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RESUMEN

La implantacion de un sistema help desk via web, es una nueva y atractiva propuesta con el post
servicio de seguimiento y verificacidn, que tiene como finalidad mejorar los procesos del servicio
de integracion y desarrollo profesional en la empresa Kiva Network, en la ciudad de Trujillo. Asi,
mediante un equipo humano debidamente capacitado en las nuevas tecnologias se pretende

sobrellevar, aliviar y gestionar las dificultades de los clientes.

Para la obtencion de los datos se aplicaron entrevistas y encuestas, considerando como

facilitadores al director ejecutivo y los cinco colaboradores de la empresa.

Como metodologia de desarrollo de sistema se considerd la XP, la misma que contiene cuatro
fases obteniendo como resultados las Historias de Usuario, Tarjetas CRC, Test de

Funcionamiento de cddigo implementado y las pruebas del sistema.

Ademads, como método de analisis de datos se considerd la prueba “T” de diferencia de medias,
dando como resultado la reduccidn de tiempo en las solicitudes que no llegan a ser reportadas
en 82%. También se redujo el tiempo promedio de reporte entre el registro de una incidencia y
el inicio de una operacidon en 91%, ademas se redujo el tiempo promedio de la entrega y
coordinacion de servicios en 77%, y finalmente se redujo el tiempo de generacion de reportes
en 85%. Se concluyd que la solucién propuesta mejoré significativamente los procesos de

integracién y desarrollo profesional en la empresa Kiva Network.

Palabras claves: Sistema Web, help desk, gestion de servicio y tecnologia de informacion.



ABSTRACT

The implementation of a web help desk system, is a new and attractive proposal with the post
service monitoring and verification, which aims to improve the service processes of integration
and professional development in the company Kiva Network, in the city of Trujillo. Thus, by a
team trained in new technologies it is to overcome, alleviate and manage the difficulties of
customers.

For information gathering and into account interviews were conducted, they are considering as
facilitators executive director and five employees of the company.

Development methodology as the XP system, containing the same four phases results obtained
as user stories, CRC cards, implemented function test code and system testing was considered.
In addition, as a method of data analysis the "T" mean difference, resulting in test time reduction
in requests that fail to be reported in 82% was considered. It also reduced the average report
between the registration of an incident and the start of an operation in 91% time, plus the
average time of delivery and coordination of services at 77% was reduced, and finally the time
was reduced from generation reports 85%. It was concluded that the proposed solution

significantly improved integration and professional development in the company Kiva Network.

Keywords: Web System, help desk, service management and information technology.
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INTRODUCCION

Las empresas estan en funcion cada vez mas y mas de la modernidad en lo que respecta
a la tecnologia de la informacién de manera que puedan alcanzar sus metas corporativas.
La principal misién de cada oficina encargada de tecnologias de la informacién es brindar
servicios fiables, de la mads alta calidad y a un precio razonable, por lo que debe agregar
sistematicamente las mejores practicas del mercado para la eficiencia y optimizacidn
continua de sus procesos.

La informacion es un recurso indispensable para cualquier empresa que quiera brindar a
sus clientes externos una mejor calidad de servicio. Las tecnologias de la informacion
brindan la posibilidad de construir un ambiente Unico de manera que puse pueda capturar,
procesar, distribuir, explotar y almacenar dicha informacidon adecuadamente. Entonces es
considerado una herramienta estratégica para elevar la eficacia de la actividad asistencial,
el aprovechamiento y puesta en practica del conocimiento derivado de la investigacion.
Como se sabe por la gran abundancia de informacién a disposicién de los clientes y
usuarios de internet, una de las inquietudes que sale a la luz es la de otorgar al usuario de
mecanismos para manipular de manera mas eficaz esta gran cantidad de datos, con
dinamismo y complejidad que otorga esta informacion. Generalmente el cliente o usuario
se ve confrontado con la imperiosa necesidad de explorar la gran cantidad de datos para
sacar informacién que le sirva. (Baladrén, 2007)

Las empresas dedicadas a brindar asistencial “Mesa de Ayuda” deben contar con un
centro de tecnologia o plataforma tecnoldgica de alta envergadura, ya que el tipo de
negocio asi lo exige, ademas se tiene que contar con un equipo calificado para la
implementacidén, el manejo y el soporte de dicha plataformay a los usuarios de la misma.
Un sistema Help Desk constituye vinculo de comunicaciones entre el cliente y la empresa
a través del cual este se manifiesta para expresar una consulta, solicitar un servicio o
comunicar una incidencia tecnoldgica.

Principalmente como es un canal de comunicacién este ha de ser agil y sencillo, que le dé

respuesta al cliente en el menor tiempo posible y con informacidn de claridad.
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El sistema Help Desk se basa en el otorgamiento de un servicio coorelacionado con la
atencidn de solicitudes que requieran la solucién de un incidente o problema, asociado
con las tecnologias de informacidon que priorizan la atencién y participacidén activa del
personal del area de soporte, particularmente estas personas deben estar adiestradas y
bien formadas para tal fin.

El triunfo de este servicio se fundamenta en la atencidn de los incidentes reportados en el
minimo tiempo posible y en un eficiente manejo de recursos, para garantizar la trasmisién
de un servicio de calidad y a su vez mantener la satisfaccion de nuestros clientes de
acuerdo a las soluciones rapidas que brindemos. (Antonio, y otros, 2009)

Al momento de realizar una investigacion de acuerdo a los centros asistenciales se tiene
gue destacar el compendio de buenas prdcticas para la gestién de servicios de tecnologias
de informacién ITIL. La cual da descripciones pormenorizadas de un amplio conjunto de
procesos de gestidn, pensados para ayudar a las empresas a obtener calidad y validez en
las operaciones de TI. Estas programaciones estan completamente desligados del
proveedor y han sido creados parar servir como instructivo que cope toda infraestructura,
desarrollo y sistematizaciones de TI.

Dentro de esta guia se exhorta una cantidad de pautas a la hora de trabajar con un
departamento asistencial. Una principal concepcién que se debe conocer es la de
incidente, ¢Qué es una Incidencia? Un incidente es cualquier evento que no forma parte
del fundamento normal de un servicio y que causa o puede causar una paralizaciéon o
disminucion de la calidad del incidente.

La primera etapa en todo centro o departamento asistencial es la de anotar la incidencia,
en esta etapa guardaremos informacion del elemento de quién informa la problematica,

gue sintomas se extraen del elemento, cual es el aparato involucrado, etc.

La siguiente etapa serd repartir la incidencia segln sea el caso y repartir el trabajo a
realizar a un grupo de soporte o técnico, elaborando asi un diagndstico de niveles de
informacion culminando hasta tres niveles de gestion.

Una tercera etapa vendra definida por el analisis de la causa de la incidencia y la de
comparar con otras incidencias semejantes, para ello se necesitara tener la informacién
bien distribuida. De esta manera se desarrollard implicitamente una base de nociones
(SKMS) con informacién no destacable por su cuantia sino por su calidad para nuestra
empresa, de esta forma se lograra recuperar la informacién de manera veloz, facil y eficaz.
Culminando el ciclo de vida del incidente se registrara la solucién, se adjuntaran los

ficheros con informacidn asociada y se cerrara la incidencia. Concluyendo esta etapa se
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comunicara rapidamente y de manera automatica al cliente el estado de su solicitud a
través de un e-mail y llamada telefdnica para confirmar el cierre del servicio.

Todo esto debera ir anexado de una verdadera definicion de responsabilidad y funciones
(RACI) dentro de la empresa. El apoyo a usuarios finales, durante largo tiempo ha sido
visto en muchas compafiias y por mucha gente, como una funcién desagradable y de bajo
perfil, de alli que los ingenieros del drea de sistemas se involucren fuertemente a ejercer
estas funciones como parte de sus responsabilidades diarias. Uno de los principios
fundamentales de la gestion de un centro de asistencia, es que deben formarse grupos
especializados de trabajo con la responsabilidad de brindar atencién a los problemas
técnicos de los usuarios (clientes). Su funcidn, que estara acorde con la estructura
organizacional que se disefie dentro del departamento de asistencia, sera indagar las
soluciones oportunas a las incognitas presentadas. (Baladrén, 2007)

El desarrollo de estos centros asistenciales o departamentos asistenciales nos ayudara a
la gestidn de incidencias, desde su ingreso hasta su culminacién, agregando estandares
internacionales de buenas praxis como ITIL, fortalecimiento a la productividad de la
empresa.

Las empresas hoy en dia se encuentran en la necesidad de contar con sistemas de
informacion que garanticen el control de los procesos dentro de sus actividades,
permitiendo el buen uso de los recursos tanto materiales como humanos y de esta manera
presentar un servicio de calidad, una respuesta rapida y eficaz ante sus necesidades, unos
canales de comunicacion agiles y eficientes. Estos son algunos elementos que sin lugar a
duda contribuyen a la fidelizacion del cliente. (David, y otros, 2011)

Sin una herramienta de control de peticiones adecuada, la resolucion de las incidencias
reportadas por sus clientes podria llevar mucho mas tiempo lo que podria provocar graves

pérdida de tiempo e informacidn para cliente lo cual es del todo inviable.

El éxito de una empresa no solo depende de cdmo maneje sus recursos materiales, sino
también depende de cémo aprovechar sus activos intangibles: Know-How, conocimiento
del mercado, segmentacién del mercado, posicionamiento, imagen de marca, fidelizacidn
de los clientes. El eficiente desarrollo de los mismos depende de que se tenga un
adecuado flujo de informacidn entre la compafiia y su entorno, por un lado, y entre las
distintos departamentos de la compania, y por el otro una compania es mas competitiva

cuando esta mas dedicada a la explotacién de la informacidn de su entorno.

La presente investigacion tiene como propédsito mejorar la gestion de incidencias que son

recibidas en el 4drea de servicios de Tl, esta tiene como funcidn principal brindar atencidon
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en soporte y mantenimiento a los equipos de cdmputo de sus clientes; para ello se planted
desarrollar un sistema Help Desk que permita llevar un control eficiente de las incidencias

en el drea antes mencionada de la empresa Kiva Network de Trujillo.

Entre los antecedentes internacionales de la investigacidon tenemos la siguiente titulada:
“Implementacién de un sistema help desk en linux para gestionar incidentes informaticos
parala nubeinterna de la carrera de ingenieria en sistemas computacionales” (Humberto,
2013). Dicha investigacidn esta implementado con el sistema OTRS utilizando el médulo
de Help Desk, lo que se pretende es conseguir que se formalice la realizacién de
requerimientos al area de soporte técnico la nube. Esta herramienta permite al
administrador llevar un seguimiento y control de los requerimientos o reportes
realizados, consiguiendo de esta manera dar al estudiante una respuesta rapida y eficaz.
Su flexibilidad a la hora de integrarse facilmente con otras herramientas, y que hacen del
software mds robusto y de calidad, el cual ayuda a cubrir otras necesidades permitiendo
ofrecer un servicio adicional y completo. El sistema propuesto brindard una solucién
informatica para la nube interna del laboratorio, porque permitira a los estudiantes
generar sus solicitudes mediante los estados (abiertas, pendientes y cerradas) las cuales

seran gestionadas por el administrador.

Esta investigacion ayuda a entender la necesidad que tiene una organizacion en optar por
nuevas herramientas tecnoldgicas, que permitan mejorar los servicios que se brindan y

gue esta pueda ser segura y de calidad.

Como siguiente investigacién internacional se titula: “Propuesta de implantacién de las
gestiones de incidencias y problemas basadas en ITIL para la Administraciéon Zonal Eloy

Alfaro (AZEA)” (Jacqueline, y otros, 2012)

Ocasionado por la creciente alza de tecnologia que ha llegado a la Administracion Zonal
Eloy Alfaro (AZEA) en estos ultimos afios, el drea de informatica no ha podido obtener un
buen desempefio en la gestion de las tecnologias de informacién (Tl), por consiguiente se

propone implantar las gestiones de incidencias y deficiencias basadas en ITIL.

La presente investigacion se inicia registrando la compaiiia a través del plan estratégico y
reconociendo los servicios de Tl que esta otorga. Ademas se observa un panorama global
de ITIL. Con el diagndstico realizado en un mes, se continud con la solucién de las

incidencias y problemas que se presentan en los servicio de Tl de la AZEA.
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Considerando el analisis de los resultados del diagndstico, se continua con la propuesta
de mejoramiento a través de la redefinicién de los procedimientos de atencion a
incidencias y problemas con el sustento de OTRS (Open Source Ticket Request System),
evaluando y analizando luego el impacto que éste tendra en la compaiiia. Al aplicar
procesos basados en ITIL se constataron tiempos de solucién mas cortos para la atencidn

de incidencias y problemas.

La realidad de esta investigacién permite apreciar la importancia del uso de las buenas
practicas basadas en ITIL para mejorar los procesos y los tiempos de atencion de las
incidencias y problemas de Tl reportados por los clientes. Y asi brindar servicio ordenado,

eficaz y de calidad que permita a la empresa la fidelizacion de sus clientes.

Entre los antecedentes nacionales tenemos al “Sistema de control para las tareas del
servicio de soporte de la oficina de informatica de la municipalidad provincial de piura

mediante una aplicacién web” (Antonio, 2011).

Esta investigacidn el problema primordial radica en el mal control de los procedimientos
del servicio de soporte técnico de la oficina de informatica de la Municipalidad Provincial
de Piura, quienes solucionan problemas de Software, Hardware y Redes de la mayoria de
equipos de la Municipalidad. Todas estas actividades son realizadas de forma manual, lo
cual no permite que se maneje informacién estadistica para la toma de decisiones, que
no tenga un proceso netamente realizado para el control y rastreo de incidencias el area

de soporte técnico.

Este proyecto permite entender las dificultades que enfrentan las entidades publicas y
privadas, al no contar con procesos disefiados para la atencidn de los servicios que estas
brindan en su area de TI. Es por ello que en la mayoria de los casos las empresas
tercearizan su infraestructura de Tl y asi no tengan por qué preocuparse por las

incidencias y problemas que se reporten dentro de la organizacién.

Siguiendo con los antecedentes nacionales tenemos la siguiente “Optimizacién del
proceso de gestion de incidentes TIC mediante la utilizacién de un sistema de informacion

en la empresa Lado virtual EIRL” (Bladimir, 2012).

La gestion deficiente de incidentes TIC de la empresa Lado Virtual EIRL en el afio 2012
muestra un contexto problematico. Esto se entiende a través de los hechos analizados, el
cual es el nivel bajo de gestion de incidentes TIC que se les otorga a los usuarios externos,

posiblemente es ocasionado por la gestién de incidentes que es limitado ocasionando la
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pérdida de la nocidn al no registrarse y utilizarse las soluciones de los incidentes
recurrentes, otra causa puede ser que no se dé prioridad en la atencidon de los incidentes,
pues es muy probable que los incidentes se atienden de acuerdo al orden de llegada o
gue los incidentes no se atienden en los tiempos establecidos, probablemente los
ingenieros de Help Desk no tienen las prioridades de los incidentes y no se les hace una
ruta de solucién, también un evento que se repite es que los usuarios llaman
directamente a los técnicos o ingenieros de Help Desk para demandar los incidentes,

probablemente los clientes no cuenten con otro mecanismo de reportar incidentes.

Esta investigacion se asemeja de gran manera al tema a llevar a cabo, haciendo hincapié
a la pobre gestidn se tiene cuando hablamos de hacerle seguimiento a las incidencias que
son reportadas por los clientes. Para ellos se recomienda tener disefiados y en orden los
procesos de atencidn por cada tipo de incidencia desde la mas basica hasta la mas

compleja con el fin de brindar servicio de calidad, eficaz y en el menor tiempo posible.

En cuando a las investigaciones locales tenemos: “Desarrollo De Un Sistema Help Desk En
Plataforma Web Para Mejorar La Atencién De Los Usuarios Finales Del Area De

Informatica De La Corte Superior De Justicia De La Libertad” (Méndez, y otros, 2009).

La presente investigacidon muestra los problemas que tiene el drea de informatica de una
entidad publica, tal como la Corte Superior de Justicia de la Libertad; dicha area es la
encargada de resolver las incidencias de forma inmediata, para poder brindar un buen
servicio a los usuarios. Existen ciertas falencias como no tener el control automatico de
requerimientos, demora en la atencidn a los usuarios propios de los manejos manuales
deficientes. El fin de este proyecto es mitigar dichos problemas proponiendo una
herramienta que ayude a mejorar los procesos del area de informatica e incrementar el

nivel de satisfaccion de los usuarios finales y mejorar la productividad del personal.

Este proyecto me permite entender que toda empresa privada o publica cual sea el rubro
en que esta se desempefie y cuente con una infraestructura de Tl por mds basica que esta
sea, deberia contar con un area o servicio tercearizado que le brinde soporte a esa

infraestructura.
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Otra de las investigacién tomadas como un antecedente local es “Propuesta de modelo
ajustado a la gestidn de Ti/Si orientado a los servicios basado en el marco de trabajo ITIL.
Caso de estudio aplicado al departamento de Ti/Si de la Universidad de Lambayeque -

Peru” (Jonathan, 2012).

El presente trabajo de investigacion esta orientado dentro del campo de los Sistemas de
Informacién (Sl), justamente dentro de la gestidn de los Sl desde la arista de los servicios
planteando un marco de trabajo (ITIL) como salida al bajo nivel de estdndar de los
procesos internos del area analizada (Software). Asi el grado de importancia de agregar
los TI/SI en los procesos productivos y de negocio de las empresas se manifiesta en una

necesidad que evoluciona rapidamente para hacer negocio con el mundo.

Todo lo expuesto anteriormente hace necesario que las organizaciones no solo se
dediquen a ingresar TI/SI por el simple hecho de sentirse que va delante de los demas,
igual o quizd mas importante es que asimilen la idea de adoptar un enfoque encaminado
a brindar servicios de valor agregado a la compaifiia a través de la instalacion de TI/Sl en

todos sus procesos de venta.

Esta investigacion nos permite conceptualizar lo importante que es de incorporar TI/Sl en
los procesos del negocio y asi obtener el crecimiento de la organizacion. Para esto el drea
de Tl debera estar enfocado en brindar un servicio a la organizacion de manera que para

esta sea un valor agregado para sus procesos.

Esta investigacion se justifica tecnolégicamente ya que demanda el uso de herramientas
tecnoldgicas que estan marcando tendencias en la actualidad. Estas son PHP 5, Java
Script, Framework Codeigniter, librerias Jquery, Asp.net y el gestor de base de datos
MySQL, , el servidor Apache para la visualizacién del producto en internet y por ultimo
Lamp Hosting donde serd alojado el producto final para su produccién y explotacién. Con
el fin de mantener a la vanguardia los requerimientos de nuestros clientes y la adecuada

capacitacion en cuanto a nuevas tecnologias de informacion se refiere.
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El desarrollo de la presente investigacion permitira a la empresa Kiva Network sincerar
sus costos al momento de liquidar un servicio atendido por nuestros colaboradores,
mediante el seguimiento de incidencias que son ingreso, registro del equipo, proceso y
diagnéstico del equipo y salida de este mismo listo para ser utilizado por el cliente sin
contratiempos adicionales. Por otro lado el licenciamiento de la plataforma a utilizar es
gratuita por la que se le serd favorable a la empresay le permitird proporcionar mejor sus
servicios y a la vez ampliar su infraestructura sin que se realicen algun pago adicional por

licencias.

El sistema Help Desk via web serd una herramienta flexible, escalable, segura e
indispensable para el area de servicios de Tl de la empresa, puesto que ayudara a
gestionar de una forma ordenada las tareas pendientes, incidencias registradas para
hacer atendidas por un colaborador — técnico, contar con una base de conocimiento que
nos permita dar un servicio mas rapido y eficaz por incidencias conocidas y de esta modo

incrementar la satisfaccidn y confianza de nuestros clientes.

A continuacién se dan a conocer los fundamentos tedricos sobre los cuales se sustenta el
proyecto, los cuales hardn posible el mejor rendimiento, comprension y desarrollo del

mismo, entre los contenidos de suma importancia de la investigacion tenemos:

Para comprender la investigacidn es necesario conocer ¢ Que es un sistema? En un sentido
amplio, un sistema se centra en tres actividades basicas que son: la entrada, el proceso y

la salida este ultimo es quien nos entrega la informacion.

Todo sistema es un trasformador de entradas de entradas, insumos o inputs en salidas,
productos outputs. Sus elementos componentes estan ligados mediante diversas

conexiones o interfaces. Estas interfaces asumen, a su vez, la forma de entradas y salida.

Cada unidad forma parte del sistema, y se asocia con otros otorgando salidas (que
constituyen entradas de los otros) o recepcionando entradas (que son salidas de otros).
Cada uno de estas unidades componentes del sistema, responden al modelo convertidor
de entradas en salidas, porque también es un sistema. De este enfoque, se desagrega que

no hay nada en el universo que no sea sistema.

Por lo tanto, podemos decir que el concepto de sistema es relativo, es decir que existe un
grado de orden de sistemas en la que todo sistema es un subsistema (respecto al sistema
mayor del que forma parte) y es a su vez una meta sistema (respecto a los sistemas que

forman parte de él). (Saroka, 2002)
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Un sistema de informacidn es un universo de componentes que interactian entre si para
llegar a un determinado fin, el cual es compensar las necesidades de informacion de dicha
empresa. Los componentes pueden ser seres humanos, datos, actividades u objetos en
general, los cuales encausan la informacion y la distribuyen adecuadamente, hallando

satisfacer las necesidades de la empresa.

La meta principal de un sistema de informacion es apuntalar la toma de decisiones y
fiscalizar todo lo que en ella ocurre. Es primordial mencionar que se cuenta con dos tipos
de sistema de informacidn, los formales y los no formales; los formales se usan para la
construccion de estructuras solidas como ordenadores, los no formales usan medios mas

antiguos como el papel y el lapiz o el boca a boca.

El tratado de los sistemas de informacidn florecié como una sub-disciplina de las ciencias
de la computacidn, con el propdsito de sistematizar la administracién de la tecnologia
dentro de las empresas. El campo de estudio fue progresando hasta llegar a ser parte de

los estudios superiores dentro de la administracion.

Desde del lado empresarial, los sistemas de informacion pueden desagruparse de diversas
formas. Existen, por ejemplo, sistemas de informacion gerencial (con el fin de resolver
problemas en compaiiias), sistemas de procesamiento de transacciones (que se dedican
a manipular la informaciéon en el tema de los intercambios lucrativos), sistemas de
informacion ejecutiva (para los de la alta direccidn), sistemas de soporte a decisiones
(analizan los diferentes dimensiones que tiene la compaiiia para decidir qué rumbo
emprender), sistemas de automatizacién de oficinas (aplicaciones que auxilian el que
hacer administrativo) y sistemas expertos (que imitan la conducta de un especialista en
un dominio concreto).

Cabe mencionar que el concepto de sistema de informacién suele ser mencionado como
sinénimo de sistema de informacién informatico, aunque tienen sus propias diferencias.
El sistema de informacidn informatico, corresponde al campo de estudio de la tecnologia
de la informacién y puede estar dentro de un sistema de informacidon como recurso
material. Por lo tanto, se menciona que los sistemas de informacién estudian el desarrollo

y la administracion de la infraestructura tecnoldgica de una compafiia. (Collao, 2002)

Las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon no son ninguna panacea ni formula
magica, pero pueden contribuir en la mejora de la vida cotidiana de los habitantes del
mundo. Se tiene a disposicidn los utensilios para llegar a los propdsitos de Desarrollo del

Milenio, de utensilios que lograran avanzar la razén de la libertad y la democracia, y de
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los medios primordiales para expandir los conocimientos y proporcionar la comprensién
mutua" (Kofi Annan, Secretario general de la Organizacién de las Naciones Unidas,

discurso inaugural de la primera fase de la WSIS, Ginebra 2003).

La utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacion entre los pobladores del
mundo, ayuda a bajar en un tiempo determinado la brecha digital existente en dicha

localidad, ya que aumentaria la cantidad de usuarios o clientes que utilizan las TIC como

medio tecnolégico para la expansidn de sus actividades organizacionales y por eso se

disminuye el conglomerado de personas que no las utilizan. (Restrepo Rivas, 1999)

Sistemas de informacidn transaccionales son aquellos sistemas de informacidn global de
la organizacién que se encarga especificamente de procesar tanto transacciones de
informacidn inducidas por las interacciones formales entre el entorno y la entidad como
las transacciones generales en el seno de las organizaciones, los componentes
fundamentales de un sistema informatico Help Desk son la parte fisica (hardware), légica
(software) y el componente humano; entre las ventajas de los sistemas help desk tenemos
que permiten a las empresas llevar una gestion empresarial mas adecuada en los recursos
técnicos y los de gestidn, asiste en el desarrollo de sistemas de produccidon mas eficientes,
integra la mayoria de actividades de una organizacion, reduce los tiempos muertos y
aumenta la utilizacidn del capital invertido, mejora la calidad y asegura el nivel constante

de una empresa e incrementa la productividad de los empleados. (Collao, 2002).

Existen dos formas de brindar el servicio de help desk, una es la asistencia interna y otra
la externa. El servicio de ayuda interna soporta usuarios de la misma organizacién;
mientas tanto el servicio de ayuda externa se da cuando se brinda el servicio a usuarios
que no pertenecen a una entidad o empresa. La mayor parte de las empresas, el Help
Desk forma un area o seccion del departamento de informatica (TI). La funcion de una
mesa de ayuda es variable, por lo general, otorga soporte reactivo y proactivo, tanto para
ordenadores como para el cliente externo final. A través del soporte reactivo, el Help Desk
resoluciona problemas que el cliente reporta y lo apoya a desarrollar las tareas
primordiales para llevar a cabo un plan. También trata diferentes problematicas, tales
como casos de virus informaticos a través del soporte proactivo, Help Desk trabaja para
impedir que aparezcan problemas. Por ejemplo, los técnicos de soporte ensefian a los
clientes externos cémo emprender tareas que les ayudaran a impedir problemas comunes

asociados con las computadoras antes de que estos ocurran. De esta manera, cuanto
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mayor es el soporte proactivo que proporciona un Help desk, menor soporte reactivo

tendra que ejecutar. (Bruton, 2012)

Un sistema Help Desk tiene como funciones esencial brindar a los clientes un camino
rapido para la resolucidn y reporte de sus fallas y requerimientos de TI, mejorar la
atencién a los problemas, formalizar el servicio y tener un mejor control de los
requerimientos y solicitudes de soporte, solucionar los incidentes en el menor tiempo
posible, ofrecer mejores niveles de servicio a los clientes utilizando al maximo los recursos
humanos, brindar un solo punto de contacto y elevar el nivel de conocimiento de los
usuarios retroalimentdndolos con informacién acerca de sus solicitudes al personal del

help desk. (itSMF, y otros, 2007).

En el servicio de help desk intervienen ciertos actores como los usuarios finales que
requieren del servicio, los agentes que se encargan de atender las solicitudes de los
usuarios y el supervisor es el encargado de monitorear los trabajos que realizan los demas
colaboradores. En general el servicio empieza cuando un cliente externo tiene algin
problema con su ordenador, por lo que inicia a contactar al servicio asistencial en donde
los colaboradores de la empresa atenderan su solicitud, Seguido a ello el colaborador
registrard los datos del caso (primer nivel) y se enlazara al equipo a través de algun
software de acceso remoto y durante un lapso moderado procedera a la solucién del
problema vy si la incidencia no llega a ser resuelta en el primer nivel, el colaborador
procede a escalar el caso y derivar a un técnico para que este se desplace al lugar donde

ocurrié la incidencia. (itSMF, y otros, 2007)

Entre los beneficios del help desk tenemos que define un Unico punto de contacto (Evita
que la llamada pase por varias extensiones), en el cual los usuarios recibirdn asistencia
inmediata por parte del personal debidamente capacitado, al tener un apunte de las
incidencias permitira tener una mejor gestion y solucidn de las mismas, busca incrementar
la productividad de los clientes externos finales, solucionando las incidencias reportadas
en el mas minimo tiempo permitido, sin tener que afectar la continuidad del servicio y
gracias al monitoreo del servicio help desk, descubrira fallas recurrentes en los
ordenadores, para lo cual se empezara con la identificacion del principio de la falla para

realizar la toma de decisién mas correcta. (itSMF, y otros, 2007)

Latecnologia Help Desk (Ayuda de Escritorio) “es un conjunto de servicios, que de manera
integral bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad de

gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto con la atencidon de
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requerimientos relacionados con las TICS, es decir, las Tecnologias de Informacion vy

Comunicaciones”.

Los conocimientos y su uso se desarrollan con la estandarizacion del ITIL asi mismo para

la administracidn correcta del TI.

Como su nombre lo dice, es una Mesa de Ayuda, donde se otorgan actividades
comerciales acerca de soporte técnico (bugs, consultas, fallas etc.). Ayudando al aumento
de la produccién y a la vez aumenta la satisfaccion de los clientes y colaboradores.

(Montes Soldado, y otros, 2008)

El analista de Help Desk debe tener habilidades, conocimientos y capacidades, la primera
es que tiene y debe ensefiar algin conocimiento, usar la légica y razonamiento para
identificar las fortalezas y debilidades de las posibles soluciones y alternativas que se les
brinda a los clientes externos, de manera que, debe ser de software, hardware,
comunicaciones, redes, Internet, correo electrénico, temas relacionados con tecnologia
informatica, y capacidades como prestar atencién y procesar la informacién al igual que
las ideas expuestas en forma oral, aplicando reglas de mayor jerarquia a problemas

especificos para obtener respuestas con sentido.

El Help Desk se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten dar
soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de una empresa. (Montes Soldado,

y otros, 2008).

Existen gran variedad de compaiiias que se estan especializando en dar este soporte
tecnoldgico, a través del outsourcing. Esta es una alternativa muy adecuada en este
momento y radica en la cesidén de terceros de actividades especificas o funciones no
nucleares de la compaiiia. Esta cesidn se ejecuta de manera que no solamente se delega
la ejecucion, por el contrario también se delega la seccidon del desarrollo estratégico
implicito en la misma. Entonces las agencias pueden ayudarnos a informarnos, mediante
medidas de niveles de actuacion y éxito de los Help Desk, creando reportes estadisticos y

verificando los bajos costos.

Esta alternativa deberd ser analizada con anticipacidn tanto si nuestra compaiiia tiene el
deseo de implantar el soporte Help Desk en su directiva, como si ésta ya cuenta con uno

propio.

El beneficio mds importante de este tipo de subcontratacidon es que dichas companias

cuentan con la ultima tecnologia y estan equipadas inmejorablemente para condiucir gran
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cantidad de peticiones. Es muy posible que dicha tecnologia seria demasiada costosa para
nuestra compafiia, pero para una empresa de este rubro no lo es tanto porque al dar
soporte a otras empresas puede compensar entre todas ellas los elevados gastos que

ocasiona. (Badilla, 2008).

Ahora después de lo antes mencionado ¢Qué viene hacer un Incidente? Este es un tema
que es ajeno de la operaciéon normal del servicio, de manera que ocasiona, o puede
ocasionar una paralizacién o una disminucidon en la calidad del servicio. Como por
ejemplo; se tiene inoperancia del sistema transaccional de pagos via web de una empresa,
el disco duro de un servidor que esta totalmente llenos o los tiempos de repuesta que
tarda en responder el sistema por consulta que realiza el cliente. Y si nos centramos en el
componente podemos tener un equipo con el teclado en mal funcionamiento, el equipo
no enciende, el disco duro dafiado, recuperacién de la informacién borrada por el ingreso

de un virus en el ordenador, etcétera. (Alvarez Gomez, 2012).

Por otro lado no debemos olvidar de clasificar cada uno del incidente que se van
reportando por los usuarios. Ya que este pequefio método nos permitird gestionar esas

incidencias dependiendo de las prioridades que sean establecidas para la atencidn.

Los niveles de prioridad de atencién mayormente se basa en dos parametros, el impacto
es la que nos permite determinar la importancia del incidente dependiendo de cémo este
afecta a los procesos del negocio y/o del nimero de usuarios afectados y por otro lado la
urgencia que depende del tiempo mdaximo de demora que acepte el cliente para la

resolucién del incidente y/o nivel de servicio acordado.

Por medio de la prioridad se establecen recursos para resolver los incidentes aunque la
misma puede variar durante el ciclo de vida del mismo. Por lo que se hace necesario la

creacion de protocolos o estados para determinar su prioridad. (Badilla, 2008).

Se debe tener claro éQue es la Gestidn de servicios TI? Por ende un servicio “es un medio
para entregar valor a los clientes facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de

gue estos asuman los costes y riesgos especificos asociados”.

De otra manera se puede decir que, el propdsito de un servicio es satisfacer una necesidad

sin asumir directamente las capacidades y recursos necesarios para ellos.

Si estamos deseosos. Por ejemplo, de permanecer con las instalaciones aseadas de
nuestra compafiia entonces tenemos dos opciones: involucrar a todo el personal

mediante un contrato y usando los recursos necesarios (limpiadores, productos de
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limpieza, etcétera) considerando todos los costos y riesgos directos de su gestién. Y por

otro lado es contratar los servicios de una compaiiia especializada.

Si elegimos por esta segunda opcidn se tendria que preguntar cual es el valor aportado
por la compaiia de ese servicio: La utilidad serian las instalaciones de la compaiiia
permanecerd siempre limpia y la garantia serda la compafiia contratada ademas de
responsable de que se ejecute la limpieza de manera periddica y de acuerdo a los

estandares de calidad pre establecidos.

Es natural que tomar la otra opcidn estard influenciado por las circunstancias de cada
compafiia: su extension, infraestructura, etcétera. Sin embargo, lo que esta de moda es
subcontratar todos aquellos servicios que se aparten de la actividad principal de la

compaiiia.

Una arista importante a rescatar es que aun en el caso de que se decida realizar las labores
de limpieza por los colaboradores de la compafiia estas podrian ser brindadas por un
“proveedor interno” siempre y cuando las funciones y procesos involucrados se

estructuraran consecuentemente.

En ambos casos una considerada gestion de este servicio se necesitard tener
conocimiento de las prioridades del cliente, pronosticar la capacidad y recursos acordes
para la correcta prestacion del servicio, estableciendo niveles de alta calidad del servicio,
supervisando la prestacién del servicio y asignando mecanismos de mejoramiento y

evoluciona miento del servicio.

El propdsito de ITIL es justamente otorgar tanto a los proveedores como receptores de

servicios Tl de un marco que de todas las facilidades para realizar estas tareas y procesos.

ITIL define “Lla Gestidn de Servicios como un conjunto de capacidades organizativas

especializadas para la provision de valor a los clientes en forma de servicios”.

Los principios primordiales para la gestion de servicios se sintetiza en la especializacién y
coordinacidén: los usuarios externos deben especializarse en la gestién de su negocio y los
proveedores en la gestiéon del servicio. El proveedor debe avalar el enlace entre los

recursos y capacidades de ambos.

El principio de Agencia: los agentes actian como intermediarios entre el cliente o usuario
y el proveedor de servicios y son los responsables de la correcta prestacién de dichos
servicios. Estos deben de proceder siguiendo las indicaciones del cliente y resguardando

los intereses del cliente, los usuarios y los suyos propios. Los agentes pueden ser
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empleados del proveedor de servicios o incluso interfaces de interaccién con el usuario

en sistema gestionados automaticamente.

Encapsulacion: los clientes y usuarios solo estan interesados en la ganancia y caucion del
servicio y no en los pormenores precisos para su correcta prestacion. La encapsulacién se
logra a través del apartamiento de conceptos complicados en diferentes partes

independientes que pueden ser tratadas independientemente.

Modularidad que permite agrupar funcionalidades similares en forma de mddulos auto

contenidos.

Acoplamiento flexible entre recursos y usuarios, mediante, por ejemplo, sistemas
redundantes, que impide que cambios o variaciones en los recursos afecten

negativamente a la experiencia de usuario. (OSIATIS, 2011)

La gestidn de incidencias se encarga de dar seguimiento a las alteraciones potenciales en
los servicios Tl, para asegurar de esta forma que los usuarios puedan volver a trabajar lo

mas pronto posible.

Cuando se tienen varias solicitudes de incidentes al mismo tiempo, se deben establecer
un nivel de prioridad para ser atendidas; los niveles de prioridad de basan principalmente
en el impacto del incidente y urgencia. El impacto establece la importancia del incidente
dependiendo de cdmo éste perturba a los procesos de negocio y/o del nimero de
usuarios afectados, la premura depende del tiempo enorme de demora que acepte el
cliente para la resolucidn del incidente y/o el nimero de usuarios afectados. Asi mismo
se deben tener en cuenta otros factores como el tiempo de resolucién esperado y los
recursos necesarios: Las solicitudes de incidentes relativamente sencillos se tramitaran

cuanto antes.

Los controles de incidentes permiten mejorar la productividad de los usuarios, tener un
mayor control de los procesos y monitorizacidn del servicio, seguimiento de incidentes
como proceso independiente centrados en el cliente, mejor y mas eficaz uso del personal,
no perder o registrar de manera incorrecta los incidentes y las peticiones del servicio y

mejorar la satisfaccidn del usuario y del cliente.

El objetivo principal del control de problemas es que estos se conviertan en errores
conocidos para que el control de errores pueda proponer las soluciones

correspondientes. En esencia el control de problemas se componen de tres fases: La de
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identificacién y registro de los incidentes, clasificacion y asignacién de los recursos; y

luego el andlisis y diagndstico del problema. (itSMF, y otros, 2007).

La experiencia que ha tocado cada uno de los miembros de soporte técnico es un trdmite
intangible muy valioso, que si es apropiadamente documentado para ponerlo a

disposicion del resto del personal, se optimizaria en gran modo la atencién a los clientes.

Esta empuje trata de avivar el trabajo en equipo al conllevar soluciones a problemas
tipicos, con tal de que otros no malgasten su tiempo indagando como solucionar una
incidencia, cuando ya hay alguien que hizo el gasto de esfuerzo al resolver la misma
situaciéon. Por otra parte, se estaria dando una estabilidad de conocimientos
internamente del departamento, pues no se estaria recargando a los técnicos mas

adiestrados cuando alguien se quede rezagado con su labor.

Adicionalmente, con un asiento de conocimiento, también se comprime la curva de
aprendizaje para el personal nuevo, pues al referir con manuales técnicos para el esmero
de los casos, estos le seran de gran auxilio para que la persona se acomode mas rdpido al

puesto.

El desarrollo de una base de conocimientos no es una tarea facil, pues al principio se
requiere mucho esfuerzo durante la recopilacion inicial. Es una labor de mucho cuidado y
gue puede tomarse tediosa, pero que al final va a generar resultados positivos cuando

comience a ser consultada por el personal técnico.

El rol del administrador de la base del conocimiento debe recaer en un técnico experto
gue se comprometa a llevar a cabo una eficiente gestion del conocimiento, y que a la vez
procure la existencia de una buena comunicacion entre el personal de primer y segundo

nivel. (Badilla, 2008).
1.1.Problema

Kiva Network es una empresa proveedora de equipos de cdmputo y soluciones integrales
de negocio en el campo de T, caracterizada por su preocupacion por la satisfaccion de
sus clientes mediante el uso de buenas practicas para la entrega de sus servicios, sin dejar
de lado las competencias de sus colaboradores que también es un factor de éxito para
qgue la empresa cumpla sus objetivos, por lo que es de vital importancia impulsar al
crecimiento profesional a través de capacitaciones e incentivos. Como politica

institucional, la empresa considera importante la necesidad de tener por lo menos una
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capacitacion mensual programada con algln socio estratégico o a través de terceros

dedicados a brindar este tipo de servicios.

La gestion deficiente del servicio Help Desk en el area de soporte de la empresa Kiva
Network muestra un contexto problematico. Esto se explica por los hechos observados,
la cual cuenta con una pobre gestidn del servicio que se les brinda a los clientes y una
pobre gestion de seguimiento de las incidencias que se van reportando a diario,
posiblemente se deba a que el proceso de atencidn a la solicitud de incidencias es
limitado, produciéndose pérdida de la informacién al momento que el cliente acude o
reporta un fallo en su equipo con la finalidad de que le brindemos una solucién por medio

de nuestros servicio de soporte técnico.

Debido a la manera desordenada de llevar a cabo el servicio de soporte técnico que ofrece
Kiva Network a sus clientes es necesario implementar un mecanismo formal y disciplinado
para el registroy seguimiento adecuados de las incidencias en tecnologias de informacion.
De esta manera, la empresa sabrd la evolucidn de cada caso y podra satisfacer las

necesidades de cada cliente de manera personalizada.

A través de la entrevista personal (ver anexo 02 y 03) realizada al jefe del drea de servicio
de ti y al personal técnico de la empresa Kiva Network. Se pudieron distinguir los

problemas que a continuacién se describen.

El 57% del personal técnico manifiesta que existe una pérdida de solicitudes de atencién
e incidencias de los clientes, debido a que no existe un registro eficaz del mismo,
ocasionando incumplimiento de la cantidad de atenciones esperadas. (Ver anexo 3 -

pregunta 1).

El 71% del personal técnico manifiesta que existe un retraso de 2 a 3 horas en la
planificaciéon de inicio y fin de una tarea u operacién pendiente, debido a que estos se
entregan de manera verbal o a través de anotaciones, generando dificultades en la

entrega del servicio como la reprogramaciéon del mismo. (Ver anexo 3 pregunta 2).

El 42% de los colaboradores técnicos manifiesta que existe un retraso de 2 horas en la
coordinacién de un servicio tercearizado, debido a que este proceso no cuenta con un
seguimiento controlado, lo que acarrea pérdida de informacién entre los colaboradores y

retrasos en la entrega del servicio mismo. (Ver anexo 3 - pregunta 3).

El 71% del personal técnico manifiesta que existe ineficiencia en las asignaciones de

técnicos para la atencién de incidencias pendientes, puesto que el personal no es
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informado a tiempo de las solicitudes de incidencias reportadas por los clientes,
generando dificultades en la entrega del servicio como la reprogramacién del mismo

incluso su cancelacién. (Ver anexo 2 — pregunta 6; y anexo 3 — pregunta 4).

El 86% del personal técnico manifiesta incomodidad porque se desconoce la cantidad
exacta de incidencias por cada quien, esto es debido a que se presentan datos erréneos
en los reportes de metas cumplidas a fin de mes, ocasionando molestias con respecto a

las incidencias atendidas por el personal. (Ver anexo 3 — pregunta 5).
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1.2. Formulacion del Problema

¢De qué manera un sistema help desk via web mejorara la gestion de servicio en tecnologias de

informacién para los clientes de la empresa Kiva Network de la ciudad de Trujillo en el afio 2015?

1.3.0bjetivos

1.3.1.

1.3.2

Objetivo General

Para lograr lo que pretende la investigacidn, es necesario establecer los objetivos
de la investigacion; y como objetivo general tenemos; “Mejorar la gestion del
servicio en tecnologias de informacion de la Empresa “KIVA NETWORK” de Trujillo
a través de un sistema Help Desk via web para lograr una mayor rapidez y calidad
en la atencién y asi la satisfaccion de los clientes”.

Objetivos Especificos

Comprimir el indice de pérdidas de las solicitudes reportadas por los clientes y
que estas no llegan hacer atendidas.

Reducir el tiempo promedio de planificacidn entre el registro de una incidencia y
el inicio de la operacion.

Reducir el tiempo promedio de entrega y coordinacion de los servicios atendidos
por nuestros socios especializados.

Reducir el tiempo de construccion de reportes que sirvan para la toma de
decisiones.
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. MARCO METODOLOGICO
2.1. Hipétesis
La implantacién de un sistema help desk via web mejora significativamente la gestion de

servicio en tecnologias de informacién para los clientes de la Empresa “KIVA NETWORK”
mediante la reduccidn de incidencias no atendidas y los tiempos de registro y atencion de
las mismas.

Identificacion de Variables

> Variable Independiente:

Sistema help desk via web
> Variable Dependiente:

Gestion de servicios en TI.
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2.2. Operacionalizacién de Variables

Cuadro N° 1: OPERACIONALIZCION DE VARIABLES

VELE]][ Definicion Conceptual Definicion Operacional Indicadores Escala de

medicién

Porcentaje de solicitudes no
atendidas por los

colaboradores. Tasa porcentual

Permitira que el servicio de Tl se brinde de
manera rapida y ordenada mediante los
procedimientos realizados diariamente en el
area de soporte donde se desea manejar y
hacer seguimiento a la informacidn,
reduciendo el indice de pérdidas de las

solicitudes, reducir los tiempos de

proveedor podra decidir qué objetivos y planificacidn, registro y entrega de un servicio. Tiempo promedio de la

controles  adicionales son necesarios. Y aSi mismo - mejorar & llnc.rementa'mr el entrega de un servicio.
(OSIATIS, 2013) desempefio del colaborador técnico mediante Razén
3 .

los reportes de asistencias atendidas al mes
con la finalidad de obtener la satisfaccion del

Es el conjunto de procesos intimamente

Vv relacionados, organizados en grupos de
Gestion de procesos, que logran cumplir con los
servicios en Tlen  requisitos definidos por la compafiia y/o el
laEmpresaKiva  cliente. Para ello se debe tomar en cuenta las
Network necesidades especificas de una compaifiia, el

Tiempo promedio de
planificacion entre registro de
una incidencia y el inicio de
una operacion.

Dependiente Razén

cliente. Tiempo promedio de
generacién de paralatomade ]
decisiones. Razon
Esta herramienta permitird mejorar los
procesos del servicio de Tl de una manera o
Es un conjunto de servicios en linea, que  sistematizada mediante, teniendo un mejor Pruebas Unitarias
v permite  gestionar incidencias, tareas manejo de lainformacion sobre los equipos de Razén
' Sistema Help  pendientes y soluciones conocidas con el fin  |os clientes, los incidentes reportados, contar
Independiente Desk Via Web de .brindar s.oporte de una forma ordenada, con un SKMD ordenada y actualizada con la
rapida y eficiente desde su apertura hastasu  finalidad de brindar soluciones rapidas y de b ol
resolucién. (Motes Soldano, y otros, 2010).  calidad para los clientes. Pruebas Funcionales
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NO

2.3. Indicadores variable dependiente

INDICADOR

indice de pérdidas de
las solicitudes
reportadas por los
clientes.

Tiempo promedio de
planificacion entre
registro de una
incidencia y el inicio de
una operacion.

Tiempo promedio de la
entrega de un servicio.

DESCRIPCION
Porcentaje de
solicitudes realizadas

por el cliente y que no
han sido atendidas por
diversos motivos.

Este indicador
determina el tiempo de
elaboracion de un
registroy latomade una
operacién para atender

una incidencia.

Este indicador
determina el tiempo
promedio de la entrega
de un
general.

servicio en

Cuadro N° 2: INDICADORES VARIABLE DEPENDIENTE

OBJETIVO

Reducir la cantidad
de solicitudes no
atendidas.

Reducir el tiempo
promedio que se
realiza en el
registro y
operacién de un
servicio.

Reducir el tiempo
promedio en que
se atenderda vy
entregard un
servicio.

TECNICA /
INSTRUMENTO

Observacion

Tiempo/

Crondmetro

Tiempo/

Cronometro

UNIDAD DE
MEDICION

Porcentaje

Minutos

Minutos

MODO DE CALCULO

LTI
IPSR ===—
n
PSNA = Porcentaje de solicitudes no atendidas.
SNA; = Solicitudes no atendidas.

n = Total de solicitudes pérdidas.

n L TAIL
TPRO = ==—

TPRO = Tiempo promedio para la planificacion
registro y operacion de un servicio.
TAI = Tiempo para atender una solicitud.

n = Cantidad de solicitudes atendidas.

nTES,
TPES ==2=1 ¢

TPES = Tiempo promedio de la entrega de un
servicio.

TES; = Tiempo para entregar un servicio.

n = Cantidad de servicios entregados
satisfactoriamente.

33



i=1 TGR;

TPGRD = ——
, , Permitira verificar datos Reducir el tiempo n
Tiempo promedio de

generacion de " base a la incidencias de generacion de Tiempo/ TPGRD = Tiempo promedio de generacién por
reportes para la toma que se atienden y de resportes par |la Porcentaje reportes.
de decisiones. esta manera tomar toma de Cronometro CR T 3

decisiones futuro. decisiones. i = Tiempo de generacion de reporte.

n = nimero de reportes generados.
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2.4. Metodologia Programacion Extrema (XP)

La Programacion Extrema (XP) es una metodologia de progreso ligero (o agil) fundada en una
serie de valores y de practicas de buenas maneras que persigue el objetivo de incrementar la

produccidn en el momento de desarrollar programas.

Este modelo de programacidn se sustenta en una serie de metodologias de desarrollo de
software en la que dé prioridad a los trabajos que dan un resultado directo y que reducen la

burocracia que hay alrededor de la programacion.

Una de las particularidades principales de este método de programacion, es que sus
componentes son populares desde el principio de la informatica. Los autores de XP han escogido
aquellos que han considerado mejores y ha profundizado en sus relaciones y en cémo se
refuerzan los unos con los otros. El resultado de esta seleccién ha sido esta metodologia Unicay
compacta. Por esto, aunque no esta basada en principios nuevos, si que el resultado es una

nueva manera de ver el desarrollo de software.

El propdsito que se perseguia en el tiempo de crear esta metodologia era la indagacidon de un
procedimiento que innovara que los desarrollos fueran mas faciles de comprender aplicando el

sentido comun. (Molina, y otros, 2012)

El ciclo de vida de XP se acentla en el cardcter participativo y aumento del desarrollo. Las
iteraciones son relativamente pequefias ya que se tiene la idea que entre mds veloz se le otorgue
desarrollos al cliente, mas retroalimentacién se va a conseguir y esto va a simbolizar una mejor

calidad del producto a largo plazo. Existe una fase de andlisis inicial orienta a programar las

Imagen N°1: CICLO DE VIDA Y FASES DE LA PROGRAMACION EXTREMA XP
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iteraciones de desarrollo y cada iteracién abarca planificacion, disefio, desarrollo y pruebas,

fases superpuestas de tal manera que no se separen en el tiempo.

A continuacion se describe las fases de la metodologia de Programacién Extrema:

a)

En la fase | de planificacion de proyecto, el primer paso de acuerdo a la metodologia XP, se
definieron las historias de usuario del sistema con el cliente. Estas tienen el mismo objetivo
que los casos de uso pero con algunas diferencias: Constan de 3 6 4 lineas de cddigo escritas
por el cliente en un lenguaje técnico sin hacer mucho énfasis en los detalles; para luego
verificar si el programa cumple con lo que especifican las historias de usuario. Cuando llega
la hora de implementar una historia, el cliente y los desarrolladores se rednen para definir
y detallar lo que tiene que hacer dicha historia, el tiempo de desarrollo ideal para una
historia de usuario es entre 1y 3 semanas, asi como la descripcién de prioridad, los riesgos,
las tareas y las iteraciones para cada historia de usuario y a la vez se plantean los
requerimientos funcionales, no funcionales.

La fase Il de disefio, se realizé un analisis orientado a objetos tal y como lo sugiere la
metodologia, de tal manera que se disefian las tarjetas CRC que representan los objetos; la
clase a la que pertenece, el objeto se puede escribir en la parte superior de la tarjeta, y en
una columna a la izquierda se pueden escribir las responsabilidades u objetivos que debe
cumplir el objeto y a la derecha, las clases que cooperan con cada responsabilidad, se realizé
para cada historia de usuario. Los cuales disefian el funcionamiento del sistema.

En la fase lll de desarrollo, se realizaron los requerimientos junto al cliente ya que la
metodologia sugiere la disponibilidad del cliente siendo este una parte fundamental para el
equipo de desarrollo; su presencia debe ser imprescindible en las distintas fases en las que
se va desarrollando el software. No se debe olvidar que los clientes son los que crean las
historias de usuarios mientras mas se revisemos y analicemos esas historias junto con el
cliente el software obtenido sera de calidad. Y al momento en que se realicen los TEST de
verificacion el cliente debe participar para revisar que esta cumpla con la funcionalidad
especificada en las historias de usuario.

En la fase IV pruebas, esta fase es una de las partes fundamentales de la metodologia XP es
aqui donde se realizan los test para verificar el funcionamiento de los cédigos que vamos
implementado. Para este caso, se realizé las pruebas funcionales y las unitarias; asi como,
las de caja blanca. Se planted las clases equivalentes, como los casos de prueba en algunas
historias de usuario, mientras en la caja negra su funcionamiento final de las determinadas

historias de usuario.
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2.5. Tipo de estudio

2.5.1. Segun lafinalidad que se persigue:
Aplicada: Debido a que esta investigacion busca establecer, analizar y mejorar la
problematica a través de un sistema informatico via web. Principalmente poner en
practica los conocimientos para posteriormente aplicarlos.

2.5.2. Por su nivel o alcance
Explicativa: El propdsito es identificar las causas y sucesos de los fendmenos que estdn en
el estudio.

2.6. Disefio de Investigacion
e Experimental:

Para la contratacion de la hipdtesis aplicaremos el disefio de tipo pre-experimental en base al
método de prueba PRE-TEST, POST-TEST a un solo grupo, el que consiste en:

v Ejecutar una comprobacion adelantada de la variable dependiente (PRE-TEST).

v Ladiligencia de la variable independiente a los elementos del grupo.

v Realizar una comprobacién nueva de la variable dependiente en los elementos

(POST-TEST).
Imagen N° 2: DISENO DE INVESTIGACION

X
o . [
G.E h ’ Sistema +
O web de
help desk I

GRUPD FRE-TEST

EXPERIMENTAL | B

Dénde:
G: Grupo Experimental
01: Medicidn de la gestidn de servicios en Tl de los clientes de la empresa Kiva. Network EIRL
antes de la implantacion del Sistema Help Desk via web.
X: Sistema Help Desk via web.
0.: Medicion de la gestidn de servicios en Tl de los usuarios externos de la empresa Kiva.

Network EIRL después de la implantacion del Sistema Help Desk via web.
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2.6.1. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion:
La poblaciéon considerada para el avance de la presente investigacién estara
conformada por los 5 colaboradores (que asisten a oficina) diariamente de la

empresa Kiva Network de Trujillo.

Tabla 1: Colaboradores de la Empresa Kiva Network

POBLACION CANTIDAD

Director ejecutivo 1
Jefe comercial 1
Jefe de servicios 1
Técnico 2
TOTAL 5

La poblacién de estudio consta de 5 colaboradores es la misma que sera considerada

como muestra, y no se hara uso de formula alguna por tener una poblacién pequeiia.

2.6.2. Criterios de seleccion

®

+* Criterios de Inclusion

Las personas consideradas para formar parte de la muestra en estudio, deberan cumplir
ciertos requerimientos, tales como ser colaboradores fijos de la empresa Kiva Network,
y que cuenten con un computador que tenga salida a internet.

«* Criterios de Exclusién

Del personal que labora en la empresa Kiva Network, no formaran parte de la muestra
de esta investigacion los que no laboren en horario fijo de acuerdo al de la empresa,
debido a que el tiempo completo en la empresa y no tienen conocimiento de la
problematica de la misma.

Por otra parte se excluirdn a los proveedores del servicio especializado, ya que no estan
al tanto de las estrategias y proyectos que ejecuta la empresa.
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2.7.Poblacion, muestra y muestreo por indicador
a) Indicador N°1: indice de pérdidas de las solicitudes reportadas por los clientes.

Para este indicador se tendrd en cuenta la cantidad de solicitudes que no son atendidas por
los colaboradores técnicos del area de servicio.

v Poblacién
N° de solicitudes reportadas por dia=5

N° de solicitudes reportadas por mes = 5*6(dias)*4(semanas) = 120

La muestra se considera para la cantidad de solicitudes no atendidas toda la

poblacién
El muestreo es de tipo probabilistico del muestreo aleatorio simple.

b) Indicador N°2: Tiempo promedio de planificacién entre registro de una incidencia y el inicio

de la operacion.
Para este indicador se tendrd en cuenta el nimero de incidentes que se planifican en su

totalidad para su pronta atencién desde el inicio y fin de una incidencia.
v" Poblacién
N° de incidentes planificados = 2

N° de incidentes planificados al mes 2*6(dias) * 4(semanas) = 48
El muestreo se considera de tipo probabilistico del muestreo aleatorio simple.

c) Indicador N°3: Tiempo promedio de la entrega y coordinacién de un servicio especializado.
Para este indicador se tendra en cuenta el nUmero de incidencias reportadas y que no pueden
ser atendidas y/o solucionadas en el drea de servicios.

v" Poblacién
N° de incidencias = 2
N° de incidentes planificados al mes 2*6(dias) * 4(semanas) = 48
El muestreo se considera de tipo probabilistico del muestreo aleatorio simple.

d) Indicador N°4: Tiempo de generacion de reportes en cuanto al desempefio del colaborador

mediante las incidencias atendidas por este.
v" Poblacién
N° de reportes por semana =3

N° de reportes generados por mes = 3*4(semanas) = 12

El muestreo se considera de tipo probabilistico del muestreo aleatorio simple.
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2.8.Criterios de seleccion
Criterios de Inclusion

Las personas consideradas para formar parte de la muestra en estudio, deberan cumplir
ciertos requerimientos tales como pertenecer al drea de servicios de la empresa Kiva
Network o de pertenecer a la carrera de sistemas y que tengan como conocimientos lo que
son SI/TI.

Criterios de Exclusion
De los 8 colaboradores (personas del area de servicios y con conocimientos en Sl / Tl), solo 2
no formaran parte de la muestra de investigacién, debido a que no cuentan con los

conocimientos necesarios para llevar las actividades diarias del area antes mencionada.

2.9.Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos

Tabla 2: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

TECNICA INSTRUMENTO FUENTE INFORMANTES

- Jefe de Soporte.

- Técnico de soporte.
- Jefe de comercial.

- Director Ejecutivo

Encuesta Cuestionario Actividades del
area de servicios.

Actividades del - Jefe de Soporte
. . - Director Ejecutivo
Entrevista Guia de area de J
Observacién SEerviclos.
Guia de Actividad del
Observacion ., 3 . - Jefe de soporte
Observacion area de servicios.
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2.10. Método de analisis de datos
Para el estudio se hard uso del tipo de prueba Z para diferencia de medidas, la misma que
detallamos a continuacion:

% PruebaZ paran > 30:

B Z’P(1 - P)N
" E2(N-1) + Z2P(1 - P)

n

Tabla 3 : Prueba Z de Diferencia de Medidas

Iq; —Ta)? (I:—1p)°

n Ina Inp
n n n n

Z(Ia _a) Z(Ipi _ ) z(lai _ fa)2 Z(Ipi _ ip)2

i=1 i=1 i=1 i=1

DEFINICION DE VARIABLES

la = Indicador del Sistema Actual.

Ip = Indicador del Sistema Propuesto.

HIPOTESIS ESTADISTICA

HIPOTESIS Ho:

Ho=Ia-Ip<0

El indicador del Sistema actual es mejor que el indicador del Sistema

propuesto.
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HIPOTESIS Ha:

Ha=Ila—-Ip>0

El indicador del Sistema Propuesto es mejor que el indicador del

Sistema Actual.
NIVEL DE SIGNIFICANCIA

Nivel de Significancia = 5%

Xa — Xp)—(Xao — Xpo
Prueba Z Z, = ¢ P)—( po)
Nq np

REGION DE AEPTACION Y/O RECHAZO (RR)

La region de rechazar la hipdtesis nulaes Z = 2z, donde z, es
el valor tabular de manera que:

P[Z > Z] = 0.05, donde

Z = valor de la tabla normal

Luego: zy

RR: 7>

DIFERENCIA DE PROMEDIOS:

NP, ¢

DIFERENCIA ESTANDAR:

g2 — Zima(Xizx)®
n—-1

FIGURA 14: DISTRIBUCION Z
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Si n <30 -> Pruebas T-Student para diferencia de medias.

@
0’0

Prueba de T para diferencia de medidas
v"  Definicién de variables

I, = Indicador del sistema actual

I, = Indicador del sistema propuesto

v Hipétesis estadistica

v Hipétesis Nula (Ho)
Hy=1I, — I, <0

El indicador del sistema actual es mejor que el indicador del sistema propuesto.

v Hipétesis Alternativa(H.)

Hyo=1,-1,>0

El indicador del sistema propuesto es mejor que el indicador del sistema actual.

v" Nivel de significancia

a = 5%(error)

Valor estadistico T tabla

Tg’ 095 — 194

Estadistica de prueba T:

(Xa— X,) — (U — Up)

to =
2 2

sa? _ sp*

na np

Diferencia de promedios
im1Xi

n

X=

Desviacion estandar

_ Ei(X —X)?

SZ
n—1

v/ Region de aceptacién y rechazo
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RR a=0.05
1—o=0.95 i X
! Regién de
Hegion de i Rechazo
Aceptacion |
i

1.94

Si > 1.860, se rechaza la hipoétesis, es decir existe evidencia significativa de que el

sistema propuesto es mejor que el indicador del sistema actual.

45



. RESULTADOS

3.1. Estudios de factibilidad
3.1.1. Flujo de Caja

Tabla 4: Flujo de Caja

Descripcion
INVERSIONES
1. Costo de Inversion 1849.00
2. Costo de Desarrollo 4040.16
3. Costo de Capacitacion 75.00
TOTAL DE INVERSION 5964.16

OPERACIONES

4.Costo Operacional 1267.05 1267.05 1267.05 1267.05
TOTAL DE OPERACIONES 1267.05 1267.05 1267.05 1267.05
BENEFICIOS

5. Beneficios 7200.00 7200.00 7200.00 7200.00
Flujo de Caja -5964.16 5932.95 5932.95 5932.95 5932.95
Saldo Final -5964.16 -31.21 5901.74 11834.70 17767.65

3.1.2. Analisis de rentabilidad
A. VAN (Valor Anual Neto)

Tabla 5: Andlisis VAN
D) emm
VAN<O No es pertinente ejecutar el proyecto. El valor actual de

costos es mayor a los beneficios; por lo que el capital

invertido no rinde los beneficios suficientes para hacer

frente a sus costos financieros.

46



VAN >0 Es pertinente ejecutar el proyecto.

VAN=0 Es indiferente la oportunidad de inversion.

Tasa minima aceptable de rendimiento:
e Tasa (TMAR)=15% - Fuente: Banco de Crédito

Formula de calculo de VAN

B-C) (B-C) (B-0
A+0 Ta+0z  a+o?

VAN = —I, +

Dénde:
e I,: Inversidn inicial o flujo de caja en el periodo 0.

e B=Total de beneficios tangibles
e C=Total de costos operaciones
e n=Numero de afios (periodo)

Reemplazamos los beneficios y costos totales obtenidos en el flujo de caja en la

formula de VAN

(5932.95—-1267.05) (5932.95—-1267.05) (5932.95—-1267.05)

VAN = —5964.16 + arom t a+o1sz T (1+0.15)3
(5932.95 — 1267.05)
(1+0.15)*

VAN = 10974.29

Interpretacion: El valor anual que representa el proyecto es de 10974.29 Nuevos
Soles. Al ser el VAN un valor mayor a cero, se puede aseverar que es conveniente
ejecutar el proyecto.

B. Relacion Beneficio/Costo (B/C)
La relacidn costo beneficio considera los ingresos y egresos presentes netos
del estado de resultado, para establecer cuales son los beneficios por cada
nuevo sol que se invierte en el proyecto.

Formula Relacion Costo Beneficio:

B VAB

C~ VAC

Dénde:

e VAB: Valor Actual de Beneficios.
e VAC: Valor Actual de Costos.
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Férmula para hallar VAB

B B B

VaB = A+ ra+rortasoe

Reemplazamos los beneficios obtenidos en el flujo de caja en la férmula del

VAB.

VAB — (7 200) (7 200) (7 200) (7 200)
~ (1+0.15) * (1+ 0.15)2 * (1+0.15)3 * (1+ 0.15)*

VAB = 20555.84

Férmula para hallar el VAC

c c c
ot ary T arort avs

VAC =1

Reemplazamos los beneficios obtenidos en el flujo de caja en la férmula del
VAC.

126705 = 1267.05 = 126705 1267.05
(1+0.15) ' (1+0.15)2 ' (1+0.15)3 ' (1+0.15)*

VAC = 5964.16 +

VAC = 9581.55

Reemplazamos los valores de VAB y VAC en la formula de relaciéon costo

beneficio.
B/C— 23021.73
/€= 9581.55
B_ 2.15
C - .

Interpretacion: Por cada nuevo sol invertido, obtendremos una ganancia de
S/. 2.15 Nuevos soles.
C. TIR (Tasa Interna de Retorno)
La tasainterna de retorno (TIR) de una inversion, estd definida como la tasa
de interés con la cual el valor actual neto (VAN) es igual a cero. El VAN es
calculado a partir del flujo de caja anual, trasladando todas las cantidades
futuras al presente. Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a

mayor TIR, mayor rentabilidad.

Formula de célculo de TIR

Aplicando la férmula de Excel obtenemos el siguiente resultado:

Flujo de Caja -5964.16 5932.95 5032.95 5932.95 5932.95
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D.

TIR=92%

Interpretacion: Debido a que TIR es mayor (92%) que la TMAR (15%),
asumimos que el proyecto es mas rentable que colocar el capital invertido en
un Banco.

Tiempo de Recuperacion de Capital

Esto indicador nos permitird conocer el tiempo en el cual recuperaremos la

inversion (afios / meses / dias).

Férmula de recuperacion de capital:
Iy
TR= ———
(B - C)
Dénde:

e lo: Capital Invertido
e B: Beneficios generados por el proyecto
e C: Costos Generados por el proyecto
Reemplazando los datos en la férmula de recuperacion de capital,

obtenemos el siguiente resultado:

5964.16

TR =
(7200 — 1267.05)

TR = 1.01
Interpretacion: el tiempo de recuperacion de capital (1.01) representa que

el capital invertido en el presente proyecto se recuperara en:

1 afo

0.01*12 =0.12, es decir 0 meses.

0.12*30 = 3.6, es decir 4 dias.
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3.2. Desarrollo de la Metodologia XP

3.2.1. Fasel.

++ Planificacién A continuacion se describe la planificacidn del proyecto.

a) Catalogo de Requerimientos

> Requerimientos Funcionales

El objetivo de los requerimientos es descrito como un conjunto de entradas,

comportamientos y salidas se muestran en las historias de usuario.

Tabla 6: Requerimientos Funcionales

Requerimientos

1 | Control de Acceso al Sistema

Descripcion

Se muestra la parte del login de ingreso al
sistema.

2 | Gestionar tareas pendientes

Gestionar tareas, muestra las opciones de
afiadir, editar, eliminar y actualizar.

3 | Gestionar solicitudes

Gestionar solicitudes, muestra las opciones de
afiadir, editar, eliminar y actualizar.

Registrar solicitudes de
incidencias.

Se crea un nuevo registro llenando los campos
de acuerdo a los datos del cliente y a la vez
registrar los datos principales del equipo para
luego ser diagnosticado.

5 | Gestionar Incidencias

Permitira Gestionar solicitudes, muestra las
opciones de afiadir, editar, eliminar y actualizar.

6 | Gestionar soluciones conocidas

Gestionar tareas, muestra las opciones de
afiadir, editar, eliminar y actualizar. Y también se
cuenta con un filtro buscar que permitira el
acceso rapido a la solucidn de incidencias antes
reportadas.

7 | Registrar soluciones

Se registrard una nueva solucién de acuerdo a
los campos que tiene el formulario al darle clica
la pestafia afiadir y esta sera registrada con un
titulo, descripcién, adjunto, enlace y palabras
claves. También se podrd Edita, Eliminary
Actualizar.

8 | Emisién de Reportes.

Se generan de acuerdo a los diferentes tipos de
reportes que se muestran el sistema.

En la fase | se inicia con la seleccién de los requerimientos funcionales que seran la base de

informaciones para las historias de usuario. En la tabla 4 se muestra los requerimientos que se

realizaran para el funcionamiento del software.
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>

Requerimientos no Funcionales

Es cumplir el objetivo mediante la seguridad de la informacidn, accesibilidad a la

plataforma de navegacion, integridad y la confiabilidad del software.

Tabla 7: Requerimientos no funcionales

Requerimientos no Funcionales ‘

Accesibilidad

Accesibilidad La aplicacion debe ser capaz de
usarse con todo tipo de navegadores.

Seguridad

Proporcionar informacidn adecuada segun el rol
jerarquico de los usuarios.

Disponibilidad

El sistema debe estar accesible de acuerdo a las
necesidades de los usuarios.

Estética

Los multiples listados se alinean horizontalmente
y secuencialmente.

Ergonomia

Visualizar las interfaces al tamafio (ancho y alto)
de la ventana del navegador.

Robustez

Por cada entrada no validad ingresada por el
usuario, el sistema mostrara un mensaje de error
significativo que explica cual es el formato de
entrada esperada.

Confiabilidad

Ante un evento desafortunado que se pueda
presentar afectando el funcionamiento del
sistema, el software debe garantizar la integridad
y confiabilidad de la data.

En la tabla 5 se describen los requerimientos no funcionales, que determinan las

caracteristicas externas que tuvo el sistema, estas caracteristicas son tomadas en cuenta

en todo momento en el desarrollo del sistema.

>

Catalogo de Usuario

Se define todos los usuarios del sistema Help Desk

v"  Jefe de Servicios de TI.

v"  Asistente de Servicios

v" Colaboradores técnico
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b) Historias de Usuario
Las historias de usuario son los requisitos escritos en una o mas fases manejando el
lenguaje comun del usuario. Estas pequefias notas deben ser limitadas y escritas por
los clientes, lo cual nos van a permitir obtener las especificaciones y requisitos mas
exactos para la implementacion del sistema. Las historias de usuario son una forma
eficaz de administrar los requerimientos de los usuarios sin tener que procesar una
gran cantidad de documentos formales y sin solicitar de mucho tiempo para
administrarlos, y a la vez, nos permitan responder agilmente a las exigencias

cambiantes.

Tabla 8: Historias de Usuarios

Nombre Prioridad  Riesgo | Iteracidn
1 | Control de Acceso al Sistema Medio Alto 1
2 | Gestionar tareas pendientes Medio Alto 1
2 | Gestionar solicitudes Alto Alto 4
3 | Gestionar incidencias Alto Alto 4
4 | Gestionar soluciones Medio Medio 2
5 | Gestionar reportes Alto Alto 4
6 | Gestionar clientes Alto Medio 4
7 | Gestionar colaboradores Alto Medio 2

Registrar, modifica y eliminar tareas

8 . Alto Alto 3
pendientes
Regist difi limi

9 | egls ra|.', modifica y eliminar Alto Alto 3
incidencias

10 | Registrar, modifica y eliminar clientes |Alto Alto 3
Registrar, modifi i

1 egls. rar, modifica y eliminar Alto Alto 3
soluciones
Registrar, modifi i

12 egistrar, modifica y eliminar Medio Medio 3

solicitudes

Luego de realizar las historias de usuario, y revisar los datos que se encuentran en la

tabla 8; la cual nos muestra la definicidn de cada historia realizada. Estas representan
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las funcionalidades internas del sistema, describiendo como prioridad “Alta”, “Media”
y “Bajo”; y de la misma manera se califica el riesgo, y el uso de iteraciones para cada
mantenedor. Se detallan en el anexo 16.
3.2.2.Fase ll
A continuacion se desarrolla la parte del disefio:

3.2.2.1. DISENO
Tarjetas CRC (Clase-Responsabilidad-Colaboracion)

Es una herramienta que permite enlazar y representar el disefio de software orientado
por objetos. La finalidad es hacer, mediante tarjetas, un inventario de las clases que
vamos a solicitar para la implementacion del sistema y la manera en la que van a
relacionarse, de esta forma se pretende simplificar el analisis y discusién de las mismas
por parte de los participantes (actores) del equipo del proyecto con el objeto de que el

disefio sea lo mas entendible posible verificando las especificaciones del sistema.

Tabla 9: Tarjeta CRC - Incidencia

Clase: Registrar Incidencia ‘

Responsabilidades Colaboraciones

Colaborador
Equipo Cliente
Marca Prioridad
Modelo Tipo Servicio
Tipo Equipo
Prioridad

Titulo

Descripcion

Pre Diagnéstico
Fecha Anilisis
Fecha Cierre
Fecha Entrega

Colaborador

Aqui se registran los datos de los
equipos reportados con algun mal
funcionamiento.
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En la fase I, se describen las tarjetas CRC, el objetivo de la misma es hacer, un
inventario de las clases que vamos a necesitar para implementar en el sistema y la
forma en que van a interactuar, de esta forma se pretende facilitar el analisis y
discusién de las mismas por parte de varios actores del equipo del proyecto con el
objeto de que el disefio sea lo mas simple posible y siempre verificando las

especificaciones del sistema.
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3.2.3.Fasellll

A continuacién se describe la parte de desarrollo del sistema:

3.2.3.1. DESARROLLO

TEST: Se realizé un pequefio test que permite verificar el funcionamiento del sistemay asi

observar si las historias de usuario se estan cumpliendo.

Tabla 10: Test de funcionamiento

Test de Funcionamiento de Cédigo

Iteraciéon: Il | Registrar solicitudes de incidencias. Fecha:

03/06/2015

Descripcién Mejorar

Culminado

- Se muestra un formulario los cuales me permite ingresar
datos de un cliente.

- Luego mediante el filtro que se muestra en la pestafia
“seguimiento” mediante el DNI se busca y muestra los
datos del cliente y luego se procede al registro del equipo.

- También se muestran las opciones de Afadir, Editar,
Actualizar y Eliminar una solicitud.

OK

Observaciones:

Tabla 11 Gestion de incidencias

Test de Funcionamiento de Cédigo Implementado

Iteracion: Il Gestion de Incidencias. Fecha:

03/06/2015

Descripcién Mejorar Culminado

- Se realizard el seguimiento mediante una tabla
donde se van registrando las incidencias nuevas.

- En la tabla se muestra los campos mas relevantes
para la gestion misma de tal manera permita
verificar el estado de la incidencia y quien la esta
atendiendo.

- También se muestran las opciones de Anadir,
Editar, Eliminar, Actualizar y Buscar.

OK

Observaciones:
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En los cuadro N2 9 y 10 se realiza un pequefio test del cédigo implementado segin lo que
se ha considerado en las historias de Usuario que representan las funciones internas del

sistema, se realizan las observaciones correspondientes si no se cumple con lo esperado.

3.2.4.Fase IV
A continuacion se desarrolla las pruebas:
3.2.4.1. Pruebas
a) Prueba de Caja Negra

En esta seccion describiremos el plan para probar las funcionalidades y caracteristicas del
sistema help desk via web, los métodos de prueba de la caja negra se centraran en los
requerimientos funcionales del software, esta prueba nos proporciona un conjunto de
condiciones de entrada que preparen completamente todos los requisitos funcionales del

programa.

= Editar Solicitud

Codigo KIV-1UDXFD Fecha Ingreso 21/07/2015
Nombres y MAPOLECM LINARES
Apellidos
DNI 45789115 Teléfono 239012
Email libesac@hotmail.com
Direccion AV, AMERICA 923 URE. LOS JARDINES
Equipo Desktop A Marca INTEL A Modelo Compatible
Tipo Software T Prioridad Alto T
Titulo Sistema lento.
Descripcion Se reporta 2 equipos del Pre-diagnostico Rewisar los registros de
drea de administracion . los programas instalados
de Libe Sac las cuales . en el equipo y verificar si p
Fecha de analisis 21/07/2015 Fecha 22/07/2015 Fecha 23/07/2015
de de
cierre entrega
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En este caso el administrado o el mismo colaborador tiene que registrar los incidentes de acuerdo a

las solicitudes de los clientes, una vez el cliente haya sido registrado se realiza una busqueda por DNI.

Tabla 12: Cuadro de clase valida DNI

CONDICION CLASE VALIDA CLASE NO VALIDA ‘
El DNI del cliente es una 1: cualquier cadena de 2: cualquier cadena no
cadena de 8 digitos. numeros de 8 digitos numérica

3: cualquier cadena menor de
8 digitos

4: cualquier cadena mayor de
8 digitos

5: cadena numérica con 8
digitos repetidos

CASO DE PRUEBA:

Numero Clases D Resultado esperado ‘

CPO1 1 73467218 El sistema busca al cliente registrado por
medio de su DNI

CP02 2 99999999 El sistema muestra mensaje de error. El
Dni ingresado no es valido

CP03 3 20983 El sistema muestra un mensaje de error
indicando que no es un Dni correcto.

CP04 4 El sistema bloquea los campos del
formulario si no se indica un DNI valido.

b) Prueba de Caja Blanca
Es la realizacion de pruebas que verifican en que linea de cddigo especifica funciona tal

como estd definido. También es llamada como prueba de caja transparente.

Editar Incidencia.



public function editaincidencial()

if (Sthis->input->post())

—

£idincidencia
$fecha_analisis
&fecha cierre
gfecha entrega
§ tipoequipo

iy

marca

iy

_modelo

iy

tiposervicio

4

_prioridad
_titulo
_descripcion

iy Ay

iy

_prediagnostico
S_colaborado

Sthi=s->input->post (']
Sthis-»input->post ('
Sthi=s->input->post ('
Sthi=s->input->post ('
Sthis->input->post ('
Sthis-»input->post('i
Sthis->input->post |’
Sthi=->input->post ('
Sthi=s->input->post (']
Sthis-»input->post ('
Sthi=s->input->post ('
Sthi=->input->post('i
Sthis-»input->post ('

2

3
[ g Vo e |
if (¢fecha analisis == "" £fecha analisis == FALSE)
§ fecha analisis = NULL:
Sestado = "L";
else
list($dia_a, $mes_a, $anioc_a) = explode ("/", $fecha analisis);

fecha anali=is = f£anio a."-".%mes a."-".5dia a;
dD = IIEII’
if{Efecha cierre == """ (Efecha cierre == FALSﬂ]
£ fecha cierre = NULL;
el=se
list(%dia c, %mes c, Sanio c) = explode ("/", 5fecha cierre):
£ fecha cierre = Eagnio c."-".&fme=s c."-".5dia c:
festadg 1Z-g
ifihfecha entrega == ““‘ {Efecha entrega == FALSﬂ]
£ fecha entrega = WNULL:
el=se
X li=t(%dia e, %mes e, Sanio e) = explode ("/", 5fecha entrega):

-~

% fecha entrega

fanio e."-".5me=s e."-".5dia e;
Zegtado = "E";



£datosincidencia = array ('incidencia tipo' = $_tipnserviciu,

r 'incidencia prioridad’ =2 $_priuridad,

'incidencia titulao' = $_tituln,
'inci a descripcion' = $_descripcinn,
'inci a prediagnostico'=> § prediagmostico,
'incidencia fanalizis' = $_fecha_analisis,
'inci ia feierre' = $_fecha_cierre,

I 'incidencia fentrega' =» § fecha entrega,
'incidencia modelo' = $_mﬂdeln,
'incidencia estado' =» Sestado,
'incidencia equipo' =» § tipoequipo,
'incidencia marca' = $_marca,
'incidencia colaborador' —F> $_cnlabnradnr

¥y:

$this->incidencias model->editaincidencia($idincidencia, $datosincidencia);






Calculamos la complejidad ciclomatica.

V(G)=a-n+2=22-15+2=9

V(G)=r=9

V(G)=c+1=8+1=9

Por lo tanto tendremos once caminos independientes, que mirando el grafo de flujo deducimos

serdn los siguientes.

e Camino1l=1-2-3-4-14-15
e (Camino 2 =1-2-3-5-14-15
e Camino 3 =1-2-5-14-15

e Camino4=1-10-11-12-14-15
e (Camino5=1-10-11-13-14-15

e Camino 6=1-10-13-14-15
e (Camino 7 = 1-6-7-8-14-15
e Camino 8 = 1-6-7-9-14-15
e (Camino9=1-6-14-15

Se define el conjunto de pruebas donde se ejecutara cada sentencia e instruccion al menos una

vez. En este caso con ejecutar los caminos del 1 al 3:
Tomando como fecha de analisis 28/07/2015

C.N° Fecha Analisis Fecha Cierre

Cc1 28/07/2015

C2  30/07/2015

C8  30/07/2015 31/07/2015

c5 30/07/2015 31/07/2015

Fecha Entrega  Resultado

Estado=Abierto
Estado=Pendiente

Estado=Cerrado

01/08/2015 Estado=Entregado
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3.3.Contrastacion de hipotesis

Para la contrastacion o prueba de la hipétesis se realizara de acuerdo al disefio experimental del tipo
pre-experimental, realizado con el método “Pre test — Post test”, el cual permitira realizar una
evaluacion antes y después de la intervencion de la variable tratamiento o estimulo. El resultado de
la prueba de hipdtesis nos permite aceptar o rechazar la hipdtesis nula. Para ello se llevd a cabo las

pruebas de hipdétesis por cada uno de los indicadores.

Indicador 01: indice de pérdidas de las solicitudes reportadas por los clientes.

A. Definicién de Variables
IPSRa = indice de pérdidas de las solicitudes reportadas con el Sistema Actual.

IPSRp = indice de pérdidas de solicitudes reportadas con la implementacidn del Sistema

Propuesto.
B. Hipdtesis Estadistica

Hipdtesis Ho = el indice de pérdidas de las solicitudes reportadas con el sistema actual
es menor o igual que el indice de pérdidas de solicitudes con el Sistema Propuesto.
(Porcentaje).

Hy = IPSR, —IPSR, <0 ........ @Y
Hipotesis Ha = el indice de pérdidas de las solicitudes reportadas con el sistema actual
es mayor que el indice de pérdidas de las solicitudes reportadas con el Sistema
Propuesto. (Porcentaje).

H, = IPSR, — IPSR, >0 ...........(2)

C. Nivel de Significancia

El margen de error, Confiabilidad 95%.
Haciendo uso de un nivel de significancia (a = 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de

confianza (1- a = 0.95), que representa al 95%.
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D. Estrategia de Contraste
Se usara la distribucién (Z) y | amuestra es de n = 120, que es el indice de solicitudes

qgue no llegar hacer atendidas en el tiempo estimado.

n
0_2 _ ?=l(xi - )_()2
n
X, —X
y - %)

E. Resultados de la Hipétesis Estadistica

Para calcular el indice de pérdidas de solitudes que no llegan hacer atendidas a tiempo.
Se ha estimado una muestra de 120 solicitudes en un mes, es decir un promedio de 5
solicitudes diarios. Teniendo como resultado 120 solicitudes que no llegan hacer

atendidas a tiempo en el mes, en porcentaje, tomados en un periodo de un mes.

Tabla 13: indice de pérdidas de solicitudes que no llegan hacer atendidas a tiempo.

N° IPSRa IPSRp IPSRa - IPSRp IPSRa-IPSRp  (IPSRa-IPSRp)?  (IPSRa - IPSRp)?
1 80 10 10.00 -2.58 100.00 6.6736
2 60 10 -10.00 -2.58 100.00 6.67
3 70 10 0.00 -2.58 0.00 6.6736
4 60 15 -10.00 2.42 100.00 5.84
5 60 15 -10.00 2.42 100.00 5.84
6 70 20 0.00 7.42 0.00 55.01
7 80 15 10.00 2.42 100.00 5.84
8 70 20 0.00 7.42 0.00 55.01
9 70 10 0.00 -2.58 0.00 6.67
10 80 10 10.00 -2.58 100.00 6.67
11 80 10 10.00 -2.58 100.00 6.67
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12

13
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15
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60
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10
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15
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0.00
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0.00

0.00
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0.00

10.00

0.00
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10.00
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2.42
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-2.58
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-2.58
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55.01
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0.00
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6.67
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6.67
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6.67

6.67
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6.67

5.84

6.67

5.84
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99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

Total

Promedio

\7

70 10 0.00 -2.58 0.00 6.67
80 15 10.00 2.42 100.00 5.84
80 20 10.00 7.42 100.00 55.01
60 15 -10.00 2.42 100.00 5.84
70 10 0.00 -2.58 0.00 6.67
60 15 -10.00 2.42 100.00 5.84
60 10 -10.00 -2.58 100.00 6.67
70 15 0.00 2.42 0.00 5.84
80 10 10.00 -2.58 100.00 6.67
70 15 0.00 2.42 0.00 5.84
70 10 0.00 -2.58 0.00 6.67
80 15 10.00 2.42 100.00 5.84
80 10 10.00 -2.58 100.00 6.67
60 15 -10.00 2.42 100.00 5.84
70 20 0.00 7.42 0.00 55.01
60 15 -10.00 2.42 100.00 5.84
60 10 -10.00 -2.58 100.00 6.67
70 15 0.00 2.42 0.00 5.84
80 10 10.00 -2.58 100.00 6.67
70 15 0.00 2.42 0.00 5.84
70 10 0.00 -2.58 0.00 6.6736
80 20 10.00 7.42 100.00 55.01
8400 1510 7200.00 1099.17
70.00 12.58 60.00 9.1597

En la Tabla N°12 se describe el indice de pérdidas de las solicitudes que no llegan hacer
atendidas a tiempo, en la primera columna se muestra el IPSRa antes del sistema y en
la segunda columna se muestra IPSRp después de aplicar el sistema a partir de los datos
obtenidos se calcula en porcentaje de pérdidas de solicitudes y la varianza de acuerdo

a la formula calculada.
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a. Calculos de los promedios.

2isq Xi
n

X =

>

_Z?:l Tai
a—T

IPSR _8400_.

— 120 ~
Xd=2?:;'rdi
IPSRp=—1152100=12.58
b. Calculo de la varianza
0'2 — ?zl(xi - )_()2
n
5 " (IPSRa—TPRS,)*> 7200
a'a = = = 60
n 120
—— \2
,  2i-1(IPSRp —TPSRg)” 1099.17 _ 0.16
% = n - o120

c. CalculodeZz

2 2
2
na nP
(70 — 12.58)
¢ ( 60 9. 16)
120 T 120

Z,=6.90

d. Region Critica
Para a =0.05, en la Tabla (Ver Anexo Il) encontramos Za = 1.645. Entonces la region
critica de la prueba es Zc =< 1.64, © >,

Imagen 2: indice de pérdidas de solicitudes reportadas.
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a= 0.05

1 -a=0.95

Region de
Rechazo

Region de P,
Aceptacion Te

Valor critico: t.. =1.64 Zc= 690

«* Puesto que el valor calculado de Z es 6.90 y es mayor que el valor de la tabla con un nivel de
significancia de 0.05 (6.90 > 1.64). Es por ello que se da por aceptada la hipétesis alternativa o
de investigacion (Ha) y rechazamos la hipétesis nula (Ho).

% Por lo tanto se tiene mayor ganancia de solicitudes en atenciones (%) con el sistema
propuesto, o es decir el indice de pérdidas de las solicitudes reportadas con el sistema actual

es mayor que el indice de pérdidas de las solicitudes reportadas con el Sistema Propuesto.

(Porcentaje).
Tabla 14: Comparacion de solicitudes pérdidas
IPSRa IPSRp DECREMENTO
indice de Perdida (%) Porcentaje indice de Perdida (%) Porcentaje indice de Perdida (%) Porcentaje
70.00 100% 13 17.98% 57 82.02%

En la tabla N° 13 el IPSRa representan las cantidades o indice de pérdidas de las solicitudes reportadas
qgue no llegan hacer atendidas con el sistema actual y también representa el indice de pérdidas de
solicitudes reportadas que no llegar hacer atendidas con el sistema propuesto y finalmente el
decremento representa la diferencia entre IPSRa y IPSRp lo que indica cuanto ha disminuido.
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Grafico 1: Indice de pérdidas de solicitudes reportadas.

70



Indicador 2: Tiempo promedio de planificacion entre el registro de una incidencia y el inicio de la

operacion.
A. Definicidn de Variables

TPRIOa = Tiempo promedio de planificacion entre el registro de una incidencia y el inicio

de la operacidn con el Sistema Actual.

TPRIOp =Tiempo promedio de planificacion entre el registro de una incidenciay el inicio

de la operacion con el Sistema Propuesto.
B. Hipdtesis Estadistica

Hipotesis Ho = el tiempo promedio de planificacidn entre el registro de una incidencia y
el inicio de la operaciéon s con el sistema actual es menor o igual que el tiempo promedio
de planificacion entre el registro de una incidencia y el inicio de la operacién con el
Sistema Propuesto. (Minutos).

Hy =TPRIO, —TPRIO, <0 ........ @9)
Hipétesis Ha = el tiempo promedio de planificacion entre el registro de una incidencia y
el inicio de la operacién con el sistema actual es mayor que el tiempo promedio de
planificacidn entre el registro de una incidencia y el inicio de la operacidon con el Sistema
Propuesto. (Minutos).

H, =TPRIO, —TPRIO, >0 ...........(2)

C. Nivel de Significancia

El margen de error, Confiabilidad 95%.
Haciendo uso de un nivel de significancia (a = 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de

confianza (1- a = 0.95), que representa al 95%.

D. Estrategia de Contraste
Se usara la distribucidn (Z) y | amuestra es de n =48, que es el promedio de planificacion

entre el registro de una incidencia y el inicio de la operacidén detectadas en el mes.

Yitq Xi
n
L1 (X —X)?
n

X =

o2
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E. Resultados de la Hipétesis Estadistica

Para calcular el tiempo promedio de planificacidn entre el registro de unaincidenciay el inicio
de la operacidn. Se ha estimado una muestra de 48 registros de incidencias en un mes, es
decir un promedio de 2 registros planificados por dia. Teniendo como resultado 48 registros
de incidencias identificadas en el mes, en cantidad, en minutos, tomados por un periodo de

un mes.

Tabla 15: Tiempo promedio de planificacion entre el registro de una incidencia y el inicio de la

operacion.
I
N° TPRIOa  TPRIOp TPRIOa-TPRIOp TPRIOa-TPRIOp (TPRIOa-TPRIOp)2 (TPRIOa - TPRIOp)2
1 90 5 14,06 -2 198 3,52
2 80 5 4,06 -2 17 3,52
3 70 10 -5,94 3 35 9,77
4 100 5 24,06 -2 579 3,52
5 50 10 -25,94 3 673 9,77
6 90 5 14,06 -2 198 3,52
7 80 5 4,06 -2 17 3,52
8 60 10 -15,94 3 254 9,77
9 60 5 -15,94 -2 254 3,52
10 120 5 44,06 -2 1942 3,52
11 90 10 14,06 3 198 9,77
12 50 5 -25,94 -2 673 3,52
13 60 10 -15,94 3 254 9,77
14 115 5 39,06 -2 1526 3,52
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15

16
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20

21

22

23

24
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26

27

28

29
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31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43
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50
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60

120

60

120

60

60

40

60

50

80

90

45

50

80

80

45

40

40

80

60

70

90

120

60

80

90

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

44,06
-25,94
-15,94
-15,94

44,06
-15,94

44,06
-15,94
-15,94
-35,94
-15,94
-25,94

4,06

14,06
-30,94
-25,94

4,06
4,06
-30,94
-35,94
-35,94
4,06
-15,94
-5,94

14,06

44,06
-15,94

4,06

14,06

1942

673

254

254

1942

254

1942

254

254

1292

254

673

17

198

957

673

17

17

957

1292

1292

17

254

35

198

1942

254

17

198

73

9,77
9,77
3,52
3,52
9,77
3,52
3,52
9,77
3,52
9,77
3,52
9,77
3,52
9,77
3,52
9,77
3,52
9,77
3,52
9,77
3,52
3,52
3,52
9,77
3,52
9,77
3,52
3,52

3,52



44

45

46

47

48

TOTAL

PROMEDIO

80 5 4,06 -2 17
80 5 4,06 -2 17
80 5 4,06 -2 17
130 5 54,06 -2 2923
100 10 24,06 3 579
3645 330 28683
75,94 7 598

> Enla Tabla N°14 se describe el tiempo promedio de planificacién entre el registro de
una incidencia y el inicio de la operacidn, en la primera columna se muestra el TPRIOa
antes del sistema y en la segunda columna se muestra TPRIOp después de aplicar el
sistema a partir de los datos obtenidos se calcula el tiempo promedio y la varianza de
acuerdo a la formula calculada.
a. Calculos de los promedios.

Yinqg Xi
n

X =

>

a:Z?=1 Tai
n

TPRIOa 3645

_T=7594

YL Tai
d—T

TPRIOp _330_

a8~/

b. Calculo de la varianza
2 _ Z?zl(xi - X)Z
o-=—
n

" ,(IPSRa — TPRS,)* 28683

2= —281.25
7a n 48
— \2
, Xi1(IPSRp —TPSRg)" 281.25
Op = = = 5.86
n 48

c. Cilculodez

74

3,52
3,52
3,52
3,52
9,77
0,00

5,86



(75.94 —7)

- (281.25 B 5.86)
48 48
Z.=19.48
d. Region Critica
Para a =0.05, en la Tabla (Ver Anexo Il) encontramos Za = 1.645. Entonces la region

critica de la prueba es Zc =< 1.64, » >,
Imagen 3: Tiempo promedio de planificacidn entre el registro de una

incidencia y el inicio de la operacion.

a=0.05

1-a=0.95

Region de
Rechazo

Region de
Aceptacion .,

Valor critico: t. =1.64 Zc=10.48
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+*» Puesto que el valor calculado de Z es 19.48 y es mayor que el valor de la tabla con un nivel de

significancia de 0.05 (19.48 > 1.64). Es por ello que se da por aceptada la hipdtesis alternativa

o de investigacion (Ha) y rechazamos la hipdtesis nula (Ho).

%+ Por lo tanto el tiempo promedio de planificacidn entre registro de una incidencia y el inicio de

la operacion ejecutadas con el sistema actual es mayor que el Tiempo promedio de

planificacion entre registro de una incidencia y el inicio de la operacion ejecutadas con el

Sistema Propuesto. (Minutos).

Tabla 16: Comparacion del tiempo Pre-test y Post-test

TPRIOa

Ta (minutos)

Porcentaje

TPRIOp

Tp(minutos)

Porcentaje

DECREMENTO

Tiempo(minutos)

Porcentaje

75.94

100%

7

9.05%

69

90.95%

En la tabla N° 15 el TPRIOa representa el tiempo promedio de reporte entre el registro de una
incidencia y el inicio de la operacién con el sistema actual y asi también representan el tiempo
promedio entre el registro de una incidencia y el inicio de la operacién con el sistema propuesto y
finalmente el decremento representa la diferencia entre TPRIOa y TPRIOp lo que indica cuanto ha
disminuido.

80

70

60

50

40

30

20

10

TPRIOa

TPRIOp

Decremento

Grafico 2: Tiempo promedio entre el registro de una incidencia y el inicio de la

ope

racion.
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Indicador 3: Tiempo promedio de la entrega y coordinacidn de un servicio.

A. Definicion de Variables

Ta=: Tiempo promedio de la entrega y coordinacién de un servicio ejecutadas con el

Sistema Actual.

Tp= Tiempo promedio de la entrega y coordinacién de un servicio ejecutadas con la

implementacién del Sistema Propuesto.
B. Hipotesis Estadistica

Hipétesis Ho = Tiempo promedio de la entrega y coordinacién de un servicio ejecutadas
del sistema actual es menor o igual que el Tiempo promedio de la entrega y coordinacion
de un servicio ejecutadas con el Sistema Propuesto (Minutos).

Hy=T;—Tp, <0 ...... (D
Hipdtesis Ha = Tiempo promedio de la entrega y coordinacién de un servicio mayor que
el Tiempo promedio de la entrega y coordinacién de un servicio ejecutadas con el
Sistema Propuesto. (Minutos).

Hy,=T;—-T,>0 .........(2)

C. Nivel de Significancia

El margen de error, Confiabilidad 95%.
Haciendo uso de un nivel de significancia (a = 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de

confianza (1- a = 0.95), que representa al 95%.

D. Estrategia de Contraste
Se usara la distribucidn (Z) y | amuestra es de n =48, que es el promedio de planificacion

entre el registro de una incidencia y el inicio de la operacion detectadas en el mes.

< _ TiqXi
n
2 _ ?zl(xi_)_()z
n
X, —X
, - Fa=%p)
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E. Resultados de la Hipdtesis Estadistica

Para calcular el tiempo promedio de la entrega y coordinacidn de un servicio. Se ha estimado

una muestra de 48 registros de incidencias en un mes, es decir un promedio de 2 registros

que requieren de un servicio especializado por dia. Teniendo como resultado 48 registros de

incidencias identificadas en el mes, en cantidad, en minutos, tomados por un periodo de un

mes.

Tabla 17: tiempo promedio de la entrega y coordinacion de un servicio.

Ne TPECSa TPECSp TPECSa-TPECSp  TPECSa-TPECSp  (TPECSa- TPECSp)2  (TPECSa - TPECSp)2
1 70 25 -8.96 7 80.25 51.7
2 90 30 11.04 12 121.92 148.5
3 80 10 1.04 -8 1.09 61.0
4 60 20 -18.96 2 359.42 4.8
5 100 10 21.04 -8 442.75 61.0
6 100 20 21.04 2 442.75 4.8
7 80 25 1.04 7 1.09 51.7
8 80 10 1.04 -8 1.09 61.0
9 100 10 21.04 -8 442.75 61.0
10 90 15 11.04 -3 121.92 7.9
11 60 20 -18.96 2 359.42 4.8
12 70 20 -8.96 2 80.25 4.8
13 110 25 31.04 7 963.59 51.7
14 80 10 1.04 -8 1.09 61.0
15 50 15 -28.96 -3 838.59 7.9
16 90 10 11.04 -8 121.92 61.0
17 70 10 -8.96 -8 80.25 61.0
18 80 15 1.04 -3 1.09 7.9
19 110 20 31.04 2 963.59 4.8
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TOTAL 3790 855 16647.92 1795.31

PROMEDIO 78.96 18 346.83 37.40

> Enla Tabla N°16 se describe el tiempo promedio de la entrega y coordinacion de los
servicios, en la primera columna se muestra el TPECSa antes del sistemay en la segunda
columna se muestra TPECS p después de aplicar el sistema a partir de los datos
obtenidos se calcula el tiempo promedio y la varianza de acuerdo a la formula
calculada.
a. Calculos de los promedios.

2isq Xi
n

X =

>

a:Z?=1 Tai
n

TIPSR 3790
_379

8 =78.96

n

n .
_Zi=1 1di
d= n

IPSRp _gss
=g 18

b. Calculo de la varianza

o2 = ;1=1(xi B )_()2
n
" .(IPSRa—TPRS,)? 16647.92
o2 = Ziz1( ) _ = 346.83
n 48
— \2
yn (IPSR, — TIPSR 1795.31
o == 1(IPSRo B _ = 37.40

n 48

c. CalculodeZz

_ ()_(a - )_(P)

c

(78.96 — 18)
(346. 83 , 37. 40)
48 48

Z, =21.61
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d. Region Critica
Para o =0.05, en la Tabla (Ver Anexo Il) encontramos Za = 1.645. Entonces la region

critica de la prueba es Zc =< 1.64, » >,

Imagen 4: Tiempo promedio de la entrega y coordinacion de los servicios.

a=0.05

1 -a=0.95

Region de
Rechazo

Region de Pt
Aceptacion .

AN

Valor critico: £, =1.64 Zc=21.61

Puesto que el valor calculado de Z es 21.61 y es mayor que el valor de la tabla con un nivel de
significancia de 0.05 (21.61 > 1.64). Es por ello que se da por aceptada la hipétesis alternativa o de

investigacion (Ha) y rechazamos la hipdtesis nula (Ho).

Por lo tanto el tiempo promedio de la entrega y coordinacidn de un servicio ejecutadas con el sistema
actual es mayor que el tiempo promedio de la entrega y coordinacién de un servicio ejecutadas con el

Sistema Propuesto (Minutos).

Tabla 18: Tiempo promedio de la entrega y coordinacion de servicios.

TPECSa TPECSp DECREMENTO
Ta Porcentaje Tp Porcentaje Tiempo Porcentaje
78.96 100% 18 22.56% 61 77.44%

En la tabla N° 17 el TPECSa representa el tiempo promedio de la entrega y coordinacién de servicios
con el sistema actual, y asi también representan el tiempo promedio de la entrega y coordinacion de
servicios con el sistema propuesto y finalmente el decremento representa la diferencia entre TPECSa

y TPECSp lo que indica cuanto ha disminuido.
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Grafico 3: Tiempo promedio de la entrega y coordinacion de servicios
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Indicador 4: Tiempo de generacion de reportes.

A. Definicion de Variables

Ta=: Tiempo de generacién de reportes en cuanto a las asistencias realizadas por los

colaboradores ejecutados con el Sistema Actual.

Tp= Tiempo de generacion de reportes en cuanto a las asistencias realizadas por los

colaboradores ejecutadas con la implementacién del Sistema Propuesto.
B. Hipotesis Estadistica

Hipdtesis Ho = Tiempo de generacion de reportes en cuanto a las asistencias realizadas
por los colaboradores ejecutadas del sistema actual es menor o igual que el Tiempo de
generacion de reportes en cuanto a las asistencias realizadas por los colaboradores
ejecutadas con el Sistema Propuesto (Minutos).

Hy=T;—Tp, <0 ....... (D
Hipétesis Ha = Tiempo de generacidn de reportes en cuanto a las asistencias realizadas
por los colaboradores mayor que el Tiempo de generacidn de reportes en cuanto a las
asistencias realizadas por los colaboradores ejecutadas con el Sistema Propuesto.
(Minutos).

Hy=T;—Tp,>0 ...........(2)

C. Nivel de Significancia

El margen de error, Confiabilidad 95%.
Haciendo uso de un nivel de significancia (a = 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de
confianza (1- a = 0.95), que representa al 95%.
(N-1) = N reemplazamos 12 — 1 = 11 grados de liberta, se tiene el valor critico de T de

Student.

D. Estrategia de Contraste
Se usara la distribucion (T) y | amuestra es de n =12, que es el promedio de generacion
de reportes en cuanto a las asistencias realizadas por los colaboradores detectadas en el
mes.

E. Resultados de la Hipétesis Estadistica

Para calcular el tiempo promedio de generacién de reportes en cuanto a las asistencias
realizadas por los colaboradores. Se ha estimado una muestra de 12 registros de incidencias

en un mes, es decir un promedio de 3 reportes por semana. Teniendo como resultado 12
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reportes generados en el mes, en cantidad, en minutos, tomados por un periodo de un mes.

Tabla 19: Tiempo promedio de generacion de reportes.

n TPGRa TPGRp

1 100 15

2 80 10

3 90 15

4 90 10

5 120 20

6 90 15

7 70 12

8 80 15

9 100 10

10 80 10

11 80 15

12 100 20
Sumatoria 1080 167
Promedio 90.00 14

> En la Tabla N°18 se describe el tiempo promedio de generacién de reportes, en la
primera columna se muestra el TPGRa antes del sistema y en la segunda columna se
muestra TPGRp después de aplicar el sistema a partir de los datos obtenidos se calcula
el tiempo y la varianza de acuerdo a la formula calculada.
a. Diferencia de promedios

",Ta 1080
== = 90

Ta =
a n 12
__ Yr.Tp 167
=1
p n 12
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b. Desviacion estandar

oa N_1
i=1 (Ti — ﬁ)2
op = N_1 = 3.63
c. CalculodeT
- x;)

= = 18.87

{5+

Para a =0.05, en la Tabla T de Student encontramos T = 2.20. Entonces la regidén critica de la prueba es

Tc=<2.20, © >,

Imagen 5: Tiempo promedio de generacion de reportes.

a=0.05

1 -a=0.95

Region de
Rechazo

Region de
Aceptacion

Valor critico: t.. - 2,20 t.=18.87

@

«* Puesto que el valor calculado de T es 18.87 y es mayor que el valor de la tabla con un nivel de
significancia de 0.05 (18.87 > 2.20). Es por ello que se da por aceptada la hipdtesis alternativa
o de investigacion (Ha) y rechazamos la hipdtesis nula (Ho).

«» Porlo tanto el tiempo de generacién de reportes en cuanto a las asistencias realizadas por los

colaboradores mayor que el Tiempo de generacién de reportes en cuanto a las asistencias

realizadas por los colaboradores ejecutadas con el Sistema Propuesto. (Minutos).
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Tabla 20: Tiempo de generacion de reportes

TPGRa TPGRp DECREMENTO
Ta Porcentaje Tp Porcentaje Tiempo Porcentaje
90.00 100% 14 15.46% 76 84.54%

En la tabla N° 19 el TPGRa representa el tiempo de generacion de reportes con el sistema actual y asi
también representan el tiempo de generacién de reportes con el sistema propuesto y finalmente el

decremento representa la diferencia entre TPGRa y TPGRp lo que indica cuanto ha disminuido.

100
90
80
70
60
50
40
30
20

10

TPGRa TPGRp DECREMENTO

Grafico 4: Tiempo de generacion de reportes que sirvan para la toma de
decisiones.
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IV. DISCUSION

Para empezar la presente investigacion se realizé una entrevista al CEO de la empresa y algunas
encuestas a sus colaboradores internos a fin de averiguar el estado actual del area de servicio de Tl de
la Empresa Kiva Network, (Anexo 2,3).

Se obtuvo que la manera de procesar datos cuantitativos en la empresa se realizaba de manera manual
o con el uso de programas informaticos bdsicos como Word y Excel, generando que se presenten
algunas dificultades tanto internas como externas.

El estudio de factibilidad es una de las dreas mas relevantes en el desarrollo de un proyecto, debido a
gue nos permite saber si debe implementarse o no; el objetivo es evaluar y mostrar la viabilidad
econdmica de la implantacién del sistema help desk via web, los costos de este proyecto se observan
en (TABLA 4. FLUJO DE CAJA) que resume la totalidad de ingresos y egresos proyectados en un periodo
de 4 afios.

Se obtuvo que el valor anual neto que genera asciende a un monto de S/. 10,974.29 nuevos soles.
Debido a que el VAN es mayor a cero, se puede ejecutar el proyecto; se identifico la relacion de
beneficios y costo (B/C) al reemplazar los valores de VAB y VAC por cada nuevo sol que ser invierte,
obtendremos una ganancia de S/. 2.15 nuevos soles. De acuerdo al flujo de caja se obtuvo la tasa
interna de retorno (TIR) que es de 92%, asumiendo que el proyecto es mas beneficioso que colocar el

capital invertido en un banco, mientras la taza de recuperacion es de 12 meses y 4 dias.

Respecto a la implantacidn del sistema donde verificaremos la contrastacion de hipétesis con relacidn
a los indicadores sobre la reduccion del indice de pérdidas de solicitudes reportadas por los clientes,
el cual después de ejecutado el sistema se redujo en 82%. También se redujo el tiempo de planificacidn
y registro de unaincidenciay el inicio de la operacién a un 91%. Ademas se redujo el tiempo promedio
de entrega y coordinacién de los servicios atendidos por nuestros aliados estratégicos en 77%. Y por
ultimo, se redujo el tiempo promedio en la generacidn de reportes mensuales en 85%. Se concluyé
gue el sistema web propuesto mejoré significativamente los procesos del drea de servicios de Tl, y a la

vez, la integracidn y desarrollo profesional de los colaboradores de la Empresa Kiva Network.

Por otro lado, segln la investigacidn en (Bladimir, 2012), menciona que el tiempo promedio entre el
registro de una incidencia y el inicio de una operacion es de 7680 (128 minutos) segundos en
comparacién con la presente investigacion donde el tiempo requerido es de 1200 (20 minutos)
segundos. Comparando las dos investigaciones arrojan una diferencia de 6480 (108 minutos)

segundos; demostrando que los resultados de esta investigacion califican favorablemente.
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Para finalizar, los resultados validan la hipdtesis planteada puesto que se alcanzé una diferencia entre
la manera como se recolectaba y procesaba los datos antes y después de implementado el sistema en

el area de servicios de Tl de la Empresa Kiva Network en la ciudad de Trujillo.
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V. CONCLUSIONES

Con la implantacion del Sistema Help Desk Via Web se mejord la gestiéon del servicio en
tecnologias de informacidén para los clientes de la empresa “Kiva Network”.

El desarrollo del sistema help desk via web es factible econémicamente de acuerdo a los
indicadores de analisis de la rentabilidad obteniendo como resultado lo siguiente: El VAN es
de S/. 10974.29, un B/C de 2.15 de ganancia por sol obtenido, un TIR del 92% comparado al
TMAR del (15%) que proponen los bancos y el tiempo de recuperacién del capital invertido en
la presente proyecto serd de 1 afio, 0 meses y 4 dias.

Se realizaron pruebas de medicidén en base a un porcentaje obtenido con el sistema actual y el
sistema propuesto teniendo resultados satisfactorios; con el sistema actual el indice de
pérdidas de las solicitudes reportadas era de 70% de (100.00%) a comparacién al sistema
propuesto que es de 13% de (17.98%), que corresponde a la reduccién del 82.02 % de las
solicitudes que no llegan hacer atendidas por los colaboradores en el tiempo estimado.

Con la implantacién del sistema help desk en la empresa Kiva Network, el tiempo promedio
de planificacién entre el registro de la incidencia ya la operacidn; con el sistema actual es de
75.94 minutos de (100%) en comparacion al sistema propuesto que en promedio tarda 7
minutos de (9.05%), lo cual implica un decremento de 69 minutos equivalente al (90.95%) del
tiempo promedio la planificacion de los registros y operaciones de los incidentes reportados.
El tiempo promedio de entrega y coordinacién de servicios de los incidentes reportados por
los clientes; con el sistema actual es de 78.96 minutos de (100.00%), en comparacion al sistema
propuesto que en promedio es de 18 minutos de (22.56%) el cual implica un decremento de
61 minutos equivalente al (77.44%) de la entrega de los servicios.

El tiempo promedio de generacion de reportes para la toma de decisiones; con el sistema
actual es de 80.42 minutos de (100.00%), a comparacién del sistema propuesto que en
promedio es de 14 minutos de (17.31%) el cual implica un decremento de 67 minutos

equivalente al (82.69%) de reduccion del tiempo para la generacién de reportes estadisticos.

89



V. RECOMENDACIONES

Implementar el médulo de recursos en herramientas tecnoldgicas al sistema para mejorar el
proceso de atencién del servicio con el fin de garantizar el 100% un servicio de calidad

brindada por los colaboradores técnicos de la empresa.

Terminar la implementacion del médulo por colaborador en donde se muestre las incidencias

y tareas pendientes designadas al mismo, al momento de ingresar su usuario y contrasefia.

Se debe implementar un mddulo de encuesta donde indique ciertos items que aseguren que

el servicio fue entregado conforme lo estipulado con la empresa y el colaborador designado.

Se debe realizar capacitaciones orientadas a trabajar con buenas practicas como ITIL con el fin

de llevar un control ordenado y optimizado en los procesos de atencién de la empresa.

Esta investigacidon estd accesible a futuros investigadores que deseen realizar proyectos
similares, utilizandolo como base para desarrollar sistemas help desk de gestidén en centros

dedicados a brindar servicios en tecnologias de informacion.
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ANEXOS

ANEXO 01: CARTA DE ACEPTACION PARA REALIZAR EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

¢

N .
Mkiva

(¥

Afo de la Diversificacidn Productiva y del Fortalecimiento de la Educacion
Trupo, 15 de Julo del 2015
OFICIO N° 010-2015-K0VA
Sefor, Ingeniero:

Pacheco Torres Juan Frandsco.
Divector de la [scuels de Ingenieria de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD - UCV

ASUNTO: ACEPTACION DEL SISTEMA

PRESENTE. -

Es grato dirgirme a Usted, para saludario cordialmente en nombre de la empress
KIVA NETWORK E.LR.L, que me honro en dirigh y 2 la vez; hacer de su conocdimiento gue en
cumplimiento ol reguerintiento del Desarrollo de Tess, solicitado por of Sr, Glancario José
Acufia Monaén, slumno ded X ciclo de la cacrers de Ingenieris de Sistermas de la Universdad
Cesar Vallejo, se ha implantado o trabajo de investigacion ttulada: “SISTEMA HELF
DESK VIA WEB PARA MEIORAR LA GESTION DE SERVICIO EN
TECNOLOGIAS DE INFORMACION PARA LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
KIVANETWORK DE LA CIUDAD DE TRUJILLO™,

Aprovechando k2 presente para agradecer la contnbuocde del practicante en
mencidn y felicitar of trabago realizado on su formacidn, me despido de Usted, expresandole
i Mayor consaderacion, estima y satisfaccion,

Alentamente,

—_—

e tm?o A Vegs Gavidia
Gerente
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ANEXO 02: FORMATO DE ENTREVISTA AL JEFE DEL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA KIVA
NETWORK EIRL.

Objetivo: Identificar la situacién actual del Area de soporte

Entrevistador: Giancarlo José Acuila Monzon

Entrevistado: Ing. Edward Vega Gavidia

Preguntas:

1. ¢Cual son las dificultades para brindar el servicio de soporte y mantenimiento de equipos de

computo en el area de soporte de la empresa Kiva Network EIRL?

4. ¢(Cree que el personal técnico del area de soporte de la empresa Kiva Network EIRL se

desenvuelve eficientemente?

5. ¢éEn qué medida cree usted que ayudaria un sistema web de Help Desk para llevar a cabo sus

diferentes tareas enmendadas?

6. ¢Cudles son las incidencias mas frecuente que recibe el drea de soporte por parte de los clientes

regulares?
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ANEXO 03: FORMATO DE ENTREVISTA AL PERSONAL TECNICO DEL AREA DE SOPORTE DE LA
EMPRESA KIVA NETWORK EIRL.

1. ¢Cuantas solicitudes de atencidn de clientes recibidas no son derivadas al drea de soporte
técnico en cada mes?

3. ¢Cudntos reportes de analisis de incidencias no son derivados al asistente técnico encargado de
la atencion mensualmente?

4. ¢Tiene conocimiento de las solicitudes de atencidon de incidencias de clientes en el tiempo
oportuno?
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ANEXO 04: FORMATO DE VALIDACION DE LA ENCUESTA DE SATISFFACION DEL CLIENTE.

OPCION DE CRITERIO DE
@ RESPUESTA EVALUACION
=l
] =] OBSERVACION YiQ
= INDICADOR ITEMS RELACION ENTRE EL
Z £ 5| % ITEMS Y LA OPCION RECOMENDA-CIONES
S lels £ DE RESPUESTA
Zla|d|d . "o
iComo usted la disp on del colaborador de la emp Kiva X
Metwork EIRL?
. ;Come califica usted el trato que recibe del colaborader encargade de X
Empatia brindarle el servicio?
JE frato a través del medio (teléfono, emd) con la que solicita su X
E peficion s realiza amablemente y/o la respuesta es rapida?
w
e}
Q
2 i
] e
8 [=] 5 El e B8
2 Bloel|, Blal
w E|IEE|RE|EE
a e5|EE|5g|aE
= Comunicacién SE|EE|GE 0=
@ 55|5E|RE|58
S2|85|185|122
£Qué tan claras fueron nuestras comunicaciones con usted? X
¢Qué tan informade esta sobre nuestro progreso lo mantuvimos? X
MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: “SISTEMA WEB DE HELP DESK PARA MEJORAR LA ATENCION DE INCIDENCIAS EN TIC DE LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA KIVA NETWORK EIRL EN EL ANO 2014"
k2
OPCICN DE CRITERIO DE
RESPUESTA EVALUAZION
w1
= .ﬁ " RELACION ENTRE EL OBSERVACION VIO
L] ITEMS ¥ LA OPCION ’
g IMDICADOR ITEMS 8§ |a s § DE RESPLESTA RECOMENDA-CIONES
g e
HE £
5l =l MO
25452
. iLas haramientas que utiliza el colaborador de la empresa para realizar su
Adecuzcion Ic;ab\ajn =on adecusdas para la peticion que usted requinia? X
g ¢
w @ | e & |3
g F|E|FE
= [
a
2 iEn general como califica usted el senvicio de soporte y mantenimisnto que P
= brinds |s emprasa Kiva Network EIRL?
% Satisfacoian
rsanal
g F g = Jg
wl
E o[22 =
& |G [EE
wo | E [Eh|E
z | ¥ ez
|8 EEF
£Como =2 sients usted con el sendcio brindado por |3 empress Kiva x
Network EIRL?
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ANEXO 05: FORMATO PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS Y RECOLECCION DE DATOS DEL

EXPERTO.

Formato para la evaluacion de instrumentos y recoleccién de datos

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS
1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO:
NOMBRE DEL EXPERTO: o o v
DNI: _42392¢7¢ PROFESION: L [ns0 ot
LUGAR DE TRABAJO: Wivs yubisorse: elet.
CARGO QUE DESEMPENA: __ ceo
DIRECCION: e Buacs Y o s

TELEFONO FIJO: _ o4y 2vcz229 MOVIL: 27oym.2/1]
DIRECCION ELECTRONICA: cvege @ xiva. pe

FECHA DE EVALUACION:
FIRMA DEL EXPERTO:

2. PLANILLAS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE BUENO (3) REGULAR (2) DEFICIENTE (1)
(4)

Presentacion del
instrumento >§

Claridad en la
redaccion de los
items

indicadores

Relevancia del
contenido

factibilidad de Ia
aplicacion

74;
Pertinencia de las
variables con los X
A
X

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:
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3. JUICIO DE EXPERTOS

e En lineas generales, considera usted. Que los indicadores de las
variables estan en su contexto de forma:

MEDIANAMENTE

SUFICHNTE SUFICIENTE

INSUFICIENTE

OBSERVACIONES:

e Consideras que los reactivos del cuestionario miden los indicadores
seleccionados para las variables de manera:

MEDIANAMENTE
SUF@éNTE e INSUFICIENTE

OBSERVACIONES:

« Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
l SUFISIENTE | “'giriciente | INSUFICIENTE

OBSERVACIONES:

e Elinstrumento disefiado es:

OBSERVACIONES: ‘
Bueno pro oA [asUorichles
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3. JUICIO DE EXPERTOS

e En lineas generales, considera usted. Que los indicadores de las
variables estan en su contexto de forma:

MEDIANAMENTE

SUFICHNTE SUFICIENTE

INSUFICIENTE

OBSERVACIONES:

e Consideras que los reactivos del cuestionario miden los indicadores
seleccionados para las variables de manera:

MEDIANAMENTE
SUF@éNTE e INSUFICIENTE

OBSERVACIONES:

« Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE
l SUFISIENTE | “'giriciente | INSUFICIENTE

OBSERVACIONES:

e Elinstrumento disefiado es:

OBSERVACIONES: ‘
Bueno pro oA [asUorichles

30- Q8- 2014




ANEXO 06: FORMATO DE ENCUESTA DE SELECCION DE LA METODOLOGIA

Nombre del Proyecto: Sistema Web Help Desk para mejorar la atencion de incidencias en TIC

de los clientes de la empresa Kiva Network EIRL.

Descripcion de los factores de calificacion:

Especialista:

Fecha:

v Flexibilidad: Desenvolvimiento de la metodologia frente a los diversos acontecimientos.

v’ Escalabilidad: Capacidad para adaptarse significativamente al incremento de nuevas tecnologias.

v Tiempo: Cumple con el tiempo de desarrollo a ejecutarse, sin distorsionar los plazos establecidos.

v Simplicidad: Poca complejidad de la metodologia.

v/ Documentacién: Existe la informacion adecuada para implementar la metodologia.

v Costo: precio para implementar el software, como consecuencia de usar la metodologia de

desarrollo.

v' Compatibilidad: Si es compatible para la implementacion de tecnologias Web.

Valor

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Escala

1

2

3

4

5

Metodologias

Criterios

INCONIX

XP

RUP

Flexibilidad

Escalabilidad

Tiempo

Simplicidad

Documentacion

Costo

Compatibilidad

Puntaje

100



ANEXO 07: ENCUESTA AL EXPERTO PARA ELECCION DE LA METODOLOGIA

ENCUESTA DE SELECCION DE LA METODCLOGIA

Nombre del Proyecto: “Sistema de Gestion de Recursos Humanos via web para mejorar los
procesos de ntegracion y desarrollo profesianal en la empress Kva Network®

Kapeciatnta: _ Sfeand Alhecde g Goeitia Focha: € Sfe
Descripcidn de los factores de calificacion:

¥ Flexibilidad: Desenvolvmiento de la metodologia frente a los divensons scontecmlantos.

¥ Escalabilidad: Capacdad para adaptarse sgnficatvaments ol incremento de ronvas
tecnaloglas.

v Tiempo: Cumgle con el tlempo de desarrolio o efecutarse, tin distorsionar los playos
establecdos.

v Simplicidad: Poca complefidad de la metodologla.
v Documentacion: Existe &a informacidn adecuada para implementar o metodalogin

v Costo: precio para implementar ol saftware, como consecuencia de usar |s metockalagle de
desarolic

v Compatibliidad: & es compatibde para ln implemsntecdn de tecnologiaes Welb

' Valor Muy malo  Malo | Regular  Bueno  Muy Bueno

| Escala | i 1 2 3 3 5
- Metodologiss
o IKONIX xp OpenU®P
Criterios .
| Flaxibilidad i 2. "
Escalabilidad - "
Tiempo Y a Rl
Hmphiodad T o 1
Lotument ] y ]
Costo " 3 Y
Compatibilidad N L) Y
Puntaje {3 92 24
NG n‘&n’um
SR G 10

/’
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ANEXO 08: COSTO DEL SISTEMA OPERATIVO.

Vs 8

i)
E
=
Q0
2

2 SMO DU

WM AN

A rosoft

U$S 43%

FUENTE: WWW.MICROSOFTSTORE.COM
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ANEXO 09: COSTO DE MICROSOFT OFFICE 2013.

1PC
Microsoft

] Office

Hogar y Estudiantes 2013

Word

Excel
pPowerPoint
OneNote

- el
s i e OESCL
No confeie &

~U$S 70%

FUENTE: WWW.MICROSOFTSTORE.COM

Clave de pr
Para uso NC S

U:!‘;C«-’ ‘_ISI‘
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ANEXO 10: TOTAL DE KW/H AL MES

7 Hidrandina | rexcion

# Oficinas comerciales
y centros de pago

® Atencion telefdnica
Serviluz

® Calcule su consumo

# Informacion general

Calcule su consumo de energia y facturacion

e e  meimy [ e
SS-_OMetoT /e NS FJthes

0 / Oficina / 830 / Lavance-fa /
L]

En esta seccin
CONSUMD Rario o2 &
€l princioio cel calcuio es muRiplicar 1a potencia del 3parad (gue s mide en Wass) por el tiempo promedio o2 Uso
diario . esw Nos dara el consumd Dromedio 02 un 03 gue luego muRiplicado por 30 dizs nos dara un consum
promadio mansual

ofrecemos sencllias pautss gue e seniran 02 3yuca pars odeener un Cakculd apraximaco cal
nerg i@ eldctrica de su suministro

Ayuda de Calculio:

= 1=

« Elija 12 0pCion cl recinto 3 evalar

« Elij2 el ndmero o2 3paraios en o

« Determine el tiempd promedio g2 uso en horas dianas

« Elsisiema detemminara el consumd por ¢3d3 equildo ¥ el consumd 1082l por recinto

« De igual forma se Oede proceder 3 realizar el consumo o8 energla para Wwdas s opoiones de recino

zeleosinzons
. Paraooener un CAIcUi0 3praximaco del oonsumo 10531 02 energls; edera elagir 12 0ocidn Totsl Acumutado
aiz y mas

= Se gede tener en cuenta Gue el CoNsUMD 0Dtenion &5 un valor referencial

Aparato Potencia Tiempo Consumo
Computadora 200 ' v ’ '_Gro v _:‘ 0 minut: v_§ (2_32) ] 1 Whn
Ventiasor 02 t2ch0 2 [ v| [6ho v|omimx v| b wen
Alre 3007TIcKoN300 1300 v v| b |wn
Ventliacor 150 | b |wn
Fa 150 | b wn
impresora taser 130 b |wn
Equipo o2 sonico 110 '_St, wh
Total 1.2 KW.h
Total acumulado en un dia(*) 1.2 KW.h
;zt:{l')acumulado en un 26 KW h

FUENTE: WWW.DISTRILUZ.COM.PE/HIDRANDINA
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ANEXO 11: BOLETA'Y GARANTIA DE LA COMPRA DE LAPTOP TOSHIBA

Pl AZA VEA - Todo Cuesta Menos
SUPERMERCADOS PERUANDOE 5.A.
TUNDO LAS CASUARINAS SUR LT PREDIO A L
RUC: 20100070970 S/N: 41HFNAT
W2224536I88 TOSHIBA SP414  1.499.00

Iasis ANTICONS
U B TOTA 1.703,00
102 EN NOTE 149,90
> TOTAL S/, 1.553,10
¢v VISA Pinpad 1.553,10
GV 18% §/. 236,921

33 454HEINTZ YAG 28/07/2013 19:21 0142
------ VYenta Barantia Extendida ------
vumero de Certificado | 2206002405047
sliente i
ACUEA MONZON CRISTIAN RICARDD
ﬁsc= Tdentidad | 42084757
AHORRD TODTAL S5/.14%.90

UD. HUIBIERA AHORRADD S/. 224,85

[ CON TC VEA-TOH

ID: 991132095597901
EREEXRXFERERTROS

lER: 30024587 LOTE: 112 REF:2400
WP: 044302 FECHA:28/07/2013 HORAI19:19
FUDTAS: 12 CTh.APROX! i87.54
B 8/.. 1,5953:40
En este comercis no Se recarga
\ia comision por COBPrar

peru

Certificado de Servicio de

Garantia

Extendida ,

Datos del Producto
i DescripciéE y marca :

Fecha de venta del producto

LZBEDEEENT T T T L]

N° de boleta o factura

EEEECCCEEEED . OES o

Datos del plan de servicio

Fecha de venta del plan de servicio

(RISFPFFIY T I I I T T 11]

Afos adicionales (a partir del término de la garantia del fabricante)

CRIehe e [ T T T LT T T 1T T

Garantia Extendida
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ANEXO 12: HOSTING Y DOMINIO CON EL QUE CUENTA EL SERVIDOR DE LA EMPRESA.

COTIZACION DE HOSTING & DOMINIO

Trujilla, 1B de Moviembre del 2014

* PLAN EMIPRENDEDOR *
# Espacio de almacenamizpta: 200ME
*  Trafico Menzual: 4GB

= Cuentas de comeos: 15

#+ Dominio tipo miempresa.com

*  Precio: 5/.115 sales {Incluye 1G]
* PLAN PYME *

# Espacio de almacenzmizrta: 230ME

L

Trafice Menzual: TGE
= Cuentas de comeos: 30
# Basededatos blysgl: 1
#+ Dominia tipo mizmpresa.com
*  Precio: 5175 soles {Incluye 1G]}
* PLAN CORPORATIVGD
=+ [Espacio de almacenamierta: 25000E
= Trafico Mensual: 1568
=+ Cuentas de comeos: 25
#*  Incluye dominia tipo mizmpresa.com
+  Precio: 5/.275 soles (Incluye 1GV]|
* PLAN ALTO TRAFICO

-

Espacio de almacenamiznta: llimitado
*  Trafico Mensual: llimitado
= Cuentas d= cormreos: IEmitada

#  Incluye dominia tipo mi=mpresa.com

*  Precio: 5/.475 soles {Incluye 1G]

ing. Edward Vega Gavidia
Gerente General
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ANEXO 13: BOLETA DE RECURSOS DE ESCRITORIO.

.. wazar “Sarlta”

:n MENDOZA SARA ENRIQUETA
venta de dtiles escolares, Utiles de Escritorio

.egalos, Copias, Impresiones, Venta de USB - CD ;
Radios, Recargas Movistar y Claro ?

Av. Villalonga N° 1233 - Teléf.: 412496
EI Porvenir La Libertad Trujlllo EI Porvenir

PJI

Seﬁor (es)‘ ~i(} i

,-‘,
;

Direccitn:

Son: Nuevos soles

USUARIO
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ANEXO 14: ESTUDIO DE LA FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

Descripcion

Unidad de Conteo

Cantidad

Total (S/.)

Equipos

Software

Windows 8/8.1

Microsoft Office Professional Plus 2013
WampServer 2.0

Netbeans 7.4.1

Hardware

Laptop Toshiba L845 -4144

Materiales de Oficina
Impresiones

Anillados

Empastados

Fotocopias

CD Rotulado

Escaneos

Lapiceros

Folder

Personal

Br. Giancarlo José Acuiia Monzén
Dr. Pacheco Torres, Juan Francisco. MBA
Energia

Equipo

Computadora

Capacitacion

Académica
Académica
Académica

Libre

Desktop

Unidad
Unidad
Unidad
Unidad
Unidad
Unidad
Unidad

Otros

Mes

Mes

Costo

(KW/H)

Hora

0,4585

1000

100

20

Hr. X Mes

160

3

120,00
196,00
0,00

0,00

1533

0,10
5,00
20,00
0,10
5,00
0,50
0,50

0,80

350

75

1849,00
316,00
120,00
196,00

0,00
0,00
1.533,00

1533,00

200,00
100,00
10,00
40,00
10,00
25,00
10,00
1,00
4,00
3400,00
2800
600,00

440,16

Costo Mensual

Tiempo

6

25,00

Costo Total

440,16

75,00
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TABLA DE COSTO OPERACIONAL

., . . Precio Mes Subtotal
Descripcion Unidad tiempo (s/.) (s/.)
Acceso a internet Mes 8 80.00 640.00
Hosting y dominio Aho 1 175.00 175.00
TOTAL 815.00

Descripcion N2 de veces Costo Unitario TOTAL (S/.)

Mantenimiento Fisico 4 60 240

Mantenimiento Légico 4 20 80
TOTAL S/.320.00

¢ Cost Costo Mensual
onsumo osto
Equipo Cantidad Hr. X Mes
quip ' KW/H (KW/H) Tiempo Costo
Total
Computadora 1 36 0.4585 8 1 132.05
TOTAL 132.05
Beneficios:
. Unidad de . Precio Tiempo Subtotal Afio
D)
escripcion Medida Cantidad (s/) (Mes) (s/.)
Jefe de Serviciosde Tl Mes | 1] 600.00 | 12 7200.00
TOTAL 7200.00
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ANEXO 15: DIAGRAMA DE PROCESO DE ATENCION INTERNA:

ATENCFON DE SERVICK) ITERKG

Aanisa aquipn

[ Recepclon del
E clierbes
=
acuerdo o la
propliastat
Do una brews
A esplicaciion de
Io1 suredido.
— E—
: -
Ezcucha Realiza wn
Realiza Imprime .
necesidades corto Informa sl Coondine paga
n busquisds de documento de
E del diznt= diggrnistion saludan KOB cliente receEpLian
=
E . ]
2 i iGr
idar
= Fealiza Fregistra v oonocidar
: pregunias de [=E-Eduyf=r-]
=] acu=rdo al inddente R Eieouta
= indderte B0 (ES = solucidn
=1 —
z
(=]

= eciﬂ:l;l:a & Frgiskrs nusvs informa El=cura R
= disngetico saluddr Alagrd oo soludan Pruebas
=
=
E=
=
=
E Ernite boleta o
g Fadurs
=
=
= FM
=
i
=
g
g
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ANEXO 16: PROCESO DE ANTENCION DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS.

CLIPMTE

Pecepoidn del
dierrbs

Amvize =Quipo

Fgresa de
Gu D
LS. = f
Escucha Erkr=ga : LTordina pago
FiEcEzidade s CEETES drfomng =l e | I e sanAca
- dei diembs LT == =T Sspts FoCaEmitin
= Corkscts al E
diente <E3x
=1 =i
= centg
£ |= = FE o R
-] = preguntas ds clasifica E":?:’;;D" obrian
E - =cucrda al Indcendas core-ckda?
= ncidere H
$ |8 e b T .. :
= z Ao
H :
=
& =
E =
5 Cordinua
E Jubpro e 02
= -
=
=
=
=
g
E
i}
=
=
2

EIECLITTND D VW 105

Enmm: bodta o
Fachas
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Proeess 1

JE s e
L=y T
prefEumaks #

LT s P} I

EHCRARGADD HELP DESK

Creriw=y b ol o

EJECLITDN DE TENTAS

| -
Led o al Eecuta a pago
sae b o 1
- . b il A
Aecepoona w
o i
chagnorboo
ACue S car las
FeErraRniEnta s
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PROCESD DE SERVICIO TERCEARIZADD

CLEMTE

AEStn e |aouerds

propuesta®

Raa sy aquips

ENCARGADD HELP
DESE

|

TECHI

Cenun al
eipedalists

indicado

TAMMFTR fFOre
de solacion al
dizrbs

Confirma

serwicio

Comunica preda
al gjacuthio de
uentas

Careela rmonto
amordado

Recepcions
Equipo

AEslzs
prusas

omurica ol
clisrte

i1 Coordinag pago
de Jemico
LEsky al
sepdin
confgrme?
L]

OCI0 DE APOTD

Feceprionay

realiza
clingnoshios

Carfirma
Jolucion de ls
modencie

Cordina precio
=ar b mien

Ejmoutz
ralus &R

CODidifE TECA
de entrega

EIECLITY O DE
VENTAS

Entregs monto I

FEqUERD

Emite bolets o
Facture
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ANEXO 16: METODOLIGA XP, HISTORIAS D EUSUARIO Y TARJETAS CRC

» Proyecto: Tras evaluar diferentes alternativas de lenguajes de programacion y/o
plataformas, se desarrolld bajo el lenguaje PHP, Xampp y MySQL dado por la facilidad
de adaptabilidad y soporte del software en los procesos de construccién.

> Roles: Hay que tener en cuenta que los desarrolladores del proyecto solo es una persona por
lo que los roles definidos de XP fueron ocupados por la misma persona que desarrollara el
software.

e Programador: Giancarlo Acuiia Monzdn, escribid las pruebas unitarias y realizo el
codigo del sistema.

e (Cliente: Los clientes de la empresa Kiva Network.
Fase I: Planificacion del proyecto.

Tabla 21: Descripcion de los actores.

Actores Roles
Programador Tester Personal Guia
Br. Giancarlo José Acuiia X X
Monzon
Jefe de Servicios X
Dr. Juan Francisco Pacheco X
Torres
Tabla 22: Descripcion de las responsabilidades.
Rol Responsabilidades
Programador Estimar el tiempo de produccion de cada
requerimiento.
Desarrollo del Sistema web en base a los
requerimientos obtenidos.
Realizar pruebas.
Tester Propone ajustes al Sistema web
Aprueba o desaprueba los entregables
Personal Define historias de usuario
Utilizara el Sistema web que se ha desarrollado
Aprueba o desaprueba el Sistema web.
Guia Propone ajustes al Sistema web.

Propone nuevas ideas.
Despeja dudas sobre el desarrollo.
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Tabla 23: Descripcion de las historias de usuarios.

Prioridad Descripcion (con respecto a la historia de usuario)

Alta Sera alta, cuando se debera ejecutar lo mas pronto
posible las historias de usuarios

Media Sera media, cuando se debera ejecutar con calma pero
con un tiempo limite del desarrollo

Baja Sera baja, cuando no es de mucha importancia
ejecutarla

Tabla 24: Descripcion de las prioridades.

Riesgo Descripcion (con respecto a la historia de usuario)

Alto Sera alto, cuando es de mucho peligro el mal
funcionamiento de las historias de usuario.

Medio Sera medio, cuando es de regular peligro el mal
funcionamiento

Bajo Sera bajo, cuando no existe riesgo de peligro en la
historia de usuario

HISTORIAS DE USUARIO:

Tabla 25: Fechas de entrega de cada Iteracion

1 08/04/2015 23/04/2015 27/04/2015
2 04/05/2015 28/05/2015 03/06/2015
3 06/05/2015 20/05/2015 23/06/2015
4 25/06/2015 08/07/2015 10/07/2015

Tabla 26: Historias de Usuario del Sistema.

N° Nombre Prioridad Riesgo Iteracion
1 Control de Acceso al Sistema. Medio Alto 1
2 Gestionar tareas pendientes. Medio Alto 1
3 Registrar solicitudes de incidencias. Alto Alto 2
4 Gestionar solicitudes de incidencias Alto Alto 2
6 Registrar soluciones nuevas. Medio Alto 3
7 Gestionar soluciones. Alto Alto 3
8 Registrar Cliente Alto Alto 4
9 Emision de Reportes. Medio Medio 4
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TARJETAS CRC (CLASE, RESPONSABILIDADES, COLABORADORES)

Nombre: Disenar Tabla Tarea

Responsabilidades

Registrar Tarea

Editar datos incorrectos.
Actualizar Tabla

Listar datos guardados en una
tabla.

AN

Iteracion: 1

Nombre: Disenar Tabla Colaborador

Responsabilidades

Registrar Colaborador

Editar datos del colaborador
Asignar usuario y password
Listar datos guardados en una
tabla.

AN

Iteracion: 1

Nombre: Disenar Tabla Cliente

Responsabilidades

Registrar Cliente

Editar datos cliente
Actualizar Tabla

Listar datos guardados en una
tabla.

AN NN

Iteracion: 1
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Nombre: Disefiar Tabla Equipo

Responsabilidades

Registrar Equipo

Editar datos equipo
Actualizar Tabla

Listar datos guardados en una
tabla.

AN

Iteracion: 2

Nombre: Diseiiar Tabla Incidencia

Responsabilidades

Registrar Incidencia

Editar Incidencia

Eliminar Incidencia.
Actualizar Tabla

Listar datos guardados en una
tabla.

AN NI NI NN

Iteracion: 2
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ANEXO 17: INTERFACES DE LA APLICACION

INTERFACES DEL SISTEMA

Para acceder al sistema web, se ingresa la siguiente ruta en el navegador

www.kiva.pe/helpdesk, que esta alojado en el servidor de la empresa Kiva Network, para que

esto trabaje se tendra que contar con salida a Internet desde su equipo.

La pantalla a mostrar serd el acceso al sistema.

~7

M HELP DESK
JKive

Inicia sesion para acceder al sistema

® Ingresar

f Ingresar con Facebook

g* Ingresar con Google+

Figura 1: Acceso al Sistema
Para ingresar al
sistema se debe loguear mediante un usuario en este caso ingresaremos el siguiente “gacuna”

y su contrasefa es “12345”.
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http://www.kiva.pe/helpdesk

De esta forma accedemos al panel de tareas pendientes de la pagina web

My s
i HELP DESK
W kiva

= & Jas Hﬂ Q gacuna o

gacuna & Tareas Pendientes A inicio - Tareas Pendientes
n linea

an

IS TareasPendientes

Mostrar| 10 v registros Buscar:
Codige  Estado Titulo Descripcién Fecha deInicic  Fecha de Finalizacion ~ Opciones
P TT-08WI - ENTREGAR LAPTOP TOSHIBA €45 Estimado Deyvi, ayer se realizo el cambio de tecla.. 02/07/2015 03/07/2015
TT-6B67 - LIBE SAC - ERROR DE IMPRESION Estimado Gian, Ayer el Sr. Napoledn se comunico ... 03/07/2015 04/07/2015
TT-DVYR - CONSTRUCTURA - SR. MIGUEL ARENAS Amigo Gian, Ayer se comunico el Sr. Miguel Arenas ... 06/07/2015 07/07/2015
g - LAPTOPS PARA CAMBIO DE PANTALLA Estimado Deyvi, de parte del Ing. Edward mananai... 08/07/2015 08/07/2015

1a4de4registro(s) < -

Figura 2: Tareas pendientes

Luego se muestra la ventana para ingresar una nueva tarea

= Nueva Tarea

Titulo

Realizado

Descripcion

Inicio

Visible para: Elige

+ Registrar

Figura 3: Ingresar Nueva Tarea

Se registra una nueva tarea rellenando los campos correspondientes, y en la opcidn realizado,
al dejarlo por defecto quiere decir que estd pendiente esa tarea y se mostrara de un color
rojo, y cuando este con un check quiere decir que la tarea ha sido levantada el estado cambia

de color y con ello decimos que esa tarea ya esta realizada.
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En la siguiente imagen se muestra una tabla con los campos mas relevantes y el registro de

las incidencias.

~

my. HELP DESK
kiva

= g Ay IEFI Q gacuna L4

FE &3 Seguimiento de Incidencias Ot - (e
enlinea

oB

B Tareas Pendientes

Mostrar| 15 v registros Buscar:

Fecha
N Ticket Indicador Cliente Titulo Equipo Modelo Ingreso  Prioridad Técnico Opciones
KIV- [EOEY  Abani Curinambe Cambio de teclado Laptop  LENOVO ~ G40-30 10/07/2015  Media  DeyviPeredaMorales
VEMYGY Henerio
Kiv-zegrel  [ETETTE]  MiguelArenas Cableado de red para Desktop  GIGABYTE  B2S- 10/07/2015  Urgente Giancarlo Acufia
equipos ds3h Monzén

1a2de2 registro(s) < -

Figura 4: Seguimiento de Incidencias

Cuando se quiere registrar un nuevo cliente y el equipo de este mismo, primero nos vamos a

la pestaiia recurso y damos clic en la pestafia “CLIENTE”.

= Nuevo Cliente

Nombres y
Apellidos

DNI
Teléfono
Celular

Email

Direccion

+ Registrar

Figura 5: Registrar nuevo cliente

Rellenamos los campos conforme a los que nos pide el formulario luego nos dirigimos a la

pestaina “Nueva Solicitud“y con el nimero de DNI ingresamos en el campo buscar.
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(¢’ Nueva Solicitud

Registro de Informacion

Registro Datos Cliente

Cadigo

Nombres y Apellidos

DNI

Teléfono

Email

Direccion

Registro Datos Equipo

KIV-T25QGY Fecha Ingreso

@ Siguiente

#® Inicio

Figura 6: Crear nueva solicitud datos cliente

€} Incidencias > Mueva Solicitu

+ B

Al ingresar el DNI correspondiente al cliente me mostrara automaticamente todos esos datos

en los campos y lo Unico que faltaria seria registrar el equipo correspondiente para ello le

damos clic en siguiente.

gacuna

9 Soluci

Ll Reportes

& Recursos

Nueva Solicitud

Registro de Informacién

Registro Datos Cliente Registro Datos Equipo

Equipo Seleccionar - Marca
Tipo Elegir M prioridad
Titulo
Descripcién
4
Fecha de analisis Fecha de

cierre

Colaborador Seleccionar colaborador

Modelo

Elegir

Pre-diagnéstico

Fecha de
entrega

Figura 7: Crear nueva solicitud datos equipo

# Inicio - € Incidencias - Nueva Solicitud

Aqui se va registrar el incidente del equipo para ello se tiene que leer bien en lo que pide cada

campo de este formulario para luego ser registrado y mostrado en la tabla de incidencias que

se muestra dandole clic a la pestafia “Seguimiento de Incidencias”
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Y por ultimo en ambos mantenedores tenemos las opciones de Ainadir, Editar, Eliminar y
Actualizar. Para que se pueda usar esas opciones el Usuario tiene que dar un clic en el registro

gue desea editar o eliminar y se mostraran las opciones a lado derecho de su pantalla.

& Tareas Pendientes

ﬂ

Mostrar| 10 ¥ registros

# Inicio - TareasPendientes

Buscar

Codigo Estado Titulo Fecha de Inicie Fecha de Finalizacién  Opciones
TT-0AW - ENTREGAR LAPTOP TOSHIBA C45 Estimado Deyvi, ayer se realizo el cambic de tecla.., 02/07/2015 03/07/2015
TT-6B&T - LIBE SAC - ERROR DE IMPRESION Estimado Gian, Ayer el Sr. Napoledn se comunico ... 03/07/2015 04/07/2015
TT-DVYR - CONSTRUCTURA - SR. MIGUEL ARENAS Amigo Gian, Ayer se comunico el Sr. Miguel Arenas ... 06/07T/2015 07/07/2015
TT-ZZ1 - LAPTOPS PARA CAMBIO DE PANTALLA Estimado Deyvi, de parte del Ing, Edward mafiana i... 08/07/2015 08/07/2015

1 a4de4registrofs) : ’

Figura 8: Tareas pendientes

Lista las tareas pendientes en la parte superior tenemos 2 pestaifias que son de verde

(ARadir) y morado (Actualizar).

&= Tareas Pendientes

E

Mostrar 1p v registros

# Inicic - TareasPendientes

Buscar:

Codigo Estado Titulo Fecha de Iniciec Fecha de Finalizacion  Opciones
TT-0AW - ENTREGAR LAPTOP TOSHIBA C45 Estimado Deyvi, ayer se realizo el cambio de tecla... 02/07/2015 03/07/2015 u
TT-6B67 - LIBE SAC - ERROR DE IMPRESION Estimado Gian, Ayer €l Sr. Mapoleén se comunice c.. 03/07/2015 04/07/2015
TT-DVYR - CONSTRUCTURA - SR. MIGUEL ARENAS Amigo Gian, Ayer se comunico el 5r. Miguel Arenas ... 06/07/2015 07/07/2015
TT-221) - LAPTOPS PARA CAMBIO DE PANTALLA Estimado Deyvi, de parte del Ing, Edward mafiana i... 08/07/2015 09/07/2015

1a4dedregistro(s) : .

Figura 9: Opciones de tareas pendientes

Y cuando seleccionamos un registro se sombrea de un color amarillo el registro seleccionado
y a su costado se muestran las opciones de Editar (morado) y Eliminar (rojo). De la misma

forma sucede con el seguimiento de incidencias, en la lista de los clientes registrados y de los

colaboradores.
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