pre Test ol porcentaie de satisfaccdn del usuanio
=g encuantra entre maa y regular, mientrzs gue en Post Tesl esta porcentaja e

incrermenio al 95% con un resufado de bueno.

= Eatosresultados tenen un parentesco con resgects a la tess de (aleman, 2018) donde
el personal se sente satisfecho con la implementaciin del sisterna help Desk, de esta
mansr| 58 pusds cemprobar aue la puesta en produccion oe aste tipo de softwars

Bpoya en la gestidn da incidencias informatices.
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« Estos resultadgos fambsén se asemajan con la teses (Tepia, 2079) & cual tuvo
resultados de postiva perfecia, en el cual mds dal 804 38 sente satisfecho con al uso
chel sistema che Help Desh,

d.4. Discusion de resultados

Sagin Riceurte (2017) au investicacibn concluye gue me|oro los proceses de visualzacion
¥ evaluacon de kos probiemas relacionados a s hensmientas Bcnoiogicas, of cual lene
simdited con la presents nvastigacidn ya qus ks tiempos de respussta 3o asignacedn v
alencion  de  ncdencias  infermaticas  disminuyeron  signilicabtvamente con - o
implememacién de sistema de atencidn Esta informacion lambeén tene similitud con
Aguilar (2017 en el cual las aeas donde se desamadd un modely basado an kxs buenas
practicas de ITIL mejono la agitdad an la atencion.

Castro, Pachaicela (3018) en su trabajo de inwesbigacion llego a los resultades en las
cuales con la implementacion del sofware aumenio la caniidad de atenclones disnes i
cual este electo tlene parentesco con los datos obtenddos en el Post test va que el ndmero
de incadencins reporfadas y alondidas subio consderablemenie al Pre tesd,

Con respects & la satisfaccion del usuarnio este se vio refiejada en 12 encuests realzada en
&l pra ¢ post teet viendo saf gue hubs une mejora significativa con &l uso del sstems de
alencidn, awmerfando el nidel de bajo a alle g un 9 3% el cual bene similFud con s datos
obdenidos de Morl (2021) an cual tuve un aumento en la calificacion de bueno con la
implemeniacion de U solucion del T Ss.

Segun |os resultsdos oblenidos e la cantidad de quejas o reclamos en o pos test hubo
uwna disminucion significativa el cual fiena smilitud con los resultados obderidos de Mo
(2021) en e cual con la mplemeniscion de su soluckin se digminuyd 2 1 queja o recamo

enpromedio a (8 semana.




Conclusiones

Las conclusiones son s sauisnies:

1,

3,

Con la implemantacidn dal sistema de alendidon para la gashon de incdencias
informdticas 58 mejorarcn los liemoos de respussta en asignaciin vy abtencion, asi
como lamibén la canbidad registrada y satisfaccion de usuano, mosirando asl un efecto
signdicaliva en estos aspectos ante &l profema planssdn

Gracias a la metodolegin escogida v wilizada se puge identiicar vy casficar ks
incadencias informaticas registradas durante todo & proceso de levantamients de
informaciin de esta manera 52 [IUG0 un mejor control &l gestionar esle lps de
problemas an s enbidad financeara.

De acuerdo al analiss de requerimiento v evantamiento de infoomacidn se dsefid o
implamemd un software 8 medida, da Eu::uﬁ a |os problemas identificados, da uso
sencilic ¥ optima para el manejo de todos los frabajadores de la Cooparativea Santo
Crista da Bagazan,

Con la Implementacidn del sistema de atencion se dentifico, asignd ¥ soluckond una
cantidsd mayor comparada con |os datos del Pre Test, tarsends asi una mejom da
mas oel B0% en temas de dentificacin ¢ asignacedn de incidencias Informmaticas, asl
tambicn con of p-valor menor g 0,05 se fuve una derencin significativa, & regasiar, y
standar las incidencies, comoe también & nived an la satisfaceibn ded usuadia.
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Recomendaciones

Con respscio A lasolusan de mcidencas informaticss no vard mucho os lismpoes de
soluadn del Pre v Posi Test ya gue para resodver esbe Bpo de problemas puede variar
tos periodos de respussta de acuerde &l requadmiento registrado, ya que estos
Probkmas Necesiian un maydr analsis &l ser de iemas contables o linencisns,

Con los datoes generadas del registm de incidencias se podrd realizar una casificaciin
mucha mas delllade con prioridades ya estebiecidas. de esla manera para
prateiones preblemas se endra una bese de conacimients ya eatablecida

S recomiendn que of generar ks regishos de incidendas infarmaticas s wsuarios
sean blen especificos en fratar de descrbirn ef problema idenilficado, de esta manera
g8 pugde tomar palebras claves para el lenedo de 1a base de comscimiani.

4 SUgie e B regesinanco Bs eguipos de s usuanos, como PG, teclado, mouss uw olros
equipos Infeemalicos asignados 8 ellos mismos, de esia manera al registrar wna
incidencia Se pusde conooer £ eUIPO Que Bsta tenlemdo problemas durenie un
detamnmadse bempo.

Para un rmesnos liesmpo de reupu::ﬁ. seguimento v registro de problemas informaticos
=8 recomenda utiizar coma guia de buenas practicas a ITIL, para majorar el proceso
de gesiitn de incidencias dentro de la entidad, ya gue esta herramienta garantiza &
uan de servicios tecnolbgicos da manera mas adecuada dentro de los departamentos
ok TI.
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ANEXOS

Anaxo 1; Drganigrama
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Figura 10
Drganigrama

Fugaba: CoopSCE




Anaxo 2: Formato de requarimsanto

q"gf‘fg Uinisind’ der Teenaingias o Jn infiermacidn

I—I_L,,“'_‘!‘_T‘;'.'L“E'!E'Em“' PESORRD

BT — e

o FATHA S RNNTOE

e i |

C i

e
=l Fe _mmm= e i — -y

b — H 1]
-
o - —_ -
Sl —
fros o s o ——— i

B O T

= _- P —

Flgurr ]
Foemais do sequerimsanic

Fuande: CoopECE

ExETReTL
Pa preumds mreveas e pme el cems ey @0 e e s Dfe S g s
paiad di Tadaops i b Lbmihn, Cl S & b darnds o de S ofl s
of ey Canpereon Saniy Copis 4o Baparan
S b b ey ra e e il i e e
LR N T T s e LT PR

| Lwe prabin b demoim dre i pewier e | el e

[ b Eapula = Daama

prame Frais d wEnge b iR & B0 ae e n blboneos”

5 hiss b Ragda 5 Fiades

B0 vme e bempods apee s e am ssames s’
T b Ergilm o Puims

U rvass v wmps e sl Ee or me snsne e I

5 peks & Rapdor r Mo
% Camerrais s ppeiwdn paprsie 8 pirn v s wods & a nokeses

Likeyymmieat

5 hisla b Bopular » Fnsma

Figera 12
Encaissia
Fuente: Coop3CE

&1




fid

APENDICE
Apéndice A: Fase de feOUsrTmienie

En & siguiente fase =8 anaizsrd y se construisdn los diagramas oo casos de uso
mlacionads can el desameda del sistema a partir del levaniamionto de informiacian.

Tabla 53,
Ackres
Hrg, Aciar Descripcian s
1 Admmisirador del sistama Acios ancangadin el mantammisnio oe b base de dabos
; el Sestema
2 Lmedad de Tecnologia defa  Encargade de recibr, asigrar v cambiar @ estadn os
ifarmacican le= Encidancias infommalices regsradas.
3 Trabajado acior  encasgade  de  reglstr Bas cidencias
indormidlicas deleciadas.
Fuenle: Propa

Listads de casos de uso:

Gestion de Incidencias Informéticas.

g =g

Trahajada . :|__|.

Figura 13
Cann da uso Gieston e Incidancias nformatices
Fuanta: Propka

Gastlion de Aslgnaciin,

Figura 14
Caso de Lo Gestdn da Az nadan
Fuenta: Prapia
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Gagiidn de Conocimiento.

T'ral:vil_i:rJur Unidad de
Figura 15 Ti
Capo da Lo Gestidn e Conocimsantc

Fusnta: Propsa

Gastion de Dlspositivos.

I'Hepaiini
Al prsks

———

Trabajuclor

A 1§
Caso da use Geatidn da Dspoeifivas
Fuenbs: Prapea

Gastion de Reportes.

Figura 17
Crasn da uso Geston da Heparies
Fupnta: Frapan




Listado de requermisntos,

El listado de rmquenmmrios en rélarsnciss que ayudamn an |as axigend as que fenia &
usuanio finsl, respecto al desamedlo dal sistema. tensando asi una guia pera la conatrucciin
chex exsla,

Tabla 54,

Listade Raguenmiantes

Medula Sigla Sub médulo Sigle

Gieshan de incidencies Intormaticas Gl Fegistrg de mcldanca Al
Asignacdn Incidencia “AS|
Actusiracion Estado In-_z'dl.-r_lli:l AEI

Gashdan da Conooenismo GC Fag=ira de Schicitn RS
ACTUEAZACKHN 08 Soiucan a5

Agignacdn de msposilvos a0 harenimeanin Desposisgsg i [n]
Asignacin Disposines por Usuario DU

Arporios A Gestidn de repores GH

Aanlaremienlo Bl harenimsanic RlsT

Fuerle: Props

Requerimigntos Funcionales.

Los mguenmientos luncoeaales son un delale del listado e sequenmientos, de esta
manera g8 observa uma maysr complejidad con respecto 8 los modulos qua Beran
desamolados dentro del sistema.

Tabla B5.
Aequeriawenias Fumsnraes
Madule Agrugacién Cadige Descripsian Funcicnalidad
Funclonal
GH_RI Fegisto de  RO.GI_RLM El irabajador regaira Nusvo
incdencia su  inclgengia en el
digbamsa
Gli_as Agigracion de RQGI_ASILDOZ  Lawnadad de T1, gsgna Musvn
Ircadencia a ur di LS
frEnEjadonas I
incsdlencia
Ghn_AEl Aclalizackin de ROGI ABDDE B estado de B Muavd
lecide neia incadencia cambiars da

aruerde a ia
asnacitn da esla




k]

GC AS Hegishn da ROGE RS.004 Sa rogebra B selicin Mo
&0 o o incide e asignada
GEC_AE Besfualizacin . de ROGC AS.O)E Sa pctualza b solucidn . MNuave
zalucion #o la incidencsa en
cash s rogiske da
il ORA
AD_hary I ErTtandm|anin RLAD _MD.OOE 58 ropsi| y acluslza Musvo
CHEpasitivies I dalcs o= W08
s |hvns
iMyrmatico:s de B
wnlican
AD_aDLU Asignaciin de AOAD_ADUODT Sa fEEAgne s Mimvn
disposiives deEpoedivos [l
Iraingarion
R_GR [ nly] de RO R_GR.G0E Gamaracion da  Mimvn
repotes reportas a lars
incidencias
reesirades, asigradas
. . . ysolusonadas —
B MANT famlenamisnin AGLM MANT S0 Manienemienta e s MNimevn
General labdas oue  FequUEEnen
aclualizansa
Fuenle: Propsa
Requerimisntos no Funcianales,

Este fipo de requedmeentos, son detalles de wso con respecto al uso ded sistema en
gentl, su ussidad, disponiididad, navegetilidad, entre otros,

Tabla B6.

AsguarianEnios ne Funchonales

Hombre

Lizabdidad

Drigporukilic acd

M cveganikdad

G onfiabsidan

Cédiga

LiGA

OIS

MAY

GO

Desstipsian

El sstema debess provedr a los usuanos nlerlacos
imeraclivas, qué sean prachicas y samples de manegar,
ademas de conlar con B inlasstructura gue desmanda &
shEma para que sean usadas todas las funciones de
EFA=ria & os procesos astabiecidos,

El sislema deberd aslar dispandke 100% o muy canrcans 4
agls dissonb@dad durante al hoeano habd labees da L
anhdad

El gletama dabard asequear 18 navanabalidad anfra pantsag
de procascs afines, de @l manera qua asequee  facidad
de navegacion & wusno

El ssiema cebera rechazar accesos 0 modiicacionas
indabidos |no Bulorizados) & 2 infosmacin y proveer los
BMrvicias regusdos por B useanos egifimos dal sislemna,
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Sequigad oo S El sisloma dobara estar regidn par normag@e segundad

indoemacian astabinodes por la CoapSUR da BE marar QU S8 aseguna
la corfidenciskdad, ntegridad y disponblidas o9 B
Infoernacean.

A rqunaciurs ARG El sisioma sera 100% de esonbono en conjunla con el
Siglerma del FINAMNCLAL ublizads por la Coop2CHE.

19

F gefanmancs FER Garantizar Euﬁa’-ami:ar’h del sistema nformatico & s
diferanigs usuwans: a nevel nacional. En esin antdo la
Infoemecian AiMacensde 0 Ger conawtans v Sciusizana
pesrnanenta y siruliEaneamante, sin qud S8 afects al Sampa

. . EBrespuesta o o

Kantenanisd ad MAKNT El sisimma deberd estar completamanta dooumaniado, cada
und de kos componamaE de soiware gue inmnen pasta de la
solecifinT  popuesta,  deberan  estar dabdamenta
documentados lanto an o oddgo fuenlm como en 0
manualies de. admnisiracion y de usuark.

interoperatibded  BNT El ssstema debeora estar sri@apacicad de Imsractuar con al
s=ema del FIMAMCIAL y con glsfamas de anidadas
axtamas a bawvis de la harramienla e middkewane
Eeccionada para al sistema.

E scakabeittad ESC El zistema debe estar sn capacidad de peem tir an el fulung
&l Sesannio J8 MIEVES Iuncionalidacas, moocar d akminar
wuncionalidades despuds de su canstruecitn y peast @
marncna ireclal

Flgrie: Propa

Listado de Casos de Uszo.

Esta saccion combina al isiado de requanmiantos funcionales, para visualizar ¢omo ga

detsllaran ambas pares.

Tabla 57.

Lstans di capas JF &ed
Wik b Agrupaciien Funcional Codiga Mombre del Caso de Liso
Gll_Ri Reglsiro da inddencin ARG RLOM Ragesira de ncidandia
Gl R Registro e incidincly ARG RILOM Yisializacion de nodancss
Gll_ASI Asgnacion de mcidencs ROUGI A0 Asipnacdn oe incdencin
GII_AEI Aciiealizacion de mcldensa  RLUGI_AELODG AChUEiZacIn 08 iIncdencia
GG RS Rieq st da golicicn RCUGE A5 004 Fegestro desclucon
GG_AS ActsalEacion de aoluckin. AGUGE_AS 005 ActusSzacion o soluciin
AD MO Mantanimienio Dispestvas ROUAD_ MO 004 Fagesira v achuaizacidn da

dispositivos
AD_ADL Azsgracion do glapositvos  RCWAD_ADU.T  Asignecsin te diepoaiives.
R_GA Gagtidn de rapories ACA_GA.Q0E %meraubn o FepOTies por
ras
W_MANT  Kanteremignio Genaeral RGM_WANT 009 klardenimeanic a la base da

Fuerle: Fropa

daos
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Apéndice B: Desarncdk da Softwars

Dicclonario de datos.

Ea presentan |os cRmpos utllizados para la ¢ nn oe ki hase de daies del sigtema de
Help Desk, dividide por cada tabla uilizada ¢ al models de la base de dalos (Ver
imagen)

Prioridad.

Tabla que guards fa impatanca que puede tenes s solictud de un usuano al realizar una
solicid,

Tabla 58.

Tihir Priarided

CAMPO TIPO DE DATO DESCRIPCION

Secuencla Entera Clave principal de ba tabda

Denaminacson  Carsriees DrssCripciten de 48 priiid sd

MOmsrs Eniera Cantral oue nd peemite que haya Gos camblos iguaing
Verilicador al misme ampa

Esli Activa Bosipans Camgo qua parmite sor uiizads

Fuente: Prmia

Tipo Solieitud.

Tabla que guarda & tipe de solicied generadd por of usuanis

Tahla 84,

Tabis T'r;m&r:u'r'ﬂ’l'ﬂ
CAMPO TIPD DE DATO DESCRIPCION
Secusncial Erdean Clerea peincipad de la fabla
Darominacan  Cargcteras Dasenpcian del lipa de sclicisd
Mmoo Erftern Canral qua no pormils que haya fas cambios igualos al
Verificadar migmo bempo
Esta Active Bocleans Campo qus parmite sar ulii@ads

Fuerile: Props




fifi

Estado Solicitud,

Teble gue guarda en gué ealado o jesa se encuentra 8 soliciud.
Tabla &0.

Fabis Estaca

CAMPD TIPO DE DATO DESCRIPCION

Secuencin/ Entera Clave princpal da b tabla
Denominacin  Caraciees Dascripcitn ded estaifo

Namarn Entera Cantral que na permitn que haya B0s cammes iguaes
Werilicedor al miamad Bempa

Esta Actva Boclaans CAMpO qua panmea sar LAkasa
Fuenie: Piopie

Catagoria Programa.
Tahla que guarda ios daios del programa el cual requiere soducion.

Tabla £1.

Tabis Categoris F.'rlﬂra.r.uu

CAMPOD TIFD DE DATO DESCRIPCION

Sacuencial Enlesn Clewe piencipal & i3 8bis

Denomnacan Caracheres Descmpeitn da la Calogoria ded programa
MilEmepro Enrdr Conbrol e no peamite gue haya ¢oa cambios
‘e lcador iguzdes al mismo liempo

Esia Aciive Breglean Campo gue e mide ser uliszaco

Fuenie Fropia

EAtegaoria Dispositive,
Tabla que guards o daics de la categoria del dispositivo del wEuanio.

Tahbla E2.

Tabis Categoria [gaoshia

CAMPO  TIPDDE DATO DESCRIFCION

Sacuencial Erfpam Clarve peincpad de la fabla

Denominacian  Garacieres Descrpcian de la cateparia del dheposiivg

Musmearo Erfteo Condrol ques N pesmito guie kaya dos cambeos igueses
Warilicadon Al misma lismpd

Esia Aciive Booleano Campo que permile ser ulilzado




Fuerle: Propia

Sollcited.

fil

Tabla que guands B sodciud generada por el usuanko.

Tahia 53.
Tabla Solciud
CAMPO

Sacuencal
Sacuencal Priocidad

Sacuencal Tipo
Saliaiud

Sacuenceal Estady
Saliciud

Thwilo
Descnpeidn

Bahien

LigLian

Mimrang Wesificadar

Esla At

Fuenie Propia

Beoe
DATO
Emern

Entarn

Enfgrn
Endarc

Caractanss
Caraciares

Craracharas

Caractaras

Enfers

Booleana

DESCRIPCION

GClave principal da l& labika
Clasa principal da la labi Priosidad

Cliwva princigal de (a tabka Tipo Solicid
Clave principal da |a febia Estade Solicitud

Titule da la scliciiusd
Desenpoxin detmiaca o la sclicina genemda

URL gue quarda dorumesntas genesadioes para b
solcibud

Cioddiga ool upand Qe genara |a pedcihig

Coeiirod que ne parmide gue haya dos cambias iguales al
imisme Emgo

Campe que permile ser wilzado




Salicitud Camhbio Estada,
Tabla qua guarda o5 cambios de esiacos quia e genaran de B soictud

Tabla B4,

Tabiz Camxd Esdsoo

CAMPD

Secuencial

TIFD DE
AT

Emiero

Secuencied Scéolud  Enters

Secuencial Estata
Sodicingg

Facha Camgie
Usuario
Cbsarvacion

Mamern Venficamo

Exitd Actiun

Fuenls: Prxia

Emer

Fecha
Caractanss
Caracterss

r Ensern

Bealsana

Spllpited Asignada.
Tabla e guarda os cambios de eshedts que S generan de B soficiud

Tabla &4,
Tabiz Sodciud
CAMPO

Secuenciat

Spousnciad
Solicilud

Facha
Asigrnacin

Usuario
Comenasno

WOmarn
verilicador

St Actvo

Fueni=: Prmola

Fesha

Caracieres
Caracieres

Enlena

Boeans

T

CESCRIPCION

Clave peincipal de (8 Bhbla
Ciave principal de la abla Sakchud

Clave pincipal de 3 abls Estado SoAciud

Facha que 56 generd &l caméip de estado

Lisuarm cue reaind o camibio oo eslado
Crsciponin cque detaia Bl cambio de estado

Caomnel que No penmiie Qe Naya 0os cambeoe igussss Al
s Heemgo

Campa qua permite ser uldizade

DESCRIPCION
Clave principal de ba tabla

Chave principal de ia tabla SalicAud
Facha qua £a generd a asignacion de b socibud

Usuanio o ouald 58 asigna la sokcied

Drescripoiin qus decalla ba eSigracedn o |a sofciied

Contral cue i pesmie qre haya tos cambies ipuasies
al misme tampd

Campo qua parmas sar wikzad




Base conacimisnto.,

Tabla que guarda s dalts que parmilen Sonooar |a mansma an qus 58 soluciing [a
incidencia infermatica.

Tabla &4.

Fahiz Haoo o

CAMPD

Secusnciad

Secuencial
Soliviig

AgEin
Conbaredo
Archivo

HOmerm
Verificador

Esté Actrva

Fusnle: Praoia
B positivo.

TIFD DE DATO
Entera

Enien

Carecieres

Caracieres

Carecisres

Entera

Tl

DESCRIPCION

Ciave princpal da ba tabla
Clave principal de ka sobciuad
Tiiuko de k3 solicion

Descripcion aspecitca de la solucidn

UAL cue guards documentas genaraces de la
solican

Caniral que na permile que heya fos cambios igusies
al miam fampa

Campa que parmite ser dizado

Tabla gree guarda oS dalos del despositive del usuang que genea la solicibud

Tabla B7.

o

CARMPD

Secuancal

Secuancal Activn

Soecuancal
Campgaria
Dspostive

MAC
P

7
TIPO DE DATO

Erfesty

Erteem

Erdern

Caractares

Caraciores

Mamere Verificdos Erdero

Esta fAcinm

Fuarta: Frops

Booleang

DESCRIPCION
Clanees prncipal de b labia
Claree principal de b labia Adae

Cleres prncipal de ka tabla Casagoria

identdcacion dal dispooilive

identicacion de red

Contral gue no permife que haye das camibios
Iguakes al misma Samm

Campo que panmibe sar Wi zado




EAlicitud Incidencia,

|
e

Tabla que guarda ios daits de la solcted y dal Esuana en conjunio da sus dspositnos

asignados.

Tabla 648,

Fahis Sphoritud Inciden

CAMPD TIFD DE DATD
Socuandcal Emamo

Secuancial Saliciud Enledo
Seouancial Eripen
Empl asdo
DiepEdlivg

Mumern Varilicadoe Erftezna

Echka Acltvo Booleana

Fuenle: Props

DESCRIPCION
Cleve prncipal oa & labia
Clenes piancipal de la tabla Sobciiud

Clae principal de i tabla Emplaada Dispasitiva

Condral quie no P mike quss Ry s cming
ueakee al miams WEmpo

Campo qguo panmibo sar wilizodo

Desarrollo del codigo de programaciin,
Para el desamolio se cuenta con cuatno esluciones nombradas come Servidor, Proxy,

Clisnte y Heporte.

* Sarvidor.

Soluckdn que almacena |as consullas basices hacia i base de dains.

Figura 18
Soluziin fa Sarvidar
Fuestha: Visuel Shudia




« Proxy,
Sobucidn gue almacena los mensajes y consultas creadas an al arador,

Figura 15
SOILCIGN oa Praxy
Fusnta: Visua! Shudo

w  Cliente,
Spolucidn gue genera 1as vistas donde s realizan oz mantanimiantos oe [as ablas
¥ otros.

Figura 20
Sofucicn de Clienle
Fuenta: Wisual Shucio




s Heporte.
Solcidn donde 58 gensran bs reportss o documentos basicos

] e, W e Y

Flgura 21
Soiucitn oe Regans
Fuents: Visual Shuma




Apandice C: Prusbas de Uso

Tabla &4,
Proaiar Lo - Aegistne de incidencia
L. Regizwo da incidencia Gll_RI
4 Prumaba de
despliegues?
Descripcion:

TH

Todos ks usuanos o frabajadores e la conparatva que tengan accese al skslama podrdn

reqgislrar una insdencia nformasea,
Prermeaquisios

Ingresas al sistema

Fasos:

Iniciar sasin

Dingirse al gpanacs de Soparie
Fresultaco esperado:

B usuanin ragestnd sl incad amncs
Fesultaso obtenido;

El ussuarin pusde ragesiar su incadencia

Fuenie Propis

Figura 22

Registno de Incidencs

Fupnta: Frapea




Tahla 7.
Frugha Lisp = Asignachin de Inoidencia
CLU. Asignacien de Incidencla

Desoripoken:

Th

EI_RSI

L Prusaba de Si
daspiegiie?

Un ancargadn de | unidad de T1 asignand la moidencla comespondants & UN UBLIAMNS 08 6318

migra drea.

Prerredquisitos

Riagetrar Incidenca

Pasos:

Hamebrar Incidandia

Resuftado esperado:

incidancia Asigrada y visuaizeda
Resuttade obtenido:

Icidercia Asignada y s alizada

Fuarils; Prajia

B il a—

CETE L .

- R T T

Figura 23
Agignacain de Incdencia
Fuenta: Fropéa




T

Tahla 71.
Frughba Usp - Acfumizackn de Incidencia
G Actuallr aoson da Incidancis EN_AE!
L Prusaba de Si
daspiegiie?
Desoripoken:

El extado de B incidanca se acfualizars segln an qué tase se encusnire b incdancss, an a5
CAEH SU FElada Sord oo Asigrada

Prerredquieibos

Rapetrar Ingiganca

Asignas Ircdencia

Pasos:

Aogisbrar Incidenca

Asigrar [ncdencia

Resuftad o esperado:

Estato de Incdaencia Actualzada
Rasittads sbilenido:

Ealada de Incadencia Actusieado

Fusnls, Propia

i b ommeed sl - C

AR 1T

Figura 24

Ariualizracsan da Incidanca
Fuenla: Prapea




TH

Tahln 72,
Frueba Usp - Repsio de Splumon
Gl Heqlatnn de Spiucon G RS
LPrisoba de Si
despieguea?
Descripo ben;

Ura vaz lerminada o compledada la incidencia e uSuano asignada poded registrar en base de
canacimianta la seluzidn gue se roafizd.

Prerreqguisitos

Aagistrar Incidenoia

Asigres fncedencia

Pasos;

Regstrar Incidancia

Asignas Incdencia

Azsuitad o esperado;

Basa de conozimento Aciualizada
Resuftad o cbienido:

Besa da conocimient Aciualizada

Fuenie: Fropls

S rwo i

3
& s = s e = Tm mam e e 2

Figura 25
Ragam da Sclucidn
Fuenba: Prapaa




TG

Tabda 73,

Frugha Lisp - Mandenimignto de Chspasihives

CU Marenimeanis Despoaiives A0 ke
4 Prueba e i
desplieguea?

Descripcian:

Sa regiebraran ndos los deposivos alueidas poe la empraes

Prerrecquisiins

Iniciar Sesitn

Pasos:

Ingrasar al gisbama
Resullado esperado:
Disposiives Aegistirades
Aesulado abbenida:
Dispasilives Regisirades

Fuanls; Prapia

Figeira 28
Manbaremients cie Deposinas
Fuenta: Frapea




Tabla 74,
Frieba Uiso — Asignacion ge Chaposings
CLU. Asignacion de dispasitivos AL Ay
L Prusiza da
despliegwa?
Descripeidn:

Sa asigna & cada wsueo Su dIBpaEitva gue posas aciusimanha

Prarrequisitos
Fegiatrar Cigpoainn
Pasos:

Fegiatrar Dispositvs
Resulado esperado:;
Dispositvo Asgnacs
Resulado oblenido:

Digpositing Asgnacs

Fuandi. Projia
B e e p— e
=r- K- 1
'_ e s e 3! Ll I
[ .
- # i BB
L]
Flgura 27

Agignaciin de Dispositives
Fuenta: Prapis

B

TR T

Lol




Bl

Tabla 75,

Frieba Uso - Mantemimiente Genara)!

CU. Mamenimsario Ganaral Il _ALAMT
4 Prunta da &
desgliegwa’?

Descripeion:

Se hara mantammiania a tablas (s requieran nUSYDE regsinog que son uhlizados comdrmanis
Prerrequisiios

Pasos:

Dirigirse al apanads de Manterdmiento Soparie

Resuitadn e peradc:

Bdantandmiento Aciealiz sdo

Aesultado obtenido;

blambgramienin Actisalizado

Fuenle: Propa

Tifad b Cma  Femi Raerid

. ¥ aspmaries - msjrorin - Pl rmeewerl s ks dad Cbalan e el A sl

| % ] = L L
[=_-C- -] bz EyrmiciTem
T L
5 e TR =
i CEAMTO -]
4t FIRALIZAL ]
™ REEENADH [
(] I PR [ -]
BE BRI =
[ 18 P R DT [ ]
Figura 28
Mtantaremignto Gensaral

Fuanta: Propsa
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