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RESUMEN

“SISTEMA HELP DESK PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS DE SOPORTE
TECNICO PARA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TALARA”

por Hander Valverde

La presente investigacion se basé en determinar como la implementacion de un
sistema Help Desk mejora el control de las incidencias en la Municipalidad de
Talara, dando como resultados que al aplicar un sistema Help Desk de registro de
incidencias de soporte técnico se puede mejorar los tiempos de atencion y los
grados de satisfaccion del usuario. Asi mismo se contrasto las teorias expuestas
en la investigacion de modo que los resultados obtenidos se relacionasen con la

teoria expuesta y los resultados obtenidos en las investigaciones previas.

La investigacion presente fue de tipo descriptiva, tomando como poblacion todas
las incidencias de soporte técnico registradas en todo un mes y como muestra las
incidencias registradas por los 15 trabajadores del &rea que mas incidencias
presentaba y los 8 trabajadores que atendieron las mismas incidencias. Usando
como instrumentos para la obtencion de datos una guia de observacion y dos

encuestas para diferentes usuarios (trabajadores e informéaticos).

Las conclusiones que se obtuvieron fueron que al implementar un sistema Help
Desk el tiempo registro, busqueda y exhibicién de informacion de las incidencias de
soporte técnico disminuyo y asi se logr6 una mayor disponibilidad de los

trabajadores para las actividades que realizan cotidianamente.

Palabras Clave: Help Desk, Control de incidencias, Incidencias de soporte

técnico, sistemas de informacion.
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ABSTRACT

"HELP DESK SYSTEM FOR THE CONTROL OF INCIDENTS OF TECHNICAL
SUPPORT FOR THE TALARA PROVINCIAL MUNICIPALITY"

By Hander Valverde

The present investigation was based on determining how the implementation of a
Help Desk system improves the control of the incidents in the Municipality of Talara,
giving as a result that by applying a Help Desk system for recording technical
support incidents, Attention and user satisfaction ratings. Likewise, the theories
exposed in the research were contrasted so that the results obtained were related

to the theory exposed and the results obtained in previous research.

The present investigation was descriptive, taking as a population all the incidences
of technical support registered in a whole month and as shown by the incidents
recorded by the 15 workers in the area that had the most incidents and the 8 workers
who attended the same incidents. Using as instruments to obtain data an

observation guide and two surveys for different users (workers and IT).

The conclusions that were obtained were that when implementing a Help Desk
system, the time recording, searching and displaying information of the technical
support incidents decreased and thus a greater availability of workers was achieved

for the activities they perform daily.

Keywords: Help Desk, Incident control, Support issues, information systems.
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.  INTRODUCCION

El avance de la tecnologia en los ultimos afios ha permitido a las organizaciones
aumentar la productividad de la organizacion, haciendo posible crear ventajas
competitivas, es asi que el buen manejo de la tecnologia proporciona ayuda a los

procesos Yy servicios de las organizaciones, haciéndolos mas efectivos y eficaces.

Y con los tantos procesos y servicios que tienen las organizaciones surgen las
soluciones tecnolégicas como sistemas informaticos que son importantes para que
se pueda desarrollar un proceso de manera correcta sin afectar la continuidad de

la organizacion.

El manejo de estos sistemas informaticos es casi siempre tomado por expertos que
tienen un amplio conocimiento en cuanto a soluciones informéaticas, soluciones de
soporte y sistemas, estos expertos se encuentran en las oficinas de soporte
informatico brindando ayuda a los demas trabajadores del negocio en lo que
concierne a incidencias tecnoldgicas, ya sean incidencias de redes, sistemas,
hardware o software. Como menciona Fonseca Luna (2011) a la hora de entregar

y dar soporte es:

“Cubrir la transmision del servicio requerido por el usuario, o que contiene la
prestacion de uno o mas servicios, la gestion de la seguridad y la secuencia, los
soportes del servicio para cada usuario, la administraciéon de la informacién y datos

y de las infraestructuras operativas”.

Si se hace mencidn de una organizacion como la Municipalidad Provincial de Talara
en cuanto a la atencion de las incidencias de soporte técnico que tienen sus
trabajadores, se puede ver que no siempre este tipo de incidencias son atendidas

eficientemente.

Ya que al registrar las incidencias de soporte técnico no existe un sistema
informatico que de las herramientas necesarias para que el proceso de registro de
incidencias se haga de manera correcta, de tal manera que los trabajadores de la
municipalidad hagan solicitudes de incidencias de soporte técnico que le surgen
diariamente por medio del sistema, lo que lleva a no interrumpir parte de sus

actividades al acercarse a la oficina de informatica para solicitar la atencion de sus



incidencias y peor aun cuando se trata de incidencias de trabajadores de oficinas

externas que tiene la municipalidad.

También se da que el personal de soporte al no tener un sistema que registre las
incidencias de soporte técnico no puede obtener datos historicos de las incidencias
para luego priorizar que incidencia necesita atenderse con urgencia y del mismo
modo saber cuando un equipo informatico necesito mantenimiento preventivo y
correctivo. A su vez toda incidencia tecnolégica que surgen diariamente no
atendida, genera pérdidas de tiempo en el trabajo, retraso de actividades y en

ocasiones dafio de equipos.

En asi que en toda organizacion es importante contar con aplicaciones o sistemas
Help Desk que proporcione ayuda al trabajador de la organizacion para la solucién
de sus incidencias, ya que siempre surgen en las actividades que se realizan
diariamente, especialmente incidencias de soporte técnico, que en ocasiones el
personal de la organizacion no posee un conocimiento técnico para darle solucion
a la incidencia y se ve en la necesidad de requerir asistencia por parte del personal

de soporte.

En base a esto se plantea el problema de como la implementacion de un sistema
Help Desk mejora el control de incidencias de soporte técnico en la municipalidad
provincial de Talara, basando en la hip6tesis que un sistema Help Desk mejora el
control de incidencias. Entonces se define como objetivo principal la
implementacion de un sistema Help Desk para el control de incidencias de soporte

técnico en la municipalidad provincial de Talara y como objetivos especificos:

e Describir el proceso de control de incidencias de soporte técnico en la
municipalidad de Talara.

o Determinar las especificaciones de un sistema Help Desk para el control de
incidencias de soporte técnico en la municipalidad de Talara.

e Disefar la arquitectura de un sistema Help Desk para el control de

incidencias de soporte técnico en la municipalidad de Talara.



La investigacion se justifica en la tecnologia que se implementa ya que es sugerida
por estandares que dictan que a una organizacion debe tener sistemas de gestion
de incidencias, para mejorar la atencién y el soporte que se les brinda a los usuarios
de la organizacion. La investigacion indica que al tener una buena gestion de las
incidencias que surgen cotidianamente, se pueden evitar problemas como la
insatisfaccion del usuario, la demora en el soporte, el mal manejo de las tecnologias
por parte del usuario, la implementacién del sistema y los resultados obtenidos en
cuanto a gestion de incidencias, favoreceran a la organizaciones tanto publicas y
privadas ya que de este modo se podra controlar las los procesos y servicios
sistematica y remotamente, esto lleva a ser precisos en la informacion que dispone
la organizacién, de modo que se evitaria un recurso humano que tenga que estar
constantemente dando soporte sin ninguna guia para llegar a la solucion. Esta
investigacion ayudara a obtener una buena gestibn de las incidencias de la
municipalidad y a su vez reducir el tiempo en que se entrega y da el soporte. Este
estudio sirve como ejemplo para la implementacién de sistemas completos de
servicio al cliente, ya sean Service Desk, enfocandose no solo en las necesidades

del cliente sino del negocio.

Il.  MARCO TEORICO

A nivel internacional se ha encontrado el estudio de Erbetta Gonzélez & Rosales
Mencias (2012) denominado “Analisis y disefio de la Solucién Centro De Servicios
(Service Desk), Basados en el Marco de Trabajo ITIL Version 3, Para El Area De
Tecnologia De La Informaciéon De La Corporacion Holdingdine S.A. 2012”, estudio
gue tuvo como propdésito general analizar y disefiar una solucion de Centro de
Servicios para el area de Tecnologias de la informacion, de la Corporacién

HOLDINGDINE S.A, usando las mejores practicas que establece ITIL v3.

Este trabajo se hizo en la Corporacién HOLDINGDINE S.A (Ecuador) tomando a
los trabajadores del area de tecnologias de informacién como muestra para el
estudio. La hipotesis que se usO fue un service desk ayuda a solucionar las
incidencias de los clientes de la organizacion de manera estandarizada por el uso

de buenas practicas.
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Como conclusiones de la investigacion se menciona que el centro de servicios
implementado logré aplicar de manera satisfactoria las funciones, iniciando asi el
proceso de mejora continua y focalizandola con los objetivos principales de la
corporacion. Asi como también se determind que, con ayuda de los trabajadores
de TI, se puede establecer el panorama inicial del Centro de Servicios y determinar
los factores que impedian una buena gestion. Se dijo que el disefio del Centro de
Servicios hizo posible la determinacion de un Unico sitio de contacto para atender
al usuario, para admision de casos que el grupo de trabajo competente de TI
contaria con roles y funciones claramente definidas, testificando asi la

caracterizacion en solicitudes de requerimientos.

También en el estudio de Espinoza Toapanta & Socasi Puco (2011) denominado
“Analisis Y Disefio De Service Desk Basado En ltil v3, Para Quitoeduca.Net”, se
tuvo como propésito evaluar los servicios prestados por el area de servicie desk
para disefiar los procedimientos basados en ITIIL (incidentes, problemas y
cambios) y asi mismo elaborar el portafolio de servicios de QUITOEDUCA.NET.

En esta investigacion se disefi6é un Service Desk Centralizado basado en ITIL V3,
de esta manera se estableci6é un Unico punto de contacto para usuarios internos y
externos de la organizacion, para que puedan comunicarse cuando se les presente
algun inconveniente con respecto a las tecnologias de informacion, se hizo en el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito tomando en cuenta el servicio de
QUITOEDUCA.NET. La hipoétesis usada fue que un service desk ayuda a los
usuarios a resolver sus necesidades cotidianas y cumplir con sus metas a largo

plazo.

Las conclusiones de esta investigacion apuntan a que ITIL V3, aparte de ser una
metodologia que ayuda a las organizaciones que dependen cada vez mas de la
informatica para alcanzar sus objetivos, también marca considerablemente los
procesos y procedimientos que faltan, estructurandolos de manera que se logre una
correcta administracion de incidencias tecnolégicas, asi como también se obtuvo
una idea clara que las actividades no estaban gestionadas en la organizacion y por

ende se daba un mal servicio a los usuarios.
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A nivel nacional se ha encontrado el estudio de Gomez Alvarez (2012) denominado
“Implantacién de los procesos de gestion de incidentes y gestidon de problemas
segun ITIL V3.0 en el area de tecnologias de informacion de una entidad financiera”
estudio que tuvo como propoésito implementar y consolidar la organizacién y

procesos planificados de operacion y transicion de servicio en Operaciones TI.

Este estudio se realiz6 en una entidad financiera teniendo como metodologia de
trabajo analizar los procesos de gestién de incidencias de la organizacion para
aplicar mejores practicas recomendadas por el marco de referencia de ITIL, en este
estudio se muestran los resultados de mejora de procesos implementados mes a

mes.

Las conclusiones del estudio dieron como resultado que al gestionar los problemas
se ve un incumplimiento en el tiempo acordado a la hora de diagnosticar los
problemas de los usuarios, también que la cantidad de problemas proactivos son
pocos, sin embargo, al existir problemas no registrados, ni priorizados no se tiene

una respuesta efectiva a futuros problemas de gestion.

Del mismo modo a nivel nacional se ha encontrado el estudio de Huerta Julca
(2014) denominado “IMPLANTACION DE UN SISTEMA HELP DESK PARA EL
PROCESO DE ATENCION DE INCIDENCIAS DE HARDWARE Y SOFTWARE
BAJO LA MODALIDAD OPEN SOURCE EN LA EMPRESA MIXERCON S.A”,
estudio que tuvo como finalidad bajar el periodo de atencién a los usuarios finales
con el Sistema Help Desk y mejorar la eficiencia del proceso de solicitud de
incidencias de hardware y software mediante el modo de Open Source, determinar
el progreso mediante la interaccion del Sistema Help Desk de manera eficaz del
proceso de solicitud de incidencias de hardware y software, también verificar la

confiabilidad mediante el modo Open Source en la empresa Mixercon S.A.

Este estudio se hizo en la empresa Mixercon S.A Peru teniendo como hipétesis que
un sistema Help Desk impacta de buena forma en el proceso de solicitudes de
incidencias de hardware y software mediante el modo Open Source en la empresa
Mixercon S.A., se uso la metodologia UML para el desarrollo del sistema de Help
Desk para gestionar los equipos activos y vigilar el desempefio de los servicios de

soporte técnico a cargo del personal de sistemas.
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Las conclusiones mas resaltantes de la investigacion fueron que un sistema Help
Desk que se realizé a base de herramientas Open Source no tuvo problemas con
demostradndose asi que mediante el sistema help desk se ofrece una atencion
rapida, optimizando el tiempo de respuesta por parte del personal del area de
sistemas de la empresa Mixercon S.A., también se probé que con la
implementacion del sistema help desk se ahorra horas hombre todos los dias,

haciendo eficiente el personal que tiene la organizacion.

En tanto las incidencias son los problemas técnicos que surgen cotidianamente en
las actividades que realiza la organizacion, para gestionarlas hay que registrar cada
una de las incidencias para determinar y verificar la solucion mas adecuada. Esta
gestién involucra a los procesos de calidad que tiene la organizacion. Como
menciona (ITIL v3): “La gestidon de incidencias tiene como objetivos resolver, de la
manera mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause interrupciéon en

el servicio”
Segun (ITIL v3) los principales objetivos de la gestion de incidencias son:

e Detectar cualquier alteracion en los servicios de TI.

e Registrar y calificar las alteraciones.

e Asignar el personal especializado de restaurar el servicio en base
a como se defina en los contratos de nivel de servicios (SLA)

adecuadamente.

También (ITIL v3) menciona los beneficios de una correcta gestion de incidencias:

e Mejorar la productividad de los clientes.

e Cumplimiento de los niveles de servicios acordados en los
SLA.

e Mayor control y monitoreo de procesos y servicios.

e Optimizacion de los recursos disponibles.

e Una base de datos de conocimiento mas precisa, ya que se
registran los incidentes en relacion con los elementos de
configuracion.

e Lo mas importante, mejorar la satisfacciéon general de los

clientes y usuarios.
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Para el marco de trabajo COBIT en su version 4.1, define a Entregar y Dar Soporte
como el dominio que cubre la entrega de los servicios requeridos, lo que incluye la
prestacion del servicio, la administracion de la seguridad y de la continuidad, el
soporte del servicio a los usuarios, la administraciéon de los datos y de las

instalaciones operativos.

También en define que administrar la mesa de servicio y los incidentes es
responder de manera acertada y efectiva a las incidencias y problemas de los
usuarios de TI, que requieren de un help desk bien disefiado y bien ejecutado, y de
un proceso de administracion de incidencias. Este proceso incluye la creacion de
una funcion de un help desk con registro, escalamiento de incidentes, analisis de
tendencia, andlisis causa-raiz y resolucion. Las ventajas del negocio incluyen el
incremento en la productividad debido a la resolucién rapida de consultas de
incidencias. Ademas, el negocio puede localizar la causa raiz (tal como un pobre
entrenamiento a los usuarios en cuanto a TI) a través de un proceso de reporte

practico. (Governance Institute, 2007)

A su vez COBIT menciona la importancia de una mesa de servicios para establecer
la funcion de un help desk, el cual es el enlace del usuario con el area de TI, para
registrar, notificar, tratar de atender y poder analizar todas las solicitudes de
incidentes reportados, menester de servicios y solicitudes de atencion. Debe haber
procesos de monitoreo y escalada establecidos en los escalones de cada servicio
establecidos en los SLAs, que permitan identificar y priorizar cualquiera de los
problemas reportados como incidencia, requerimiento de servicio o solicitud de
informacion. Calcular la satisfaccion de los usuarios finales respecto la calidad de

la atencion del help desk dentro de los servicios de TI. (Governance Institute, 2007)

COBIT hace mencion al proceso de registro de las solicitudes de clientes,
definiendo la funcion donde el sistema pueda registrar y rastrear las llamadas, los
incidentes de TI, requerimientos de servicio y solicitudes de informacién. Se debera
trabajar juntamente con los procedimientos de la administracion de los incidentes,
la administracion de los problemas, la administracion de los cambios, la
administracion de la capacidad y la administracion de la disponibilidad. Las
incidencias deben catalogarse en base a la organizacién y a la prioridad que tiene

el servicio y enfocarse al grupo de administracion de problemas establecido y se
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debe informar a los usuarios sobre el progreso de sus incidencias. (Governance
Institute, 2007)

Se debe establecer procedimientos de help desk de manera que las incidencias
gue no puedan resolverse de forma inmediata sean escaladas acertadamente de
acuerdo con los términos acordados en el SLAYy, si es adecuado, brindar soluciones
alternas. Para garantizar la asignacion de incidencias y el monitoreo del ciclo de
vida se establece en el help desk, independientemente de qué conjunto de Tl esté

trabajando en las actividades de resoluciéon. (Governance Institute, 2007)

Se debe establecer procedimientos para el monitoreo preciso de la resolucién de
consultas de incidencias de los clientes. Cuando se resuelve la incidencia, el help
desk debe registrar la causa raiz, si la conoce se debe confirmar que la accion
tomada para resolver la incidencia fue coordinada con el usuario. (Governance
Institute, 2007)

Es necesario emitir reportes de las funciones del help desk para permitir a la
gerencia calcular el desempefio del servicio y los tiempos de respuesta, asi como
para encontrar tendencias de problemas repetidos de forma que el servicio pueda

mejorarse de forma continua. (Governance Institute, 2007)

Por otra parte, Mesa de ayuda traducida al inglés Help Desk es un grupo de
recursos tecnoldgicos, humanos y procesos que tiene como finalidad responder por
las incidencias tecnoldgicas de los usuarios finales (clientes internos o externos) de
una organizacién, mostrando un interés por satisfacer sus requisitos de tal forma

que los usuarios se sientan satisfechos por la atencién de calidad.

Un Help Desk se basa en procesos (gestién de activos, gestiébn de configuracion,
gestion de base de datos de conocimientos) que tiene como Unico objetivo
salvaguardar la integridad y confiabilidad de la organizacion, priorizando en resolver
las solicitudes de atencion de los clientes, bien se trate de soluciones tecnoldgicas
y que estén al alcance de la capacidad de los administradores del help desk, que

mayormente vienen siendo los integrantes del area de Tl en la organizacion.

Es asi que el proposito del Help Desk es el establecimiento de un grupo de

personas que den soporte a la consecucion de las tareas del personal contratado.
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Mientras que para NUMURA Sotware (2014) en su guia practica un help desk:

“Suministra una buena gestion de incidencias y asegura que todos los
problemas del usuario se atiendan de manera oportuna y controlada
sin el riesgo de que se malgaste ningun ticket. Naturalmente, un Help
Desk debe tener acceso a la informacion de gestion de activos (datos
sobre activos de tecnologias de informacién, incluyendo el hardware
y software) y contribuir a tener de manera actualizada la toda la

informacion sobre los activos”.

Para Cedillo Tenorio (2013) en su guia practica menciona que hay tipos de help
desk:

Help desk de reporte de fallas: Esta mesa de ayuda se centra en obtener la maxima
informacion del problemay del usuario, luego identificar el problema, seleccionando
un especialista para la solucion del requerimiento solicitado, este tipo de help desk
es visto mayormente en las oficinas internas de la organizacion donde se hace una

visita por parte del especialista para solucionar la incidencia o problema del cliente.

Help desk de solucion de problemas en el momento: Esta mesa de ayuda se centra
en solucionar el problema del cliente por linea telefénica, guiando a este ultimo para
encontrar la solucion, este tipo de help desk se ve casi siempre cuando atienden

clientes externos de muchas organizaciones.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de la investigacion

Tipo de investigacion: Aplicada.

Disefio de investigacion:
El disefio de la investigacion es aplicado porque se aplicé un sistema informatico y
luego se analizaron los datos que fueron recogidos a través de instrumentos de
recopilacion de datos, después se procesaron a través de cuadros estadisticos que

fueron de utilidad a la hora de explicar la variable que tiene la investigacion.

M —» O
M: Sistema Help Desk
O: Proceso de control de incidencias de soporte técnico

3.2. Variables y operacionalizacion

e Definiciéon conceptual:

Variables

Definicién Conceptual

Proceso de control de incidencias de

soporte técnico.

Es el proceso donde se registran las
incidencias de los usuarios para su
atencién por parte de los trabajadores

de la municipalidad de Talara.

Sistema Help Desk

Es el sistema informéatico para el
control y seguimiento de incidencias
de soporte en la municipalidad de

Talara.

Tabla 1. Variables
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e Dimensiones e Indicadores:

Dimension Indicador
e Proceso de e Registro de e Tiempo en registrar
control de incidencia una incidencia de
incidencias soporte técnico.
de soporte e Busqueda de e Tiempo en buscar
técnico incidencia una incidencia de
soporte técnico.
e Listado de incidencia e Tiempo en listar

todas las incidencias

de soporte técnico

e Priorizacion de e Tiempo en priorizar
incidencia una incidencia de

soporte por area

Tabla 2. Dimension |

Dimension Indicador
e Sistema e Usabilidad e NuUmero de veces en
Help Desk usar el sistema
e Integridad e Numero de errores
en registrar los datos
e Funcionalidad e Grado de respuesta
al registrar una
incidencia
e Disponibilidad e Gradode
satisfaccion del
usuario

Tabla 3. Dimension Il

3.3. Poblacién y muestra

Poblacién
La poblacion para la investigacion estuvo constituida por todas las incidencias de

soporte técnico registradas en todo un mes por los trabajadores de la municipalidad
provincial de Talara, ademas de todo el personal que tuvieron acceso al sistema
Help Desk.

Muestra
Se tom6 como muestra las incidencias de soporte técnico registradas en una
semana que fueron registradas por 15 trabajadores y atendidas por los 8

trabajadores del area de informatica de la municipalidad provincial de Talara.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Guia de Observacioén

La guia de Observacion fue orientada a recolectar datos del sistema manejado por
el area de informatica de la Municipalidad Provincial de Talara.

Se usO contestando preguntas cerradas que guardaban relaciéon a los indicadores

de la investigacion que se pretende medir. (Anexo 01).
Encuesta

La encuesta se realiz6 al personal del area de informatica y los usuarios que usaron
el sistema Help Desk en la municipalidad provincial de Talara, esta consistié en
preguntas enfocadas a los indicadores del sistema informatico, de tal manera que

las respuestas se procesaran en datos estadisticos. (Anexo 02 y 03).

3.5. Procedimientos:

En primer lugar, se solicitd el permiso para hacer un trabajo de investigacion en la
Municipalidad Provincial de Talara, para ello se presenté un documento en la mesa
de partes de la municipalidad, aprobado el documento se procedié al
reconocimiento del problema en el area de Tl, en donde también solicito el permiso
para gestionar los datos de incidencias que se reportaban en el area. (Anexo 04).

3.6. Métodos de analisis de datos:

e Se elabor6 la guia de observacion y la encuesta para la medicion del proceso
de control de incidencias de soporte técnico.

e Se aplico la guia de observacion y la encuesta a los usuarios relacionado
con el control de incidencias de soporte técnico.

e Se obtuvieron los datos en relacion a los indicadores del proceso de control
de incidencias de soporte técnico.

e Se analizaron los datos obtenidos en el proceso de control de incidencias de

soporte técnico.
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3.7.

Aspectos éticos:

La presente investigacion tomd en cuenta factores de confidencialidad de la
informacion, teniendo en cuenta que hubo datos reales que influyen en la
organizacion, asi como también esta informacién fue evaluada y supervisada
con el fin de que solo sirva para el desarrollo de la investigacion, a su vez la
informacion obtenida de la organizacién y los resultados que se desea
obtener sirvieron de beneficio para una mejor gestion de incidencias dando

un servicio de calidad.
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IV. RESULTADOS

En esta investigacion se buscd mejorar el proceso de control de incidencias de
soporte técnico en la Municipalidad Provincial de Talara, es asi que el sistema Help
Desk fue implementado en el area de Recursos Humanos la cual es una de las
areas donde ocurrian mas incidencias, se aplicé una guia de observacion (Anexo
01) donde se tomaron en cuenta las 15 incidencias registradas por los 8

trabajadores en una semana.

Se midi6 el primer indicador llamado tiempo en registrar una incidencia de soporte
técnico donde se demostré con una prueba de hipotesis, con una muestra de 15
incidencias registradas y el 5% de nivel de significancia que el valor calculado del
estadigrafo fuese menor al valor de tabla por lo que se rechazaria la hipétesis que
decia que el tiempo en registrar una incidencia manualmente era igual a registrar

una incidencia con el sistema Help Desk.

Dando como resultados, el valor calculado del estadigrafo de 0.11 y el valor de tabla
1.64 lo cual demostr6é que la hipétesis se rechaza demostrando que el tiempo de
registro de incidencias de soporte técnico usando el sistema Help Desk es menor

al tiempo de registro sin sistema.

Tiempo de registro de incidencias de soporte
técnico.

=
(€ I N

MINUTOS
=

0.5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
N° DE INCIDENCIAS

Sin sistema Con sistema

Elaboracion propia.

Figura 1. Tiempo de registro de incidencias de soporte técnico.
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Otro indicador es el tiempo en buscar una incidencia de soporte técnico, donde se
demostrd con una prueba de hipotesis, con muestra de 15 incidencias buscadas y
el 5% de nivel de significancia que si el valor calculado del estadigrafo es menor al
valor de tabla se rechaz6 la hipétesis que decia que el tiempo en buscar una
incidencia manualmente era igual a buscar una incidencia con el sistema Help
Desk.

Dando como resultados que el valor calculado del estadigrafo fue 0.06 y el valor de
tabla fue 1.64 lo cual demostr6 que el tiempo en buscar una incidencia de soporte
técnico usando el sistema Help Desk es menor al tiempo en buscar una incidencia

sin sistema.

Tiempo en buscar unaincidencia de soporte
técnico.

1.40
1.20 _

1.00 B
0.80
0.60
0.40

o2 illahuhibhbulls.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
N° DE INCIDENCIAS

MINUTOS

I Sin sistema Con sistema

Elaboracion propia.

Figura 2. Tiempo en buscar una incidencia de soporte técnico.
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También al indicador, tiempo en listar todas las incidencias que tenia la
municipalidad de Talara se analizé con una muestra de 15 incidencias registradas
y el 5% de nivel de significancia, contrastando que, si el valor calculado es menor
al valor de tabla, se propuso que la hipétesis indicase que el tiempo en listar todas
las incidencias manualmente era igual a listar todas las incidencias con el sistema
Help Desk.

Dando como resultados que el valor calculado del estadigrafo 0.40 y el valor de
tabla 1.64 demostrando que la hipdtesis se rechaza confirmando que el tiempo en
listar todas las incidencias de soporte técnico usando el sistema Help Desk es

menor al tiempo en listar todas las incidencias sin sistema.

Tiempo en listar todas las incidencias de
soporte informatico.
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

MINUTOS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
N° DE INCIDENCIAS

Sin sistema Con sistema

Elaboracion propia.

Figura 3. Tiempo en listar todas las incidencias de soporte informdtico.

El indicador tiempo en priorizar una incidencia de soporte técnico por area para que
esta sea visualizada en primera instancia también fue comprobada, haciendo una
prueba de hipétesis, con muestra de 15 incidencias priorizadas y el 5% de nivel de
significancia proponiendo que, si el valor calculado es menor al valor de tabla, se
rechazaria la hipétesis que decia que el tiempo en priorizar una incidencia

manualmente era igual a priorizar una incidencia con el sistema Help Desk.
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Dando como resultados que el valor calculado del estadigrafo 0.12 y el valor de
tabla 1.64 lo cual demostro que la hipotesis se rechazaba de forma que el tiempo
en priorizar una incidencia de soporte técnico segun el area usando el sistema Help

Desk es menor al tiempo en priorizar una incidencia de soporte técnico sin sistema.

Para medir los indicadores del sistema se utilizé una encuesta, que fue aplicada a
los 8 trabajadores del area de informatica que administraban el sistema help desk
(Ver modelo de encuesta en Anexo 01) y la otra encuesta que fue aplicada a los
usuarios del area de recurso humanos que interactuaron con el sistema (Ver
modelo de encuesta en Anexo 01), comenzando la primera encuesta aplicada a
los trabajadores de la municipalidad donde se midié la dimension usabilidad del
sistema con una muestra de los 15 trabajadores del area de recursos humanos de
la municipalidad, dando como resultado que el sistema Help Desk implementado
en el area de recursos humanos para el control de incidencias de soporte técnico
fue usado el 100% de las veces por los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Talara demostrando asi que el sistema cumple con las herramientas necesarias
como registro, busqueda y listado, para poder controlar las incidencias de la

Municipalidad de Talara.

Asi mismo se midi6 la dimension integridad del sistema con una muestra de 15
registros de incidencias de soporte técnico en la municipalidad, dando como
resultado que el sistema Help Desk implementado en el area de recursos humanos
para el control de incidencias registro correctamente 14 registros y 1 registro
incorrecto demostrando que el 93% de los registros se dan de manera correcta y
solo en un 7% el sistema tiene fallas en registrar las incidencias, debido al bajo

conocimiento del usuario al registrar una incidencia y especificar los datos.

Del mismo modo se midio la dimension funcionalidad del sistema con una muestra
de 15 trabajadores que registraron incidencias de soporte técnico en la
municipalidad, dando como resultado que el sistema implementado en el area de
recursos humanos para el control de incidencias funcionaba en su totalidad dando
como grado de respuesta el 100% al momento que un trabajador registraba una

incidencia.
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También la dimension disponibilidad se midié con una muestra de 15 trabajadores
que registraron incidencias de soporte técnico en la municipalidad, dando como
resultado que el sistema Help Desk implementado en el area de recursos humanos
para el control de incidencias daba el 60% de satisfaccion, 25% de poca
satisfaccion y el 13% de insatisfaccion del usuario al registrar una incidencia. (Ver
Figura 6 del Anexo 02).

Igualmente, en la encuesta aplicada a los 15 trabajadores de la municipalidad de
Talara que interactuaron con el sistema Help Desk se pregunto acerca de la
usabilidad del sistema en cuanto al aspecto visual del sistema dando como
resultado que el 80% de trabajadores dijeron que el sistema tiene un buen aspecto
visual, el 20% de trabajadores dijeron que el sistema tiene un regular aspecto visual

y el 0% que el sistema tenia un mal aspecto visual. (Ver Figura 7 del Anexo 02).

Del mismo modo se pregunté a los 15 trabajadores de la municipalidad de Talara
que interactuaron con el sistema Help Desk cuan intuitivo eran los botones que

tiene el sistema, dando como resultado que el 100% dijo que fue intuitivo.

Por otro lado, en la encuesta aplicada a los usuarios del area de informatica de la
municipalidad de Talara, se midi6 la confidencialidad de modo que los datos que el
sistema registraba no sean accesibles a cualquier usuario sin acceso, con la
muestra de los 8 trabajadores del &rea de informética de la municipalidad de Talara
se demostré que el sistema es confidencial al 100% de manera que sin previamente

haberse registrado al sistema no se puede acceder.

También se midié la portabilidad probando que el sistema Help Desk es 100%
accesible desde cualquier dispositivo conectado a internet que soporte paginas

xhtml.

Asi mismo se pregunto en la encuesta a los 8 trabajadores del area de informatica
de la municipalidad de Talara acerca del nivel de satisfaccion con respecto a la
implementacion del sistema Help Desk dando como resultado que el sistema tenia

100% de satisfaccion del informatico.

25



V. DISCUSION

En esta investigacion desarrollada en la Municipalidad Provincial de Talara se
demostré que para el control de incidencias de soporte técnico el proceso de
registro de cada incidencia era manual y causaba pérdidas de tiempo, pero al
implementar un sistema Help Desk el tiempo de registro fue disminuido porque el
sistema es de tipo transaccional donde el grado de respuesta de obtencién de datos
es rapido, cumpliendo asi la caracteristica de la rapidez de un sistema transaccional

ACID como el grado de rapidez en guardar informacion en una base de datos.

Asi mismo se encontré que al buscar una incidencia manualmente tenia un tiempo
medio alto, de lo contrario al buscar una incidencia con el sistema Help Desk que
tiempo disminuyé porque la busqueda con el sistema se hacia por el cédigo de la
incidencia ya que el sistema al ser de tipo transaccional tiene un grado de respuesta
alto, como menciona Jamrich (2008) en su teoria de los sistemas de procesamiento

de transacciones, que el grado de peticiones de busqueda es alto.

También se encontrd que al no tener un buen control de las incidencias de soporte
técnico, se pierde tiempo en la atencion, generando la insatisfaccion de los
usuarios, asi como en el estudio de Erbetta Gonzéales & Rosales Mencias (2012)
donde se implementdé un Service Desk para solucionar las incidencias de los
clientes para elevar su grado de satisfaccidén con respecto a la atencién, asi mismo
en el estudio de Espinoza Toapanta & Socasi Puco (2011) también se tuvo que

disefiar un Service Desk para resolver las necesidades cotidianas de los usuarios.

También se demostro que no se toma mucho en cuenta el tiempo de registro de las
incidencias a la hora que llegaba un usuario al area de informéatica, no cumpliendo
con lo que dice COBIT (2007) en su dominio Entregar y Dar Soporte (DS8.2) que
los registros de las consultas de los clientes se deben registrar y rastrear,
generando un mejor control a la hora de dar soporte a los usuarios. Por otro lado,
es de vital importancia que las organizaciones cuenten con un control de
incidencias bien administrado que permita obtener un nivel de servicio, reduciendo
los tiempos de atencion como menciona (ITIL v3), que la gestion rapida de
incidencias tiene como menester resolver las incidencias de la manera mas rapida

y eficaz posible.
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Por otro lado, se tomé en cuenta que para tener un buen registro de las incidencias
de soporte técnico cada problema debe ser registrado y priorizado, como en el
estudio de Gémez Alvarez (2012) donde hace mencion que al existir problemas no
registrados no se tiene una respuesta efectiva a los futuros problemas de gestion

de incidencias.

También se muestra el tiempo en buscar una incidencia para su atencion inmediata
como uno de los factores para hacer llegar el servicio de soporte a los usuarios,
demostrando asi que mientras mas rapida sea la busqueda mayor sera la respuesta
en la atencion, de la misma forma se muestra el tiempo en listar todas las
incidencias y clasificarlas de acuerdo la prioridad de areas, como menciona COBIT
(2007) en su dominio Entregar y Dar Soporte (DS8.2) las incidencias deben
clasificarse de acuerdo a la organizacion y la prioridad que tienen, manteniendo

informados a los usuarios.

Otro de los puntos importantes al implementar un sistema Help Desk en la
Municipalidad Provincial de Talara fue el hecho de cual iba a ser el grado de
usabilidad del sistema por medio de los usuarios, esto conllevé a hacer una
encuesta dando como resultados que el 100% de los usuarios usaron el sistema y
lo vieron como algo novedoso, parecido al estudio de Huerta Julca (2014) donde se
demostré que mediante un sistema Help Desk se ofrece una atencion rapida,
mejorando el tiempo de respuesta por parte de los trabajadores del area de

sistemas.

También se tomo en cuenta la integridad del sistema de modo que, a la hora de
registrar las incidencias, estas estén con todos los datos posibles correctos para su
futura atencion dando como resultado que el 93% de las veces se registraban la
incidencia con la informacion correcta, esto serviria para clasificar como funcionaria
el tipo de Help Desk tomando en cuenta la guia practica de Cedillo Tenorio (2013)
donde hace mencién al Help Desk de reporte de fallas, el cual se centraria en
obtener toda la informacion posible del problema y del usuario, para darle solucion

a la incidencia.

Por otro lado, la investigacion se enfoco en ver la funcionalidad del sistema de tal

forma que todas las herramientas proporcionadas por el sistema sean oportunas y
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den al usuario la atencién correspondiente de forma que ninguna incidencia sea
dejada de lado, como muestra NUMURA Software (2014) en su guia practica donde
menciona que un sistema Help Desk debe proporcionar al cliente la garantia que
todos sus problemas se resuelvan de forma oportuna sin la posibilidad de que se

pierda ninguna.

De la misma forma se tomo6 en cuenta la disponibilidad con la que contaba el
sistema al registrar las incidencias de los usuarios generando un grado de
satisfaccion, dando como resultados que mas del 50% de los usuarios dijeron que
estaba satisfechos con la disponibilidad del sistema, corroborando con el estudio
de Huerta Julca (2014) donde mostré que en su encuesta aplicada para medir la
disponibilidad del sistema daba como resultado que el 58% de los encuestados

siempre decian que la disponibilidad del sistema era buena.

De la misma manera en esta investigacion se puso a prueba la necesidad de
determinar un especialista para cada tipo de incidencia segun los acuerdos de
servicio que tiene la Municipalidad Provincial de Talara, enfocandose en el
conocimiento que tiene el especialista para resolver la incidencia, como menciona
(ITIL v3) en uno de los objetivos de la gestion de incidencias, es por eso que en el
sistema Help Desk tuvo la posibilidad de registrar diferentes usuarios y

especialistas.

Esto a su vez generd una mayor productividad de los trabajadores ya que, ya no
tenian que subir hasta el area de informatica para hacer el registro de una de sus
incidencias, sino solo lo hacian desde el sistema, cumpliendo lo que menciona (ITIL

v3) como uno de los beneficios de correcta gestidon de las incidencias.

El sistema Help Desk a su vez cumplié un papel importante en el control de
incidencias ya que, al tener un registro de todas las incidencias, se pudo hacer por
un lado procedimientos de monitoreo al solucionar una incidencia, como punto que
define COBIT (2007) en su Dominio 8.4 del Cierre de las incidencias, y por otro lado
se pudieron analizar que incidencia era mas frecuente, por tipo y la solucion mas

rapida que se pudo dar.
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El sistema Help Desk fue implementado de modo que tenia la opcién de guardar,
modificar, exhibir y procesar solicitudes de incidencias, guardado la informacion en
una base de datos para producir reportes, como menciona Jamrich (2008) en su

teoria de los sistemas de procesamiento de transacciones.

El sistema Help Desk gener6 una respuesta rapida por parte de los especialistas al
atender una incidencia registrada por los usuarios, debido a que la informacion
llegaba con rapidez por la web 2.0 al listado de incidencias, cumpliendo asi con una

de las caracteristicas para sistemas transaccionales del test ACID.
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VI.

CONCLUSIONES

En la presente investigacion se desarrollo un sistema Help Desk dando como
resultado un mejor control en la informacion y un mejor tiempo de respuesta
a las incidencias reportadas por los usuarios de la municipalidad provincial
de Talara.

Esta investigacion determind que la mejor manera de tener un control de
incidencias es establecer un proceso para recolectar, buscar y mostrar la
informacion en un sistema Help Desk.

Se demostré que, al establecer los requerimientos y especificaciones, se
puede desarrollar un sistema que cumpla con las necesidades de los
usuarios que reportan incidencias en la municipalidad provincial de Talara.
Esta investigacion establecio que el sistema Help Desk debe ser un sistema
web con arquitectura cliente-servidor, tomando en cuenta la cantidad de
usuarios e incidencias que se reportan diariamente en la municipalidad
provincial de Talara.

Se comprobo6 en esta investigacion que la implementacion de un sistema
Help Desk para el control de incidencias, el tiempo de atencion de las
incidencias mejor6 en un 69%, siendo cada proceso mejorado como el
tiempo de registro en un 6%, el tiempo de busqueda en un 48%, el tiempo
en priorizar en un 66% Yy el tiempo de mostrar el detalle de una incidencia en
un 100%.

A la hora de encuestar a los usuarios sobre la utilidad del sistema se indico
que el sistema es util al 100%, pero le faltaron herramientas como la
generacion de reportes para que sea Util en su totalidad.

Se comprob6 que con la implementacién de un sistema Help Desk el grado
de respuesta en cuanto a atender la solicitud de los usuarios era mayor,

debido a que los datos de la incidencia eran mas claros.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a la Municipalidad Provincial de Talara tener en cuenta los
resultados de la investigacion y en base a ello implementar el sistema Help
Desk en todas las areas de la municipalidad para que asi se puedan
monitorear todas las incidencias de soporte técnico de todos los usuarios y
poder aprovechar las funcionalidades del sistema.

Del mismo modo se recomienda planificar la implementacién del sistema
Help Desk para la periferia de la Municipalidad de modo que se puedan
analizar los resultados de las incidencias internas y externas.

También se recomienda que la Municipalidad Provincial de Talara haga una
investigacion de un nivel mas alto en cuanto al control de incidencias, de
modo que no solo se implemente un Help Desk, sino que se tome en cuenta

la creacion de un Service Desk.

31



VIII.

PROPUESTA

8.1. Propuesta Técnica
Sistema Help Desk para el control de incidencias de soporte técnico es
un sistema web que funciona a través de un navegador web moderno
para el control de las incidencias de los usuarios a través de la web.

Caracteristicas del Sistema Help Desk:

e Software Libre: No se tiene que pagar costos en las herramientas
de desarrollo.

e Sistema web: Funciona en un entorno web con un navegador
conectado al internet.

e Multiusuario: Se puede registrar las incidencias de diferentes
usuarios al mismo tiempo.

e Multiservicio: Se puede atender las incidencias de los usuarios con
diferentes informaticos al mismo tiempo.

Moédulos

El sistema Help Desk cuenta con dos mdédulos que permiten el registro y la
atencion de incidencias de manera sencilla.

e Maodulo Usuario

o Pantalla de Ingreso al sistema

o Pantalla de Registro de incidencias
e Moddulo Especialista

o Pantalla de Ingreso al sistema
Pantalla de Registro de usuarios
Pantalla de Registro de areas
Pantalla de Registro de equipos informaticos
Atencion de incidencias

o Priorizaciéon de incidencias
e Modulo Listar

o Pantalla de Busqueda de incidencias

o Pantalla de Listado de incidencias

o Reporte listado incidencias en PDF

o O O O

8.2. Propuesta Econdmica

ftem Cantidad

Tiempo de desarrollo 3.5 meses

Costo de desarrollo S/. 12400
Cantidad de desarrolladores 3

Para ver el desarrollo completo de la propuesta puede ver el anexo 04
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ANEXOS
Anexo 01: Instrumentos para la obtencién de datos

Guia de Observacion

. Datos Generales
Nombres y Apellidos:
Area:
Cargo:

Indicaciones: Las preguntas mencionadas son para fines académicos, se espera
que se respondan de manera honesta con el fin de obtener datos correctos del
proceso de registro de incidencias de soporte en la municipalidad de Talara.
Usar lapicero azul o negro, en la respuesta multiple solo marcar una.

1. Preguntas
e ¢Cual es el tempo que toma a un trabajador de la municipalidad de
Talara en registrar una incidencia de soporte técnico?

e ¢(Cual es el tiempo que toma a un trabajador del area de informética
de la municipalidad de Talara en buscar una incidencia de soporte
técnico?

e ¢(Cual es el tiempo que toma a un trabajador de la municipalidad de
Talara en listar todas las incidencias de soporte técnico?

e (Cual es el tiempo en atender una incidencia de soporte técnico por
parte de los trabajadores del area de informatica en priorizar por areas
las incidencias de la municipalidad de Talara?
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Encuesta
I Datos Generales
Nombres y Apellidos:
Especialidad:
Area:
Cargo:
Fecha:

Indicaciones: Las preguntas mencionadas son para fines académicos, se espera
que se respondan de manera honesta con el fin de obtener datos correctos del
proceso de control de incidencias de soporte en la municipalidad de Talara.
Usar lapicero azul o negro, en la respuesta multiple solo marcar una.

1. Preguntas

e ¢(Lasincidencias que registran los usuarios en el sistema siempre
llegan con los datos correctos? (Integridad)

Siempre Algunas veces Nunca

o ¢(El sistema es seguro de modo que los datos sean
confidenciales? (Confidencialidad)

Seguro Poco Seguro Inseguro

o ¢(El sistema es accesible desde cualquier dispositivo conectado
a internet? (Portabilidad)

Accesible Poco Accesible Inaccesible

e ¢(Cuan satisfecho se siente con el sistema de control de
incidencias de soporte técnico en la municipalidad de Talara?

(Satisfaccion)
Muy Satisfecho Satisfecho S
'A' i Tahara Ramos
ING. CIP N* 90956
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Encuesta
I Datos Generales
Nombre:
Area:
Cargo:
Fecha:

Indicaciones: Las preguntas mencionadas son para fines académicos, se espera
que se respondan de manera honesta con el fin de obtener datos correctos del
proceso de control de incidencias de soporte en la municipalidad de Talara.
Usar lapicero azul o negro, en la respuesta multiple solo marcar una.

Il Preguntas

¢Cuan satisfecho se siente con el sistema de control de incidencias de
soporte técnico en la municipalidad de Talara? (Usabilidad)

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

¢Cuantas veces usa el sistema para el registro de incidencias de soporte
técnico? (Usabilidad)

Siempre Algunas veces Nunca

¢El sistema registra sus incidencias de manera que el personal de soporte
siempre llega a atenderlas? (Funcionalidad)

Siempre Algunas Veces Nunca
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Encuesta de satisfaccion del software

l. Datos Generales
Nombres y Apellidos:
Area:
Cargo:

Indicaciones: Las preguntas mencionadas son para fines académicos, se espera que
se respondan de manera honesta con el fin de obtener datos correctos del uso del
software para el registro de incidencias en la municipalidad de Talara. Usar lapicero
azul o negro, solo marcar una respuesta para cada punto.

I. Preguntas

Sistema Help Desk — Municipalidad Provincial de Talara

Muy de Poco de Nada de Sin

Software
acuerdo acuerdo acuerdo respuesta

La informacién que tiene
es clara y entendible

Es facil de usar

Le ha resultado intuitivo
los mends gque presenta

Las funcionalidad le ha
resultado facil

Las interfaces son
amigables e intuitivas

Los mensajes de error y
advertencias son
entendible

Se emiten los reportes
necesarios

Entiende el uso de la
aplicacion
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Anexo 02: Graficos estadisticos de los resultados de indicadores
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Figura 4. Tiempo en controlar la informacion de una incidencia.

Elaboracion propia.

Nivel de Integridad

93%
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Simpre Algunas veces Nunca

Elaboracion propia.
Figura 5. Nivel de Integridad.

38



=
o

O FP N WA~ OO N 0 ©

14
12
10

o N b~ O ©
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Figura 6. Nivel de Satisfaccion del usuario.
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Figura 7. Puntuacion del aspecto visual del sistema.
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Nivel de satisfaccion del software

Poco de

acuerdo
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Nada de

acuerdo
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85%
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Elaboracion propia.
Figura 8. Nivel de satisfaccion del software.
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Anexo 03: Matriz de operacionalizaciéon de variables.

VARIABLES DE DEFINICION DIMENSION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL CONCEPTUAL S i MEDICION
: Tiempo en registrar
Reg_lstro ple una incidencia de Tiempo de registro
incidencia

Proceso de control
de incidencias de
soporte técnico.

Es el proceso donde
se registran las
incidencias de los
usuarios para su
atencion por parte
de los trabajadores
de la municipalidad
de Talara.

soporte técnico

Busqueda de
incidencia

Tiempo en buscar
una incidencia de
soporte técnico

Tiempo de
basqueda

Listado de incidencia

Tiempo en listar
todas las incidencias
de soporte técnico

Tiempo de listado

Tiempo en priorizar

Sistema Help Desk

Priorizacion de una incidencia de Tiempo de
incidencia P priorizacion
soporte técnico
- NUmero de veces en | Namero de veces de
Usabilidad . )
Es el sistema usar el sistema registro
' At : NUmero de errores .
informatico para el Integridad NuUmero de errores

control y
seguimiento de
incidencias de

soporte en la
municipalidad de
Talara.

en registrar los datos

Funcionalidad

Grado de respuesta
al registrar una

Grado de respuesta

incidencia
. o _Grado_ ,de Grado de
Disponibilidad satisfaccion del : -
; satisfaccion
usuario
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FORMATO DE VALIDACION DE ENCUESTA O ENTREVISTA O GUIA DE OBSERVCION

1. Titulo de la investigacion:

SISTEMA HELP DESK PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS DE SOPORTE TECNICO PARA LA MUNICIPALIDAD

PROVINCIAL DE TALARA
2. Autor:
Hander Abel Valverde Lopez
3. Validado por:
Ing. Anthony Paul Tavara Ramos
4. CUADRO DE VALIDACION
5 VALORACION PORCENTUAL DE LA CALIDAD DE LITEM
DIMENSION INDICADORES ITEMS/ASPECTO :)‘EE:(?"/S', 50% | 60% | 70% | 75% | 80% | 85% | 90% | 95% | 100%
. et ¢Cual es el tiempo que toma a un
Registro de T&en':?:c?:e‘:g:g:r trabajador de la municipalidad de Talara /'
Incidencia soporte téenico en registrar una incidencia de soporte
e técnico?
i ¢ Cual es el tiempo que toma a un
Buasqueda de -:;"i?;ﬁ:;: l:’:sst::r u: : trabajador del area de informatica de la o
incidencia thcnico P municipalidad de Talara en buscar una
incidencia de soporte técnico?
¢Cual es el tiempo que toma a un
Listado de Tiempo en llst§r todas trabajador de la municipalidad de Talara T
5 las incidencias de 3 g 5
incidencias en listar todas las incidencias de soporte
soporte técnico técnico?
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Priorizacién de

Tiempo en priorizar
una incidencia de

¢ Cudl es el tiempo en atender una
incidencia de soporte técnico por parte de
los trabajadores del area de informética

incidencls soporte técnico en priorizar por areas las incidencias de /
la municipalidad de Talara?
" ;, Cuantas veces usa el sistema para el
Numero de veces en ¢ £ i :
registro de incidencias de soporte
usar el sistema técnico? /
Usabilidad

Grado de satisfaccion
del usuario

¢ Cuan satisfecho se siente con el
sistema de control de incidencias de
soporte técnico en la municipalidad de
Talara?

Funcionalidad

Grado de respuesta al
registrar una
incidencia

¢ El sistema registra sus incidencias de
manera que el personal de soporte
siempre llega a atenderlas?

<

Integridad

Numero de errores en
registrar los datos

¢Las incidencias que registran los
usuarios en el sistema siempre llegan con
los datos correctos?

Confidencialidad

Grado de
confidencialidad

¢ El sistema es seguro de modo que los
datos sean confidenciales?

Portabilidad

Grado de portabilidad

¢ El sistema es accesible desde cualquier
dispositivo conectado a internet?

el & Sl %

5. PUNTAJE FINAL DEL INSTRUMENTO

ey >0

6. FIRMA DEL EXPERTO

— ING.CIP N 90855

W-F&ﬁi .’f&ﬁn—fr& Rumos




FORMATO DE VALIDACION DE ENCUESTA O ENTREVISTA O FICHA DE
INFORMACION

1. Titulo de la investigacion:
SISTEMA HELP DESK PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS DE SOPORTE
TECNICO PARA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TALARA

2. Autor:
Hander Abel Valverde Lopez

3. Validado por:
Ing. Anthony Paul Tavara Ramos

4. CUADRO DE VALIDACION

INDICADORES

ITEMS/ASPECTO

VALORACION PORCENTUAL DE LA CALIDAD DE LITEM

MENOS DE
50%

50%

60%

70%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

Tiempo en
registrar una
incidencia de

soporte técnico

Tiempo de registro

/

Tiempo en buscar
una incidencia de
soporte técnico

Tiempo de busqueda

5

Tiempo en listar
todas las
incidencias de
soporte técnico

Tiempo de listar

Tiempo en
priorizar una
incidencia de

soporte técnico

Tiempo de
priorizacién

Numero de veces
en usar el sistema

Usabilidad

Numero de errores
en registrar los
datos

Integridad

Grado de
respuesta al
registrar una

incidencia

Funcionalidad

Grado de
satisfaccion del
usuario

Disponibilidad

5. PUNTAJE FINAL DEL INSTRUMENTO

_Auéraug 790%

6. FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 04: Solicitudes y consentimientos de la municipalidad

PP

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”
Talara, 18 de agosto 2016
ASUNTO: SOLICITA INFORMACION

A: Econ. Jose Bolo Bancayan

Alcalde de la Municipalidad Provincial de Talara
Atencién:  Oficina de Sistemas e Informatica de la Municipalidad de Talara

Yo Hander Abel Valverde Lopez estudiante de la Universidad César Vallejo Piura, del
X Ciclo de la carrera profesional de Ingenieria de Sistemas me dirijo a usted para
saludarle cordialmente y a la vez solicitar la informacion correspondiente para realizar
mi proyecto de investigacion llamado: “Disefio e Implementacion de sistema Help Desk

segln COBIT para la gestion de incidencias en la Municipalidad Provincial de Talara".

Esperando contar con mi solicitud me despido atentamente.

(ﬂwzpé

HANDER Vy VERDE LOPEZ

Anexo:

* Solicitud de la universidad UCV
e Copia de DNI

(LIPA LIGAD PROVINCIAL DE TALA

:”{Rccrmoo

AR PN

Nnen |
3 |

RIS RVATIN [

s B

£ “”ubﬂdrh,
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2 1 NOV 2016 |

«ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”
Talara, 21 de noviembre de 2016

Asunto: Solicita acta de conformidad de
instalacion y operatividad de sistema
informatico

Solicitud SN

A: Ing. Rossica Arevalo Leyton
Jefa de Unidad de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
Municipalidad Provincial de Talara

Yo Hander Abel Valverde Lépez con DNI 72879506, estudiante de la Universidad
César Vallejo Piura, del X Ciclo de la carrera profesional de Ingenieria de
Sistemas me dirijo a usted para saludarle cordialmente y a la vez solicitar el acta
de conformidad de instalacion y operatividad del sistema Help Desk implementado
en la Municipalidad Provincial de Talara desde el mes de Octubre hasta el mes de
Noviembre, siendo este parte de mi proyecto de investigacion llamado: “Sistema
Help Desk para el control de incidencias de soporte técnico para la Municipalidad
Provincial de Talara".

Espero contar con mi solicitud me despido atentamente.

| [\
HANDER ABEL}\ALVERDE LOPEZ
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TALARA
UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Talara, 08 de Setiembre del 2016

CARTA N° 003-09-2016/UTIC-MPT

Sr.
HANDER ABEL VALVERDE LOPEZ
Estudiante de Universidad Cesar Vallejo - Piura

Ciudad.-

Por medio del presente me es grato saludarlo y en mérito al documento que presentd
con fecha 18 de agosto del presente, donde solicita informacion para realizar su proyecto de investigacion
llamado “DISENO E IMPLEMENTACION DE SISTEMA HELP DESK segun las mejores practicas COBIT,
para la gestion de incidencias en la Municipalidad Provincial de Talara".

Se le comunica que se le brindara todas las facilidades para el desarrolle dicho proyecto en nuestra
Entidad.

Atentamente

ING. ROSSICA AREVALO LEYTON
JEFATURA (e) UTIC

c.c. —Archivo.
RAL/betty sec

xp. N* 00013998 6/ 18-08-2016
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. MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TALARA
UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Talara, 21 de Noviembre del 2016

CARTA N° 004-11-2016/UTIC-MPT

Sr.
HANDER ABEL VALVERDE LOPEZ
Estudiante de Universidad Cesar Vallejo - Piura

Ciudad.-

Por medio del presente me es grato saludarlo y en mérito al documento que presenta
con fecha 21 de Noviembre del 2016, donde Ud. solicita la conformidad de instalacién y operatividad del
sistema de informacién presentado en el proyecto de investigacién llamado “DISENO E
IMPLEMENTACION DE SISTEMA HELP DESK PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS DE SOPORTE
TECNICO PARA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TALARA”, la Unidad de Tecnologias de la
informacion de la Municipalidad Provincial de Talara, hace constar que el sistema fue implementado y
utilizado en el periodo de Octubre a Noviembre del 2016 en esta entidad.

Atentamente

ING. ROSSICA AREVALO LEYTON
JEFATURA (e) UTIC

c.c. =Archivo,
RAL/betty sec
Exp. N* 00019410 d/f 21-11-2016

48



Anexo 05: Propuesta.

SISTEMA HELP DESK PARA EL
CONTROL DE INCIDENCIAS DE
SOPORTE TECNICO

Version 1.0
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1.1.

1.2.

2.1.

DOCUMENTO VISION

Propdsito:

El siguiente documento tiene como finalidad dar a conocer las caracteristicas

generales del sistema, siendo menester para el desarrollo de la metodologia

del proceso unificado (UP).

Alcance:

Este documento presentara las caracteristicas generales del sistema que se

desarrollara, presentando a los participantes del desarrollo y sus respectivas

funciones, los requerimientos del sistema (hardware y software). De modo

gue se pueda especificar las ambiciones del desarrollo del proyecto.

Definiciones, Acrénimos y Abreviaciones

UP: Siglas de Unified Process, es la metodologia del proceso de desarrollo

del software.

POSICIONAMIENTO

a)

b)

c)

d)

Oportunidades del Negocio:

Desarrollar herramientas para el control de incidencias de soporte
técnico para mejorar la resolucion de las mismas.

Establecer SLA’s propias de la organizacion para tener un efectivo
control de incidencias de soporte técnico.

Permitir reducir costos y tiempos en las actividades al establecer las
SLA’s.

Se compone de un sistema netamente transaccional para el registro
de incidencias de soporte técnico por parte de los usuarios, asi como
el listado de las incidencias para poder visualizarlos por parte de los
informaticos para generar una respuesta inmediata en cuanto al
tiempo de atencion de las incidencias.

Al tener un sistema de registro, busqueda, priorizacion y exhibicion de
incidencias de soporte técnico se puede asignar la atenciéon a
cualquier informético del area de informatica, de tal manera que se
pueda evaluar la produccion que tienen cada informatico y de esta

forma detectar el nivel de servicio que prestan a los usuarios.
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2.2.

f) El sistema permite desarrollar planes de mantenimiento preventivo y

correctivo para mejorar las estrategias y planes de la organizacion,

basandose en la informacion generada por el sistema.

PROBLEMATICA
Tabla 1. Definicion del problema

Problemas

La falta de un sistema Help Desk
para el control de incidencias de
soporte técnico que permita, el
registro, basqueda, priorizacion y
exhibicion de incidencias de los
usuarios.

La falta de conocimiento de los
usuarios a registrar cada
incidencia generada para tener
presente un control preventivo.

El registro, busqueda y exhibicion
de incidencias manualmente para
la elaboracién de informes.

La ausencia de SLA’s para
asignar informaticos a la atencién
de incidencias.

La necesidad de la organizacién
para automatizar sus procesos,
generando un eficiente servicio
aprovechando la tecnologia.

Afecta

La Unidad de Tecnologias de la
informacion y comunicaciones de
informética de la Municipalidad
Provincial de Talara.

Las sub areas dentro del area de
informatica (soporte informético,
soporte de sistemas, soporte
redes, soporte aplicaciones).

Impacta

La pérdida de tiempo en el control
de las actividades realizadas por
los usuarios de la organizacion.
El plan de mantenimiento
correctivo y preventivo del area
de informética.

Solucién

El desarrollo e implementacién de
un sistema web para el control de
las incidencias de soporte
técnico.

Elaboracion Propia

54



2.3.

DESCRIPCION DE STAKEHOLDERS
Para el desarrollo productivo del sistema es necesario ajustar las

caracteristicas del sistema a las necesidades de los usuarios, para ello es
necesario identificar a todos los participantes del desarrollo del sistema para
después establecer los requerimientos.

También es menester establecer los usuarios del sistema para adecuar sus
necesidades al desarrollo del proyecto. Al identificar los participantes del
sistema se muestra sus perfiles, una pequefia descripcion de sus puestos y

sus actividades en el sistema.

Tabla 2. Stakeholders

Nombres y Descripcion Actividades
Apellidos
Ing. Rossica Arevalo | Jefatura general de la |e Representante de
Leyton Unidad de Tecnologias tOd(.)S los usuarios
posibles del sistema.
de la Informaciony |e Seguimiento del
Comunicaciones de la Qesarrollo €
implementacion del
Municipalidad sistema.
Provincial de Talara. |® /AProbacion de
requisitos y
funcionalidades del
sistema.
Hander Valverde Responsable del e Analisis del sistema
Lépez andlisis y desarrollo del Y procesos,
programador,
sistema disefiador y
documentador.

Elaboracion propia.
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PLAN DE DESARROLLO
El presente documento muestra el plan para el desarrollo del sistema Help

Desk para el control de incidencias de soporte técnico, realizado para la

Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la

Municipalidad Provincial de Talara.

El proyecto se estarad enfocado en la metodologia RUP (Rational Unified

Process) siendo esta una metodologia de desarrollo de software que se

puede adaptar a una variedad de tipos de sistemas, tipos de organizaciones

y diferentes tamafios de proyectos.

Fases:
1. Inicio: Definir el alcance del proyecto
2. Elaboracion: Planificar, elaborar una arquitectura base
3. Construccion: Construir el sistema
4. Transicion: Transicion de los usuarios.
Disciplinas:
Tabla 3. Disciplinas del proyecto
Disciplinas
Disciplinas Béasicas Disciplinas de Soporte
e Modelado del negocio e Administracion de
¢ Requerimientos Configuracion y Cambios
e Analisis y Disefio e Administracion del
e Codificacion proyecto
e Instalacion e Ambiente

Elaboracion propia
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3.1. INICIO
En esta fase se desarrollar4 una descripcion del sistema, pero enfocado al

andlisis del negocio, con el fin de decidir cuales son los verdaderos objetivos

del desarrollo del sistema y las iteraciones que tendra este.

3.1.1. Analisis de Requerimientos
Para el desarrollo del sistema Help Desk para el control de incidencias de

soporte técnico se presenta un listado de requerimientos funcionales y no

funcionales.
Tabla 4. Requerimientos Funcionales
Caddigo Requerimientos Funcionales Prioridad
R1 Registrar incidencias de soporte técnico M
R2 Buscar incidencias de soporte técnico M
R3 Listar incidencias de soporte técnico M
R4 Priorizar incidencias de soporte técnico M
R5 Exportar las incidencias de soporte técnico M
R6 Blsqueda de activos del area de patrimonio D
R7 Generacion de reportes segun filtros D
R8 Generacion de acta de atencion al usuario D
R9 Deteccion automatica de incidencia mas frecuente I
R10 Implementacién del servicio Call Center al sistema I
M: Mandatorio| D: Deseable| I: Innecesario

Elaboracion propia
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Tabla 5. Requerimientos No Funcionales

Cédigo

Requerimientos No Funcionales

Atributo

R11

Debe ser facil de usar con interfaces

intuitivas y capaz de guiar al usuario.

Usabilidad

R12

El sistema debe registrar los datos
correctamente de modo que el grado de

respuesta sea rapido

Funcionalidad

R13

El nUmero de errores al registrar los datos
debe ser minimo, teniendo informacion clara

y precisa

Integridad

R14

Los datos ingresados solo deben ser
accesibles por los administradores del
sistema. También el sistema debe tener
accesos restringidos por contrasefias y

usuarios definidos.

Confidencialidad

R15

El sistema debe funcionar el cualquier
dispositivo conectado a internet y con
interfaz visual. Asi como debe funcionar
correctamente en todas las areas que se

implemente.

Portabilidad

R16

El sistema debe soportar gran cantidad de

datos en durante su puesta en marcha

Rendimiento

Elaboracién propia
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Tabla 6. Requerimientos de software y hardware

Requerimientos

Entidad Hardware Software
Procesador Core i3 4 GHz Sistema Operativo Windows
2008 Server
. : Ubuntu Server 9.04, Linux
Servidor Memoria Ram 4 GB (Kernel 2.6)
Disco Duro 70 Gb libres para Apache Tomcat 9.0
datos MySQL Server 6.3
Procesador Core i5 2 GHz Microsoft Windows 7
Memoria Ram 2 Gb Java JRE 1.8
Cliente , i Foxit Reader PDF
Disco Duro 50 Mb libres para
datos Google Chrome 54.0, Internet
Explorer 10, Mozilla Firefox

Elaboracién propia

3.1.2. Detalle de Requerimientos Funcionales
Tabla 7. Requerimiento 1

Cédigo: R1

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Registrar incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

Para el registro de incidencias de soporte técnico el usuario debe

ingresar al sistema, entrar al médulo de registro de incidencias y

seleccionar entre las categorias (software, hardware, aplicaciones,

sistemas y redes), después establecer la sede, el area, el codigo de

control patrimonial que tiene el activo, seleccionar el activo y una

breve descripcion de la incidencia.

Presionar el boton de registro y esperar el mensaje de confirmacion

de registro correcto.

Prioridad: Alta

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia
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Tabla 8. Requerimiento 2

Cédigo: R1

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Buscar incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Parala busqueda de incidencias de soporte técnico el usuario debe
ingresar al sistema, entrar al modulo de Mis incidencias y
seleccionar el apartado de listar.

e Presionar el boton de listar y esperar que carguen todos los datos,
después hacer la busqueda por los filtros que tiene el sistema

(codigo, area, usuario, categoria, estado).

Prioridad: Alta

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia

Tabla 9. Requerimiento 3

Cddigo: R3

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Listado de incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Para el listado de incidencias de soporte técnico el usuario debe
ingresar al sistema, entrar al modulo de Mis incidencias y
seleccionar el apartado de listar.

e Se mostraran todas las incidencias registradas y también el estado
gue tienen estas, en el botdn detalles se puede visualizar el camino

gue tuvo la incidencia hasta su solucion.

Prioridad: Alta

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia
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Tabla 10. Requerimiento 4

Cddigo: R4

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Priorizacion de incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Para la priorizacion de incidencias de soporte técnico el
administrador debe ingresar al sistema, entrar al médulo de
Incidencias y seleccionar el apartado de Ver incidencias.

e Se mostrardn todas las incidencias registradas de todos los
usuarios y la opcién cambiar estado.

e En la parte superior se selecciona el area que desea priorizar y le
da al bot6n actualizar, asi el area seleccionada tomaré las primeras

posiciones de todas las incidencias para su posterior atencion.

Prioridad: Alta

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracién propia

Tabla 11. Requerimiento 5

Cddigo: R5

Categoria: Mandatorio

Requerimiento: Exportar las incidencias de soporte técnico

Descripcion Detallada:

e Para la exportacion de incidencias de soporte técnico el usuario
debe ingresar al sistema, entrar al médulo de Mis incidencias y
seleccionar el apartado de listar.

e Se mostraran todas las incidencias registradas y también un icono
de del formato “PDF”, pinchando en el icono se descargara un

archivo con todas las incidencias registradas por el usuario.

Prioridad: Alta

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia
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Tabla 12. Requerimiento 6

Cddigo: R6

Categoria: Deseable

Requerimiento: Busqueda de activos del area de patrimonio

Descripcion Detallada:

e Al registrar una incidencia el usuario debe visualizar el numero de
activo establecido por el area de patrimonio, se desea tener un
boton donde cargue todos los activos registrados.

e Hacer una busqueda por el cédigo de activo o por nombre del
activo.

Prioridad: Media

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracién propia

Tabla 13. Requerimiento 7

Cddigo: R7

Categoria: Deseable

Requerimiento: Generacion de reportes segun filtros

Descripcion Detallada:

e Al listar todas las incidencias de soporte técnico se desea generar
un reporte segun el filtro que establezca el usuario o el

administrador, ya sea por categoria de incidencia, por usuario o por
activo.

Prioridad: Media

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia
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Tabla 14. Requerimiento 8

Cddigo: R8

Categoria: Deseable

Requerimiento: Generacion de acta de atencion al usuario

Descripcion Detallada:

e El sistema debe generar un acta al solucionar la registrada por el
usuario, donde se debe especificar datos del usuario que registro la
incidencia, datos del activo que tuvo la incidencia y el recorrido que
tuvo la incidencia para la solucion.

e Esta acta se anexa al formato de servicio acordado en las SLA’s de

la organizacion.

Prioridad: Media

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia

Tabla 15. Requerimiento 9

Cddigo: R9

Categoria: Innecesario

Requerimiento: Deteccion automatica de incidencia mas frecuente

Descripcion Detallada:

e EI| sistema debe ser capaz de detectar automaticamente la
incidencia mas frecuente, de tal manera que notifiqgue al
administrador mensualmente cual es la incidencia que se repite
constantemente.

e Esto conlleva al mantenimiento correctivo y preventivo de los

activos que tiene la organizacion.

Prioridad: Baja

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia
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Tabla 16. Requerimiento 10

Cédigo: R10

Categoria: Innecesario

Requerimiento: Implementacion del servicio Call Center al sistema

Descripcion Detallada:

e Se debe acoplar un modulo de Call Center para la atencion de

incidencias de baja prioridad de tal manera que no sea necesario

hacer un registro al sistema de cada incidencia.

e Asi se puede establecer un anexo para la atencion répida de

incidencias con el fin de agilizar el proceso de control de incidencias

de soporte técnico.

Prioridad: Baja

Autor y Fecha: Hander Valverde, 19 de noviembre de 2016

Elaboracion propia
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3.1.3. Boceto de la arquitectura del sistema
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3.1.4. Objetivos del proyecto
e Automatizar el proceso de control de incidencias de soporte técnico

e Mejorar la calidad del servicio que ofrece la Unidad de Tecnologias
de Informacion y Comunicaciones de la Municipalidad Provincial de
Talara.

e Aplicar el sistema Help Desk a las &reas internas y externas de la
Municipalidad.

e Mejorar la atencion de solicitudes de servicio que hacen usuarios
mejorando tiempos de atencion y aumentando la disponibilidad de
los usuarios en sus actividades cotidianas.

3.1.5. Organizacion del proyecto
Participantes del proyecto

Tabla 17. Participantes del Proyecto

Integrante Cargo
Ing. Rossica Arevalo Leyton Jefe del Proyecto
Hander Valverde Lépez Analista del Proyecto
Hander Valverde Lopez Programador del Proyecto
Hander Valverde Lopez Diseflador del Proyecto
Hander Valverde Lépez Documentador del Proyecto

Elaboracién propia
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3.1.6. Roles y responsabilidades
Se describen a continuacién las responsabilidades de cada uno de los

puestos del equipo de desarrollo del sistema en las fases de Inicio segun la

metodologia RUP.

Tabla 18. Roles y Responsabilidades del proyecto

Puesto Responsabilidad

Jefe del Establecer los recursos, gestionar los procesos y
Proyecto coordinar con los usuarios las necesidades del proyecto.
También establece un grupo de buenas préacticas para
mantener la calidad de los artefactos del proyecto. Asi
mismo supervisara paulatinamente el proceso del
proyecto tomando en cuenta, la arquitectura del sistema,

los riegos y el control del proyecto.

Analista del | Encargado de obtener, especificar y validar los
Proyecto requerimientos funcionales del proyecto, obteniéndolos
de entrevistas con los stakeholders y usuarios del
proyecto. También elaborar el analisis y disefio del
sistema, teniendo en cuenta el modelado de datos y la
documentacion de este ultimo, elaboracion de modelos

de despliegue.

Programador | Creacién de prototipos, pruebas de funcionalidad,

del Proyecto | modelo de base de datos.

Disefiador del | Creacidon de bases de datos, interfaces del sistema,
Proyecto aspecto visual intuitivo y selector de tendencias en

aspectos visuales.

Documentador | Gestién de la documentacion generada en cada
del Proyecto iteracion del desarrollo del sistema segun la
metodologia RUP

Elaboracion propia
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3.1.7. Cronograma De Actividades De Fase Inicio

Tabla 19. Actividades en Fase 1: Inicio

Fase de Inicio Inicio Duracion/ Final
Disciplina Dias
Modelado de Negocio
Modelo de Casos de Uso del 18/06/2016 2 20/06/2016
Negocio y Modelo de Objetos del
Negocio.
Requisitos
Modelo Casos de Uso 20/06/2016 | 3 23/06/2016
Especificacion de Casos de Uso 23/06/2016 | 2 25/06/2016
Especificaciones adicionales 25/06/2016 | 1 26/06/2016
Analisis y Disefo
Modelo de Andlisis y Disefio 26/06/2016 | 2 28/06/2016
Modelo de datos 28/06/2016 | 2 30/06/2016
Implementacion
Prototipos de Interfaces de 30/06/2016 | 3 03/06/2016
Usuario
Modelo de Implementacion 03/06/2016 | 4 07/06/2016
Despliegue
Gestion de Cambios y Configuracion
Gestion del proyecto
Plan de desarrollo del software 07/06/2016 | 3 10/06/2016

Elaboracién propia
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Figura 3. Diagrama de Gantt de Fase Inicio

18/06/2016

Modelo de Casos de Uso del Negocio y Modelo de Objetos del Negocio e

Especificacion de Casos de Uso
Modelo de Analisis y Disefio
Prototipos de Interfaces de Usuario

Plan de desarrollo del software

Plan de Prototipos de

desarrollo del Modelo de. , Interfaces de
Implementacion .
software Usuario
Inicio 7/07/2016 3/07/2016 30/06/2016
M Duracién/dias 3 4 3

23/06/2016

Modelo de datos

28/06/2016
2

28/06/2016 3/07/2016 8/07/2016

Modelo de
Analisis y Disefio

26/06/2016
2

Modelo de Casos

de Uso del
Especificaciones Especificacion de Modelo de Casos Negocioy
adicionales Casos de Uso de Uso Modelo de
Objetos del
Negocio
25/06/2016 23/06/2016 20/06/2016 18/06/2016
1 2 3 2

Elaboracién propia

69



3.2.

ELABORACION

3.2.1. Cronograma De Actividades De Fase Elaboracion

Tabla 20. Actividades en Fase 2: Elaboracion

Fase de Elaboracion Inicio Duracion/ Final
Disciplina Dias
Modelado de Negocio
Modelo de Casos de Uso del 10/07/2016 3 13/07/2016
Negocio y Modelo de Objetos del
Negocio.
Requisitos
Modelo Casos de Uso 13/07/2016 | 3 16/07/2016
Especificacion de Casos de Uso 16/07/2016 | 5 21/07/2016
Especificaciones adicionales 21/07/2016 | 2 23/07/2016
Analisis y Disefo
Modelo de Andlisis y Disefio 23/07/2016 27/07/2016
Modelo de datos 27/07/2016 | 4 31/07/2016
Implementacion
Prototipos de Interfaces de 31/07/2016 | 4 04/08/2016
Usuario
Modelo de Implementacion 04/08/2016 | 5 09/08/2016
Despliegue
Gestion de Cambios y Configuracion
Gestion del proyecto
Plan de desarrollo del software 09/08/2016 | 6 15/08/2016

Elaboracion propia
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Figura 4. Diagrama de Gantt de Fase Elaboracion

10/07/2016 15/07/2016 20/07/2016 25/07/2016 30/07/2016 4/08/2016  9/08/2016 14/08/2016

Modelo de Casos de Uso del Negocio y Modelo de Objetos del Negocio
I

Especificacidon de Casos de Uso S
I
Modelo de Analisis y Disefio —
Prototipos de Interfaces de Usuario —
I
Plan de desarrollo del software
Modelo de Casos
. de Uso del
Plan de Modelo de Prototipos de Modelo de Especificaciones Especificacion de Modelo de Casos Negocioy
desarrollo del L, Interfaces de  Modelo de datos s - .
Implementacion . Anadlisis y Disefio adicionales Casos de Uso de Uso Modelo de
software Usuario .
Objetos del
Negocio
Inicio 9/08/2016 4/08/2016 31/07/2016 27/07/2016 23/07/2016 21/07/2016 16/07/2016 13/07/2016 10/07/2016
M Duracion/dias 6 5 4 4 4 2 5 3 3

Elaboracién propia
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3.2.2. Casos de Uso

Figura 5. Caso de Uso Simplificado del proceso de control de incidencias por
parte del Usuario

Registra incidencias

Busca incidencias

\
|

\

Lista incidencias

Usuario del Sistema Help Desk o -
Exporta reporte incidnecias

|

Elaboracién propia

Figura 6. Caso de Uso Simplificado del proceso de control de incidencias por
parte del Administrador

Prioriza incidencias
Busca incidencias

Lista incidencias

i

Administrador del Sistema Help Desk o -
Exporta reporte incidnecias

Cambia estado incidencias

|
|

Elaboracion propia
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3.2.3. Diagramas de robustez de Casos de Uso

Figura 8. Diagrama Robustez: CU. Registro Incidencia

“Ri e:g'i stra | r;c_lder]':_:J a
L TTARTE

Entrada Interfaz de Registro Selecciona Sede  Selecciona Area Ingresa Cadigo Active  Incidencia

Elaboracién propia
Figura 9. Diagrama Robustez: CU. Listado Incidencia

“Listar Incidencia _*
TA R,

-

Entrada Interfaz de Listade Presionar Boton Listar  Incidencia

Elaboracion propia



Figura 10. Diagrama Robustez: CU. Busqueda Incidencia

“ Buscar Incidencia_*
TA R

Entrada Interfaz de Blsqueda  Filtrar Basqueda

Incidencia

Elaboracién propia

Figura 11. Diagrama Robustez: CU. Cambia Estado Incidencia

<~Cambiar Estado incidencia.

Entrada Interfaz de Listado

. .
Seleccionar Incidencia

Presionar Boton Cambiar Estado

Estado Actualizado
Elaboracion propia

Figura 12. Diagrama Robustez: CU. Exportar Reporte Incidencia

2 ]E__x_g;_]'r_!,a: F_ie_p_o;té [n?:@%ri cli p
STARE

"
-

Entrada Interfaz de Listado Presionar lcono PDF

Reporte Incidencia

Elaboracion propia
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Figura 13. Diagrama Robustez: CU. Priorizar Incidencia

“Priorizar Incidencia’
T AR

v
J
v

i

Entrada Interfaz de Listado Seleccionar Prioridad por area Presionar Botén Actualizar  Incidencia Priorizada

Elaboracion propia
3.2.4. Diagramas de Secuencia

Figura 14. Diagrama Secuencia: Busqueda Incidencia

interaction Diagrama de Secuencia: Blsgueda Incidencias )

% Sistema Help Desk Modulo Listar Base de datos

Usuario [Admistrador: ﬁdEro]Q ca

'
'
'
'
f.
' Ll
'
L—
'

LJ‘ 2 : Logeo Correcto

3: Ingres'a modulo

4 : Selecciona Fi:ltro de Blsqueda

U

5 : Digita Filtro N
L: Busqueda datos ingresgljlf;s
7|—F'évuelve datos de incidencias
I—r 8 : Bisqueda Correcto

'
L

LJ-' 9 - Incidencia buscada

Elaboracion propia
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Figura 15. Diagrama Secuencia: Registro Incidencia

interaction Diagrama de Secuencia: Registro Incidencias )

X

Usuario: Actorl

Sistema Help Desk

Modulo Registro

Base de datos

1:Logea

LI" 2 : Logeo Correcto ;

3: Ingre'Sa modulo

4 Selecciona Tipo Incidencia

1

6: Selec{:io na Sede

T

5 : Abre Interfaz Registro

8 : Selectiona area

P
|

|_| 7 : Carga Sedes

10 : Digita Caidigo de activo

11 : Digita Descripcion de Incidencia

12 : Selecciona activo

-:I_I! 9: Carga Areas :

I_I 13 : Carga Activos

14 : Clickea E:Sotén Registrar

\

|_|15 - Peticion de registro

-
||--

Ijl‘f - Incidencia registrada _'_

16 : Registrg Correcto

Elaboracion propia
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Figura 16. Diagrama Secuencia: Exportar Incidencias

interaction Diagrama de Secuencia: Exporta Reporte Incidencias )

X

Sistema Help Desk

Modulo Listar

Base de datos

Usuario/Admistrador: AlCtng ca

L—

LJ-' 2 : Logeo Cor

)

recto :
3: Ingres:a modulo

6 : Clickea:lcono PDF

A

4 : Carga incidencias

-l
-

-

P
|

T Carga|DataExporer

Lr 8 : Exporta datos

|_|"Q - Incidencia Exportada

5 : Devuelve datos

Elaboracion propia
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Figura 17. Diagrama Secuencia: Listado Incidencias

interaction Diagrama de Secuencia: Listado Incidencias )

/!i Sistema Help Desk

Modulo Listar Base de datos

u io: Actorl
suanol ctor 1:Logea

1

3: Ingre'sa modulo

Ll" 2 : Logeo Correcto

4 - Clikea Botén Listar

P
|

1

'
—

l? JCarga Lista de Incidenc-i_as':

EI'])‘evuelve datos de incidendias

i)

Ll" 8 : Incidencia listadas

7 : Listado Correcto

Elaboracion propia
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3.3.2. Diagrama de despliegue
Figura 19. Diagrama Despliegue: Registro Incidencia

Workstation
E Navegador Web Registro Incidencia
Envio Sede
+TCP/IP |HTTP/HTTPS _
Envio Area

Servidor Web

Envio Activo

g Interfaz Web

Envio Cédigo Activo

—

g Interfaz Login g Sistema Help Desk

Envio Descripcidn Incidencia

Hh Hy (O H O

+ICF/¥ LocalHost

Servidor Base de Datos

I__I_I Gestor MySqgl Data Base

Elaboracion propia



Figura 20. Diagrama Despliegue: Busqueda Incidencia

Workstation

g Navegador Web

+TCPIIP |HTTRMHTTPS

Servidor Web

$ Interfaz Web

$ Interfaz Login

E Sistema Help Desk

+TCP/IF LocalHost

Bisqueda Incidencia

$ Datos de Incidencias

Servidor Base de Datos

I__I_I Gestor MySql Data Base

Elaboracion propia
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Figura 21. Diagrama Despliegue: Listado Incidencia

Workstation

g Navegador Web

+TCP/P |HTTR/HTTPS

Servidor Web

g Interfaz Web

g Interfaz Login

Sist Help Desk
$ istema He s

+TCPI/IR

LocalHost

Listado Incidencia

g Datos de Incidencias

Servidor Base de Datos

I__I'I Gestor MySql Data Base

Elaboracién propia
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Figura 22. Diagrama Despliegue: Priorizar Incidencia

Workstation

g Navegador Web

+TCPIIP |HTTRMHTTPS

Servidor Web

$ Interfaz Web

$ Interfaz Login

E Sistema Help Desk

+TCP/IF LocalHost

Priorizar Incidencia

$ Ordenar Incidencia

Servidor Base de Datos

I__I_I Gestor MySql Data Base

Elaboracion propia
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Figura 23. Diagrama Despliegue: Exportar Incidencia

Workstation

g Navegador Web

+TCPIIP |HTTRHTTPS

Servidor Web

$ Interfaz Web

g Interfaz Loqin

E—

E Sistema Help Desk

Exportar Incidencia

Elaboracién propia

g Datos de Incidencia
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3.4.

TRANSICION

3.4.1. Diagrama de datos

| usuEnu T
id_usuario V ARCHAR(T)

»nombres VARCHAR(45)

> apellidos VARCHAR(45)
usger VARCHAR(15)
pass ¥ ARCHAR(15)

# cargo VARCHAR(45)

> telefono VARCHAR(12)

> correo Y ARCHAR(S0)

@ id_area VARCHAR(T)
| 3

¥
I
I
—

-
I
I
+
| area ¥
id_area VARCHAR(T)
s nom_area VARCHAR(500)
@ id_sede VARCHAR(T)
» prioridad_soporte INT{11)
| 3

— i

Figura 24. Diagrama de Datos Sistema Help Desk

_| categoria
id_categoria VARCHAR(F)

# nom _categoria Y ARCHAR{45)
@ id_fipo_incidencia VARCHAR(T)

L
T
R
L
M
:] incidencia ¥
id_incidencia YARCHAR(7)
#fecha TIMESTAMP
# romentario VARCHAR(500)
#id_usuario VARCHAR(T)
#id_categoria YARCHAR(T)
»id_area VARCHAR(Z)

#codigo_pafrimonio VARCHAR{20)
| 3

|
I :lsede
|

:] tipo_incidencia

id_fipo_incidencia VARCHAR{7)

#nom_tipo_incidencia WARCHAR(45)

j detalle_incidencia ¥
id_detalle_incidencia VARCHAR(Z)

»estado INT (1)

# observadon W ARCHAR (500}

# fecha_ce DATETIME

¥id_soporte VARCHAR(7)

Pid_incidencia VARCHAR(T)

id_sede YARCHAR(T)
» nom_sede ¥ ARCHAR(S00)

»>

| 4

— | soporte ¥
id_soparte V ARCHAR(T)

» user_soporte VARCHAR(T)

* pass_soporte VARCHAR(T)

Jnom WARCHAR(45)

> app VARCHAR(45)

> telefono VARCHAR(12)

especialidad WV ARCHAR(45)
| 4




3.4.2. Diagrama clases
Figura 25. Diagrama de Clases Sistema Help Desk

Categoria Tipo_incidencia

+id_categoria = varchar {id}| * 1

+nom_categoria = varchar +id_tipo_incidencia = varchar {id}

+nom_tipo_incidencia = varchar

+Registrar -
Usuario +Lis?ar{) 0 +Registrar()

+id_usuario = varchar {id}
+nombres = varchar 1
+apellidos = varchar
+user = varchar

+pass = varchar &

+cargo = varchar

+telefono = varchar Incidencias Detalle_incidencia
+correo = varchar Tid_incidencia = varchar ] +id_detalle_incidencia = varchar {id}
+Registar o —| +fecha = TIMESTAMP restado = Integer .
+L'l;t5§aru - +codigo_patrimonio = varchar fecha = DATETIME
istar() +comentario = varchar 1+ - _
- - +Registrar
+Registrar() +Bu§car() 0
* +Buscar() +Listar()
*Listar() +Actualizar_estada()
1 +Priorizar()
&
Area
+id_area = varchar {id} “ 1 Sede
+nom_area = varchar +id_sede = varchar {id} 1.
+prienidad _soporte = varchar +nom_sede = varchar
+Registrar() +Registrar() Soporte
+Buscar() +Buscar() +id_soperte = varchar {id}
+Listar() +Listar() +user_soporte = varchar

+pass_soporte = varchar
+nom = varchar

+app = varchar

+telefono = varchar
+especialidad = varchar

+Registrar()
+Listar()




3.4.3. Manual de Usuario e Interfaces

Descripcién: Al entrar al sistema web Help Desk para el control de incidencias
necesitara iniciar sesioén, para obtener un usuario y contrasefia consulte con el
administrador para su registro.

L .
€ = C {1 | ® localhost8080/HDK/ aw| o

g rancend || — i lixs

0

Acceso

Usuario

Contrasefia

Tipo de Usuario
Seleccione ~

L 1] Ingresar

Descripcidn: El sistema cuenta con filtro anti Keyloger de forma que no guarde las

pulsaciones del teclado al digitar su contrasefa y use el teclado virtual.

tiander || —) [ |

€ & C 1t | ® localhosta0so/HDK/ aw|o

o

Acceso

Usuario
hvalverdel

Contrasefia
......... |
L@ # (8%~ & /()] _|= Close
=L ) ) L = ) ) L 789
ql|wlellr)lt)lw lulillelpll’)) (4)5]6
allsd|f)lg h)lilklll]l: 123
z|(x|lellwlbinim,]-)2 0 +
Shift Enter Back Clear
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Descripcion: Puede ingresar al sistema como usuario para registrar incidencias o

como soporte para atender las incidencias.

B
€ & C ) | © localhost8080/HDK/ ax|O W (9]

Acceso

Usuario
hvalverdel

Contrasefia

Tipo de Usuario
Seleccione ~

Seleccione
0 USUARIO
SOPORTE

Descripcién: Al ingresar los datos correctos (en este caso logeo como usuario),

aparece en la parte superior derecha un mensaje de Usuario logeado

correctamente.

<« X 0 | ® localhost8080/HDK/

o Usuario logeado ‘
- correctamente

Registrado correctamente

Acceso

Usuario
hvalverdel

Contrasefia

Tipo de Usuario
USUARIO ~

|0 Ingresar
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Descripcion: Al ingresar como usuario, tiene tres moédulos: para el registro,

seguimiento y reportes de incidencias y una opcion para salir del sistema.

@ Help Desk Municipalidad Talara X +

C @ localhost:8080/HD/index.gob o Q % O :

'3 Help Desk Municipalidad Provincial de Talara 6

Descripcion: Al hacer click en el modulo de “Registrar Incidencia” aparecera el
maédulo de registro de incidencias, solamente tiene que seleccionar una de las 4
categorias (Hardware, Software, Sistemas, Redes y Comunicaciones) para

comenzar con el registro de incidencias de soporte técnico.

@ Help Desk Municipalidad Talara % +

& C @ localhost:8080/HD/incident.gob a #r 6 i

"Eﬂ Help Desk Municipalidad Provincial de Talara 3

£ HANDER VALVERDE HARDWARE

O Salir

SISTEMAS

‘COMUNICACIONES

ocalhost:8080/HD/incident.gob
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Descripcion: Cuando selecciona una de las categorias se abrira un formulario
para el registro de la incidencia, donde tiene que completar una serie de datos

(sede, area, codigo de control patrimonial, equipo y comentario) para registrar su

incidencia.

@ Help Desk Municipalidad Talara X -+ e =] X
€ C @ localhost:8080/HD/incident.gob a % O

[ 22 el =1
Py Help Desk Municipalidad Provincial de Talara D]

2 HANDER VALVERDE
O Salir

Cargo:

Cédigo Control Patrimonial | XXX00OG00X

Equipo: * Selecione -

Descripcién: Al ingresar todos los datos del formulario, dandole click al botén

“‘Guardar” su incidencia automaticamente se registrara en la base de datos del

sistema.

@ Help Desk Municipalidad Talara X +

< C @ localhost:8080/HD/incident.gob

..;J Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

ALCALDIA ¥

OFICINA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS ¥

Cargo:

Cédigo Control Patrimonial | 74337484003

Equipo: * LECTORA ¥

Milectora se ha atorado
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Descripcion: Al haber completado los datos correctamente en el formulario y
haberle dado click al botén Guardar el sistema mostrara un mensaje en la parte

superior derecha diciendo: “Incidencia Registrado Correctamente”.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X
&« C @ localhost:8080/HD/incident.gob aQ % 6 :

.ﬁ" Help Desk Municipalidad Provincial de Talara 0 = 1)

“Internet Explorer
2 HANDER VALVERDE -use -Goagle Chrome
& Saii -Otro software.

-Puntos de red
-Anexos Telefénicos
~Conexiones
-Velocidad de red
-Otros

SISTEMAS

REDES Y
COMUNICACIONES

Descripcion: En el médulo de “Seguimiento de incidencias” ubicada en la parte

izquierda del sistema se puede ver todas las incidencias registradas por el usuario.

@ Help Desk Municipalidad Talara % + - e

& C @ localhost:8080/HD/incidents.gob a #r 6 i

"E" Help Desk Municipalidad Provincial de Talara 3

Incidencias Reportadas por: HANDER VALVERDE

v 000 OO @™

Area & Usuario ¥ Categoria & Active $ Estado ¢

~ Configuracién Detalles
% ”“f“““ VALVERDE POLICLINICO MUNICIPAL VALVERDE HANDER R NCACIONES | X o PENDIENTE
o= ‘GERENCIA MUNICIPAL VALVERDE HANDER HARDWARE DISQUETERA PENDIENTE
PESTA MEDICA QUIIONEZ VALVERDE HANDER HARDWARE DISQUETERA ATENDIDO 8 Ver
OFICINA DE ADMINISTRACIGN Y FINANZAS VALVERDE HANDER HARDWARE LECTORA PENDIENTE
OFICINA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS VALVERDE HANDER HARDWARE LECTORA ATENDIDO 2 Ver
GERENCIA MUNICIPAL VALVERDE HANDER HARDWARE MONITOR PENDIENTE
SECRETARIA GENERAL VALVERDE HANDER HARDWARE MONITOR PENDIENTE
SECRETARIA GENERAL VALVERDE, HANDER: HARDWARE MONITOR PENDIENTE
‘GERENCIA MUNICIPAL VALVERDE HANDER HARDWARE MONITOR PENDIENTE
SECRETARIA GENERAL VALVERDE, HANDER: HARDWARE MONITOR ATENDIDO B ver

oty 000 OO0 m



Descripcion: Todas las incidencias registradas tendran un estado que es

actualizado por el soporte del sistema, este se puede ver en la opcion “Ver”.

@ Help Desk Municipalidad Telara X +

<

W

~ Incidencias

~ Configuracién
HARDWARE TECLADO

@ @ localhost:8080/HDyincidents.gob

Ve Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

Icisencis Reportads por: HANDGR VALYERDE
20 000
Categoria & Activo ¢ Estado &
ertes

Gor3)
hArea © Usuario ¥

PENDIENTE

£ HANDER VALVERDE GERENCIA MUNICIPAL VALVERDE. HAMDER
© salir SECRETARIA GENERAL
Salicituct 10001 (Sede: SG SALUD) ad

P Ve

POLICLINICO MUNICIPAL £ Ve
GERENCIA MUNICIPAL Lk}

GERENCIA MUNICIPAL isto por cialidas o

GERENCIA MUNICIPAL o INGENIERA DE ; . SE HA MANDADO A VER

ROSSICA AREVALD oo 3070972016 02:52 Pha i £ PROCESO
— SESOLUCIONO _
IMGENIERA DF 30/03/2016 02:55 PM DESCONECTANDO EL ATENDIDO

ROSSICA AREVALO
SOFTWARE CABLE DE PODER
(1ot
s

Descripcién: El sistema cuenta con busquedas por filtros ya sea por area donde

se registro la incidencia, usuario, categoria, activo o estado que tiene la incidencia.

@ Help Desk Municipalidad Talara % +

<& C @ localhost8080/HD/incidents.gob
s

.’? Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

ot o ]

Estado ¢
Detalles

Area Usuario ¥ Categoria & Acti
lectora
2 HANDER VALVERDE OFICINA DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS VALVERDE, HANDER HARDWARE LECTORA PEMDIENTE
O saiir OFICINA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS VALVERDE HANDER HARDWARE LECTORA ATENDIDO 8 Ver
o o2




Descripcion: Se puede visualizar el proceso de atencion que llevo la incidencia
desde su registro hasta su solucion, esto solo se da con las incidencias con estado

“Atendido” haciéndole click en el botén “Ver”.

@ Help Desk Municipalidad Talara % + - e

& C @ localhost:8080/HD/incidents.gob aQ % O

.’? Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

+ Registrar Incidencias

oo Incdencias Reporadas or: HANDER VALYERDE
* incidencias
acrn (o]

& Mis incidencizs

Area & Usuario ¥ Categoria & Activa $ Estado ¢
Detalies
* Configuracién lectora
2 HANDER VALVERDE OFICINA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS VALVERDE HANDER HARDWARE LECTORA PENDIENTE
O saiir ‘OFICINA DE ADMINISTRACION T FINANZAS \ALVERDE HANDER HARDWARE LECTORA ATENDIDO B ver

N T

Visto por Especialidad Fecha Comentario Estado

SE PROCEDIAf3€ce A
INGENIERA DE DESARMAR CPU Y
< ;
ROSSICA AREVALO corrwane 221172016 02:28 PM DESATASCAR LECTORA ATENDIDO

Descripcion: Con el sistema se puede exportar el reporte de las incidencias
registradas, en el médulo de “Mis incidencias”; haciéndole click en el icono de PDF

o EXCEL que aparece en la tabla de datos.

@ Help Desk Municipalidad Talara % + - e

& C @ localhost8080/HD/my_incidents.gob aQ % O

, 2
W

Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

~ Incidencias Mis Incidencias

+ Registrar Incidencias

« Soquianto g Incidencias Reportadas

incidencias

aors 000 OO @ <[

& Mis incidencias

) Area & Ussaris v Categoria & Activo & Estaco Fecha ¢
» Canfiguracién
GERENCIA MUNICIPAL VALVERDE HANDER HARDWARE MONITOR PENDIENTE 2017-08-08
SECRETARIA GENERAL VALVERDE, HANDER HARDWARE MONITOR PENDIENTE 20171202
GERENCIA MUNICIPAL VALVERDE HANDER HARDWARE DISQUETERA PENDIENTE 20171202
PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL VALVERDE, HANDER HARDWARE TEcLADO PENDIENTE 20171202
SECRETARIA GENERAL VALVERDE, HANDER HARDWARE MONITOR PENDIENTE 20171202
PROCURADURIA PUBLICA MUNICIFAL VALVERDE HANDER HARDWARE MOUSE PENDIENTE 2017-12-02
SECRETARIA GENERAL VALVERDE, HANDER HARDWARE TECLADO PENDIENTE 20171202
GERENCIA MUNICIPAL VALVERDE HANDER HARDWARE MONITOR PENDIENTE 20171202
OFICINA DE ASESCRIA JURIDICA VALVERDE, HANDER HARDWARE TecLaDo PENDIENTE 20171202
PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL VALVERDE HANDER HARDWARE TECLADG PENDIENTE 2017-12-02

(L] 000 OO m “



Descripcion: Se puede apreciar que el archivo descargado muestra la tabla de

incidencias en formato PDF o EXCEL para su posible impresion.

x  + - X

@ Help Desk Municipalidad Talara % @ incidencias (.

C @ Archive | Cy/Users/Hander/Downloads/incidencias%20(2).pdf # 6

@ Reporte de Incidencias

Area Usuario Categoria__|Activo Estado Fecha

GERENCIA [VALVERDE [HARDWAR |MONITOR |PENDIENT (2017-08-08
MUNICIPA [, HANDER |E E
L

SECRETAR |VALVERDE [HARDWAR |MONITOR |PENDIENT (2017-12-02
. HANDER |E E

A
GENERAL
GERENCIA |[VALVERDE [HARDWAR |DISQUETE |PENDIENT (2017-12-02
MUNICIPA |, HANDER [E RA E
L

PROCURAD|VALVERDE [HARDWAR |TECLADO |PENDIENT (2017-12-02
URA . HANDER |E E

PBLICA
MUNICIPA
L

SECRETAR |VALVERDE [HARDWAR |MONITOR |PENDIENT (2017-12-02
E E

A . HANDER

GENERAL

PROCURAD|VALVERDE [HARDWAR |MOUSE PENDIENT (2017-12-02
URA , HANDER |E E

PBLICA

MUNICIPA

L

SECRETAR |VALVERDE [HARDWAR |TECLADO |PENDIENT (2017-12-02
A , HANDER |E E

GENERAL
GERENCIA [VALVERDE [HARDWAR |MONITOR |PENDIENT (2017-12-02

@ Help Desk Municipalidad Telara X | @ incidencias (2).pdf x incidenciasads X + - e

Da&file=incidencias... ¥ & i

67B1FE13F26-FA8A-4EB0-93F0-AEADT6D8183

& C @ https;//gymcompe-my.sharepoint.com/=c/r/personal/hander_valverde_gym_com_pe/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedo

Excel Online Hander Valverde Lépez

Hander Valverde Lépez * Documents incidencias # Editarlibro~ 8 imprimir & Compartir v
A B C D E F G H 1 J K L M N o P Q R S T u
Area Usuario  Categoria Activo  [Estado  Fecha -

1
2 |GERENCI VALVERDIHARDWAFMONITOR PENDIENT 2017-08-08
2 |SECRETA VALVERDIHARDWAFMONITOR PENDIEN12017-12-02
4 | GERENCI VALVERDIHARDWAFDISQUETEPENDIENT 2017-12-02
5 |PROCUR/VALVERDIHARDWAFTECLADO PENDIENT2017-12-02
6 |SECRETA VALVERDIHARDWAFMONITOR PENDIENT2017-12-02
7 |PROCUR/VALVERDIHARDWAFMOUSE  PENDIENT2017-12-02
2 |SECRETA VALVERDIHARDWAFTECLADO PENDIEN2017-12-02
9 |GERENCI VALVERDIHARDWAF MONITOR PENDIENT2017-12-02
10 |OFICINA [VALVERDIHARDWAFTECLADO PENDIENT 2017-12-02
11 |PROCURAVALVERDIHARDWAF TECLADO PENDIEN" 2017-12-02
12 |GERENCILVALVERDIHARDWAFMOUSE  PENDIENT 2017-12-02
12 |GERENCI VALVERDIHARDWAFTECLADO PENDIEN 2017-12-02
14 |SECRETA VALVERDISOFTWAF MS POWE PENDIENT2017-12-02
15 |POSTA MEVALVERDI SISTEMASREG CIVILPENDIENT 2017-12-02
16 |PROCURAVALVERDIREDES Y PUNTOS [PENDIENT2017-12-02
17 |POLICLINIVALVERDIREDES Y ANEXO TEPENDIENT 2017-12-02
12 |OFICINA [VALVERDIHARDWAFLECTORA PENDIEN' 2019-06-22
19 |POSTA MEVALVERDIHARDWAF DISQUETEATENDID(2016-10-18
20 |SECRETA VALVERDIHARDWAFTECLADO EN PROCI2016-10-18
21 |SECRETA VALVERDIHARDWAFMONITOR ATENDIDC 2016-10-04
22 |OFICINA [VALVERDIHARDWAFLECTORA ATENDIDC 2016-11-22
23 |GERENCIL VALVERDIHARDWAF MONITOR ATENDID( 2017-08-08 1
24 |GERENCIMOGOLLCHARDWAFMONITOR PENDIENT2017-11-23
25 |GERENCLMOGOLLCSOFTWARINTERNETPENDIENT2017-11-23
26 |GERENCILMOGOLLCSISTEMASREG CIVILPENDIEN12017-11-23
27 |POLICLINIMOGOLLCHARDWAF IMPRESO| ATENDIDC 2016-09-30

Sheet0

En proceso.. . Ayudar a mejorar Office
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Descripcion: Al ingresar los datos correctos (en este caso logeo como soporte),

aparece en la parte superior derecha un mensaje de Usuario logeado
correctamente.

<« X 1} | @ localhost:8080/HDK/index2.gob

Usuario logeado
correctamente

Registrado correctamente

Acceso

Usuario

rareval

Contrasefia

Tipo de Usuario
SOPORTE ~

U Ingresar

Descripcién: Al ingresar como soporte, tiene cuatro moédulos para el registro
(usuarios, especialistas, areas, insumos), un médulo de listado de incidencias y

otro para graficos estadisticos, ademas de una opcion para salir del sistema.

@ Help Desk Municipalidad Talara X +

= (=] X
<« C @ localhost:8080/HD/index2.gob o % 6
9/ o . .
4 Help Desk Municipalidad Provincial de Talara m
O

2 ROSSICA AREVALO

O salir
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Descripcion: Al hacer click en el médulo de “Usuarios” aparecera el médulo de
registro de usuarios donde tendra que llenar un formulario de datos personales

acerca del usuario a registrar.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X
<« C  © localhost:8080/HD/user.gob * 6

.3 L . . . =
PV Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

& Incidencias

@ Grificos Estadadisticos

- Configuracién

2 ROSSICA AREVALO

O salir

8 Guardar Usuario

Descripcion: Al haber completado todos los campos que tiene el formulario, se
procede a hacer click en el botdbn Guardar usuario y automaticamente el sistema
mostrara en la parte superior derecha un mensaje de confirmacion “Usuario

Registrado Correctamente” indicando el registro del usuario en la base de datos del

sistema.

@ Help Desk Municipalidad Talara X+ - X
&« C @ localhost:8080/HD/user.gob #* O
.3 LI . . . -
PV Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

Apeliidos: Rodriguez Zapata

Usuario:” jrodriguez
-
#Incldencias Contrasefia:  [jrodriguez
@ Gréficos Estadadisticos . —
frear UNIDAD DE OPERACIONES ¥
= Configuracién
Cargo:® \Jefe de Unidad
2 ROSSICA AREVALO
Telefono® 987859384
O salir
Correo* jirodriguezg@munitalara gob pe

B Guardar Usuario
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@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X

<« C @ localhost:8080/HD/user.gob * 6

& Incidencias

Contra:
@ Gréficos Estadadisticos )

Arear Sel -
- Configuracién

Cargor
2 ROSSICA AREVALQ

Telefol
O salir

Correo®

8 Guardar Usuario

Descripcion: Igual que con las incidencias el sistema también permite listar todos
los usuarios registrados, solo dandole click en el boton Listar que tiene el modulo

“Usuarios”.

@ Help Desk Municipalidad Talara % + - e

& C @ localhost:8080/HD/user.gob # 6

"'3 Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

- Agregar
Listar Usuarios.

2Us

# Especialistas 0O Listar

B A

& Insumos.

- Incidencias
e Incidencias

@ Gréficos Estadadisticos
= Configuracién

2 ROSSICA AREVALO

O salir
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@ Help Desk Municipalidad Talara X 4

<« C @ localhost:8080/HD/user.gab

.’F Help Desk Municipalidad Provincial de Talara
o)

Registro [ Listado

- Agregar
2 Usuarios
& Especialistas 0 Listar
# Areas aorn o aa @ Seleccionar columna
& Insumos. ~ ~ ~ Y s a 2 ~ a
Nombres & Apeliidos & Usuario & Contraseiia & cargo ¢ Telefono & Comreo & Area & sece &
- Incidencias
« Incidencias MOGOLLON . N POLICLINICO
TRIXIE RECALADO tmogolr abed 5UB GERENTA 83888888 tomogallon@munitalara e - SG SALUD
@ Gréficos Estadadisticos
OFICINA DE
= Configuracién HANDER VALVERDE hvalverdel hvalverdel ECONOMISTA 990653437 hvalverdel@munitalarac ADMINISTRACIONY  ALCALDIA
FINANZAS
2 ROSSICA AREVALQ UNIDAD O
© s JUAN RODRIGUES ZAPATA  jrodriguesz jrodriguesz JEFE DE UNIDAD 987859384 iredriguesz@munitalara. (o S ALCALDIA
ASISTENTE OFIcING DE
LOURDES GABRIELA  CARREA'O SUNCIA'N  lourdes.carreno Qctubre2017 990504631 lourdes.carreno@gobico ADMINISTRACION ALCALDIA
ADMINISTRATIVO
TRIBUTARIA
5 UNIDAD DE .
JUAN RODRIGUEZ ZAPATA  jrodriguez jrodriguez JEFE DE UNIDAD 987859384 jrodriguez@munitalara.¢ ALCALDIA

OPERACIONES

(o1 [ ]

Descripcién: El listado cuenta con la seleccidon de columnas por si solo quiere ver
algunos datos del usuario.

@ Help Desk Municipalidad

<« C @ localhost:8080/HD/user.gab

%
o

.’F Help Desk Municipalidad Provincial de Talara
o)

- Agregar
2 Usuarios
& Especialistas 0 Listar
# Areas oty Seleccionar columna
Insumos
& Nombres % Apeliidos % Usuario & Contrasefia & cargo % Telefono & Comeo ¢ Aea ¢ | v Nombres
= Incidencias v Apellidos
. | v Usuario
@ Incidencias MOGOLLON . § POLICLINICO )
TRIXIE i tmogolr abed SUB GERENTA 88883888 tomogollon@munitaiara DS v Contrasefia
@ Gréficos Estadadisticos caroo
OFICINA DE | Corgy
~ Configuracién HANDER VALVERDE hvalverdel hvalverdel ECONOMISTA 990653437 hvalverdel@munitalara.c ADMINISTRACION ¥| o Telefono
FINANZAS comen
2 ROSSICA AREVALQ NIDAD DE v
o s JUAN RODRIGUES ZAPATA  jrodriguesz jrodriguesz JEFE DE UNIDAD 987859384 irodriguesz@munitalara, (LR B w Area
o sede
ASISTENTE OFIcING DE
LOURDES GABRIELA  CARREAO SUNCIA'N  lourdes.carreno Qetubre2017 990504631 lourdes.cameno@gob.co ADMINISTRACION ALCALDIA
ADMINISTRATIVO
TRIBUTARIA
5 UNIDAD DE '
JUAN RODRIGUEZ ZAPATA  jrodriguez jrodriguez JEFE DE UNIDAD 987859384 jrodriguez@munitalara.c ALCALDIA

OPERACIONES

(o1 [ ]
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Descripcion: Al hacer click en el médulo “Especialistas” aparecera el modulo de
registro de soporte donde tendra que llenar un formulario de datos personales
acerca del personal de soporte, igual que con el formulario de usuario este modulo

puede listar, filtrar y buscar datos.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X
<« C @ localhost:8080/HD/support.gob @&
| T .. -
PV Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

Registrar Especialista

2 Usuarios
4 Especialistas Datos de Especialista
# Areas

Nombres:*
& lInsumes

Apelidos*
v Incidencias

Usuario:

@ Incidencias -
“ Contrasefia:*

@ Graficos Estadadisticos .
Telefono

~ Configuracion Especialidad:

2 ROSSICA AREVALO

Guardar Especialista
& Salir e s

Descripcion: Al hacer click en el médulo “Areas” aparecera el médulo de registro
de areas donde tendra que llenar un formulario de datos acerca del area a registrar,

para registrar click en el botén “Guardar Area”.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X
< C @ localhost:8080/HD/areas.gob T O
Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

B Guardar Area
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Descripcion: Al hacer click en el modulo de “Insumos” aparecera el modulo de
registro de insumos donde tendra que llenar un formulario de datos acerca del

insumo a registrar, para registrar click en el boton “Guardar Insumo”.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X

<« C @ localhost:8080,

.,’3 Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

)/supplies.gob * 8

- Agregar
Registrar Insumos
2 Vst
& Especialistas Datos de Insumo
i Areas
Insumo:*
& Insumos. f—
Categoriar | Seleccione ¥
» Incidencias
» Configuracion B Guardar Insume

Descripcion: Al hacer click en el médulo “Incidencias” podré listar todas las
incidencias que tienen los usuarios, dandole la opcién de cambiar el estado y darle

una solucion.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X

&« C @ localhost&080/HD/support_incidents.gob w 6

.j Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

v Agregar
2 Usuarios Darprioridad: ~ Area - & Actualizar
# Especialistas
00 OO @ <
# Areas . P o .
Usuario ¥ Area ¥ Categoria ¥ Estado ¥
& Insumos — E— Atender
~ Incidencias
VALVERDE HANDER 'GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE A ver
«* Incidencias
MOGOLLON REGALADO TRIXIE 'GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE A ver
(& Graficos Estadadisticos
. MOGOLLON REGALADQ TRIXIE 'GERENCIA MUNICIPAL SOFTWARE PENDIENTE R ver
» Configuracién
MOGOLLON REGALADQ TRIXIE 'GERENCIA MUNICIPAL SISTEMAS PENDIENTE R ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE R ver
VALVERDE HANDER 'GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R ver
VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R ver
'VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE R ver
'VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R ver
'VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE R ver
'VALVERDE HANDER 'GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE P ver
'VALVERDE HANDER 'OFICINA DE ASESORIA JURIDICA HARDWARE PENDIENTE P ver
VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE B Ver
localhost8080/HD/support incidents.gob -
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Descripcion: Para atender una incidencia solo tiene que dar click al botén “Ver” y
aparecera un formulario donde tiene que seleccionar entre los tres estados que
tiene una incidencia (en proceso, atendido, eliminar), también escribir una posible
solucion para que el usuario que registro la incidencia pueda utilizarla. Al finalizar

se da click en el boton “Guardar” para cambiar estado de incidencia.

@ Help Desk Municipalidad Talara X + = X

<« C @ localhost:8080/HD/support_incidents.gob * 8

.’.3 Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

> Agregar

Darprioridac: ~ Area = & Actualizar

2 Usuarios

o Especialistas

o Solicitud N°: 10007 ®
reas

@ Insumos Incidencia Reportada Atender

{
v Incidencias Usuario: HANDER VALVERDE  Sede: ALCALDIA  Area: GERENCIA MUNICIPAL

'VALVERDE HANDER R Ver
& Incidencias Reportado: 2017-08-08  Cédigo Patrimonial del equipo: 544111515151

MOGOLLON REGALAL . - R ver
& Gréficos Estadadisticos Comentario: SE ME MALOGRA™ EL MONITOR

. MOGOLLON REGALAL P ver
» Configuracion
Cambiar estado: * EN PROCESO ATENDIDO ELIMINAR
MOGOLLON REGALAL P ver
'VALVERDE HANDER D Ver
Solucidn
'VALVERDE HANDER D Ver
|
'VALVERDE HANDER D Ver
B Guardar

'VALVERDE HANDER £ L Ver

'VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE L Ver

'VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE L Ver

'VALVERDE HANDER ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE B Ver

'VALVERDE HANDER OFICINA DE ASESORIA JURIDICA HARDWARE PENDIENTE B Ver

'VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE B Ver

@ Help Desk Municipalidad Talara X =+ - X

& C @ localhost:8080/HD/support_incidents.gob % 6

‘?'3 Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

™ Agregar

Darprioridad: | Area -  Actualizar

& Usuarios

# Especialistas

: Solicitud N°: 10007 x
# Areas
& Insumos. Incidencia Reportada Atender

{
- Incidencias Usuario: HANDER VALVERDE  Sede: ALCALDIA  Area: GERENCIA MUNICIPAL

VALVERDE HANDER B Ver
e Incidencias Reportado: 2017-08-08  Cédigo Patrimonial del equipo: 544111515151

MOGOLLON REGALAL . g B Ver
& Gréficos Estadadisticos Comentario: SE ME MALOGRA" EL MONITOR

. MOGOLLON REGALAL B Ver
» Configuracin
Cambiar estado:™ | ENPROCESO  ATENDIDO  ELIMINAR
MOGOLLON REGALAT P ver
Prueba a desconectar el cable VGA o HOMI del moniter y vuelva a conectario|
VALVERDE HANDER P ver
Solucién
VALVERDE HANDER P ver
4
VALVERDE HANDER B ver
B Guardar

VALVERDE HANDER 4 B ver

VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE P ver

VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE P ver

VALVERDE HANDER GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE P ver

VALVERDE HANDER OFICINA DE ASESORIA JURIDICA HARDWARE PENDIENTE B Ver

VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE B Ver
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@ Help Desk Municipalidad Talara X 4

<« C @ localhost:8080/HD/support_incidents.gol * 8

Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

~ Agregar Selicitud N": 10027 x
n

Dar prioridad: Arf

2 Usuarios o
Incidencia Reportada

& Especialistas
h Usuario: HANDER VALVERDE ~ Sede: ALCALDIA  Area: OFICINA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
reas
u Reportado: 2019.06-22  Cédigo Patrimonial del equipo: 74337484003
Atender

& Insumos.
Comentario: MI LECTORA SE HA ATORADO

|
-

& Incidencias
VALVERDE HANDER Fecha Feedback Visto Estado 2 ver

@ Gréficos Estadadisticos .
22/06/2019  SEPROCEDIO A DESARMAR CPU ¥

VALVERDE HANDER 05:06 PM LLEVAR LECTORA AL AREA DETI

MOGOLLON REGALAR

ROSSICA AREVALO EN PROCESO
» Configuracién choer

Cambiar estaco: | ENPROCESO  ATENDIDO
VALVERDE HANDER
VALVERDE HANDER 2 ver
VALVERDE HANDER | “O4CI9n 2 ver

VALVERDE HANDER
VALVERDE HANDER B Guardar

VALVERDE HANDER -"
(20f2)

Descripcidn: El sistema incluye una busqueda por filtros para las incidencias que
se visualizan del lado de soporte, de modo que pueda obtener datos mas precisos.

@ Help Desk Municipalidad Talara % +

& C @ localhost:8080/HD/support_incidents.gob % 6

"‘3 Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

~ Agregar
2 Usuarios Darprioridad: | Area - & Actuslizar
& Especialistas
; oo m
# Areas ” PN " "
Usuario ¥ Area ¥ Categoria ¥ Estado ¥
& Insumos coftuare Atender
- Incidencias
MOGOLLON REGALADO TRIXIE ‘GERENCIA MUNICIPAL SOFTWARE PENDIENTE B Ver
# Incidencias
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL SOFTWARE PENDIENTE B Ver
@ Gréficos Estadadisticos
» Configuracién aory 0 15 v
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Descripcion: El sistema cuenta con la opcién de priorizar incidencias por area, solo
selecciona el &rea que quiere que aparezca primera en el listado de todas las
incidencias registradas y dara click al boton Actualizar.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X

<« C @ localhost:3080/HD/support_incidents.gob * 8

PV Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

@

~ Agregar
2 Usuarios Dar prioridad: POSTA MEDICA QUINONEZ - & Actualizar
# Especialistas
” for2) (-] ~C
v Areas " — ~ ~
Usuario & Area ¥ Categoria & Estado &
& Insumos. Atender
 Incidencias .
VALVERDE HANDER POSTA MEDICA QUINONEZ SISTEMAS PENDIENTE R Ver
& Incidencias .
VALVERDE HANDER POSTA MEDICA QUINONEZ HARDWARE ATENDIDO
@) Gréficos Estadadisticos
VALVERDE HANDER ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE B Ver
} Configuracién
MOGOLLON REGALADO TRIXIE ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE B Ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE ‘GERENCIA MUNICIPAL SOFTWARE PENDIENTE B Ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE ‘GERENCIA MUNICIPAL SISTEMAS PENDIENTE B Ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE B Ver
VALVERDE HANDER ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
VALVERDE HANDER ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE o Ver
VALVERDE HANDER OFICINA DE ASESORIA JURIDICA HARDWARE PENDIENTE o Ver e

Descripcion: Al hacer click en el botén Actualizar aparecera un mensaje de
confirmacion en la parte superior derecha confirmado que el &rea seleccionada ha
tomado la primera posicion en el listado de todas las incidencias registradas en el

sistema.

@ Help Desk Municipalidad Talara X 4 = X

<« C @ localhost:808!

& Help Desk Municipalidad Provincial de Talai & =2 |

D/support_incidents.gob * 8

~ Agregar
2 Usuarios Dar prioridad: SECRETARIA GENERAL - 1 Actualizar
# Especialistas
’ a2 o
i Areas N
Usuario & Area & Categoria & Estado &
& Insumos. Atender
* Incidencias
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
& Incidencias
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
& Grificos Estadadisticos
N VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE o Ver
'VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL SOFTWARE PENDIENTE o Ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE EN PROCESO P Ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE ATENDIDO
VALVERDE HANDER ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE B Ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE ‘GERENCIA MUNICIPAL SOFTWARE PENDIENTE R Ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE ‘GERENCIA MUNICIPAL SISTEMAS PENDIENTE R Ver
VALVERDE HANDER ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE R Ver
'VALVERDE HANDER PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE o Ver
VALVERDE HANDER ‘GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE o Ver e
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Descripcion: Con el sistema se puede exportar el reporte de las incidencias
registradas, haciéndole click en el icono de PDF que aparece en la tabla de datos.

@ Help Desk Municipalidad Telara X + - X

& C @ localhost8080/HD/support_incidents.gob “ 6

". Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

~ Agregar
2 Usuarios Darprioridad: | SECRETARIA GENERAL - © Actualizar
# Especialistas
” oz u =
& Areas -
Usuario ¥ Area & Categoria & Estado &
@ Insumes f ) Atender
~ Incidencias .
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE B Ver
# Incidencias )
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE B ver
@ Grificos Estadadisticos
X VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE PENDIENTE B ver
» Configuracion
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL SOFTWARE PENDIENTE B ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE EN PROCESO B ver
VALVERDE HANDER SECRETARIA GENERAL HARDWARE ATENDIDO
VALVERDE HANDER GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE 2 ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE 2 ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE GERENCIA MUNICIPAL SOFTWARE PENDIENTE 2 ver
MOGOLLON REGALADO TRIXIE GERENCIA MUNICIPAL SISTEMAS PENDIENTE 2 ver
VALVERDE HANDER GERENCIA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE 2 ver
VAIVFRDF HANDFR PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL HARDWARE PENDIENTE £ ver
localhost8080/HD/suppart_incidents.gob# -
incidencias (3).pdf ~ Mestrar todo x
s1E1 e

Descripcién: Se puede apreciar que el archivo descargado muestra la tabla de

incidencias en formato PDF para su posible impresion.

@ Help Desk Municipalidad Talara % @ incidencias (2).pdf x  + - e

C @ Archivo | Cy/Users/Hander/Downloads/incidencias®20(3).pdf # O

Usuario rea Categoria Estado Atender

VALVERDE |SECRETARA |HARDWARE |PENDIENTE |org.primefaces.
HANDER \GENERAL component.com
mandbutton.Co
mmandButton
(@2b93fS5ec
VALVERDE |SECRETARA |HARDWARE |PENDIENTE |org.primefaces.
HANDER \GENERAL component.com

mandbutton.Co

|@2b93fSec
VALVERDE |SECRETARA |HARDWARE |PENDIENTE |org.primefaces.
HANDER |GENERAL component.com
mandbutton.Co
mmandButton
J@2b93fSec

VALVERDE [SECRETARA [SOFTWARE [PENDIENTE |org.primefaces.
HANDER \GENERAL component.com
Co
mmandButton
(@2b93fSec

VALVERDE [SECRETARA [HARDWARE [ENPROCESO |org.primefaces.
HANDER \GENERAL component.com
mandbutton.Co
mmandButton

(@2b93fSec

VALVERDE |SECRETARA |HARDWARE |ATENDIDO
HANDER |GENERAL
VALVERDE |GERENCIA HARDWARE |PENDIENTE  |org.primefaces.
HANDER MUNICIPAL component.com
mandbutton.Co
mmandButton
(@2b93f5ec

MOGOLLON  |GERENCIA HARDWARE [PENDIENTE  |org.primefaces.
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Descripcion: Al hacer click en el médulo Gréficos Estadisticos se pueden visualizar
tres gréficos que pueden dar una clara vision de las incidencias registradas, se
muestran los graficos de “Cantidad de Incidencias por estado y por fecha”,

“Cantidad de incidencias por tipo” y “Cantidad de Incidencias por area”.

@ Help Desk Municipalidad Talara X @ incidencias (3).pdf x| + - X
& C @ localhost:8080/HD/statistics.gob a #r 6 i

"j:j Help Desk Municipalidad Provincial de Talara

CEN ) Incidencias por Fecha Incidencias mas comunes

10.0

» Agregar
* Incidencias 8 N e e
#Incidencias

& Grificos Estadadisticos

» Configuracién

idad de Incidel

2016-09-30 2016-10-04 2016-11-22 2017-10-29 2017-12-02
Fecha
Incidencias por Areas

30.0
5 25
o 15.0
0.0

OAF PM BM BW CJ CM DM ECM EP GM MA MC MMP OAJ OAM OAT OCI OPP OTP PB PJM PMQ PPM SG SUM UC UCP UI UL UO UPI URH URS UT UTIC

AAAAA
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3.4.4. Estandares de Calidad de Software

e FUNCIONALIDAD:

El sistema Help Desk para el control de incidencias de soporte técnico para
la municipalidad provincial de Talara, cumple con la clave de funcionalidad
al registrar, buscar y listar las incidencias con exactitud en una base de datos
transaccional, a su vez que los usuarios se adecuan a las interfaces
amigables presentadas. Por otro lado, el sistema presenta una seguridad de
acceso al poseer un login de sesion para que solo los usuarios autorizados
administren la configuracion del sistema.

Inddencias - Hardware x

Sede:

Area;

Usuario:

Cargo:

Codigo Control Patrimonial:*

Equipo: *

Comentanos tu incidencia:*

B Guardar

SG DESARROLLO CULTURAL Y JUVENTUD ~

BIBLIOTECA MUNICIPAL ¥

251553245336

MONITOR ¥

El monitor del Sr. Roger Nizama no
enciende, solo aparece la pantalla en
negrol

&

i 5y ] select s.nom_sede,a.nom_area,u.nombres,u.cargo,i.codigo_patrimonio,c.nom_categoria,i.comentario from incidencia i

2 inner join usuario u on i.id_usuario=u.id_usuario

inner join area a on i.id_area=a.id_area

inner join sede s on a.id_sede=s.id_sede

N ow AW

where u.id_usuario="U2¢22" and date(i.fecha)="20828-1

inner join categoria c on i.id_categoria =c.id_categoria

ResultGrid | {43 Fherrows:| ||Eports B | wrap Call Content: T

nom_sede nom_area nombres  cargo codigo_patrimonio
SG DESARROLLO CULTURAL Y JUVENTUD ~ BIBLIOTECA MUNICIPAL HANDER ECONOMISTA 251553245336

nom_categoria  comentario
MONITOR EL MONITOR DEL SR. ROGER NIZAMA NO ENCIENDE, SOLO APARE...

El sistema registra en la interface del sistema e inmediatamente el
registro se ve reflejando en la base de datos del sistema.

Elaboracion propia.
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FIABILIDAD:

La madurez que tiene el sistema es clave para su funcionamiento por ello es
que el sistema maneja drasticamente la tolerancia a fallos aplicando
excepciones en su programacion, cada consulta realizada a la base de datos
viene acompafada de una excepcion (TRY-CATCH), para identificar errores
en la ejecucion. Estos errores serviran al administrador del sistema para

recuperar la funcionalidad del sistema.

puklic 5tring doRegistrarIncidencial() d
FacesContext contex = FacesContext.gstlurrsntInstance():
try {
String id usuwario = contex.getExternalContext () .getSessionMap ()

get ("id usuario”).toString().trim();:
cbjIncidenciaReg.getCbjUsuario () .setld usuario(id usuario);

if (Incidencia.agregarlincidencia(ockbijIncidenciaReg)) {
Mensaje.mensajslorrecto("Incidencia™) ;
objIncidenciaReg = new Incidencia():

} else {
Mensaje.mensajeError("Incidencia™, "MNo =e pudo registrarl"):

} catch (Exception e) {
Mensaje.mensajeError("Incidencia™, "HNo se pudo registrariZ™):

return null;

Todos los métodos del sistema para el control de incidencias,
usan las excepciones TRY-CATCH para hacer fiables las
consultas.

Elaboracién propia.
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USABILIDAD:

La capacidad del sistema en ser entendido se demuestra en la encuesta de
satisfaccion de software. Esto se logré6 adaptando las necesidades de los
usuarios en el registro de incidencias de forma que el usuario sea capaz de
identificar para que servia cada modulo del sistema. Para esto se usaron
palabras que la Municipalidad Provincial de Talara manejaba dentro de su
proceso de control de incidencia, también los iconos usados en las interfaces
son los mas representativos de la accion que realizara el sistema.

prom—
-CPU -MS Word
-Mouse -MS Excel ~ Agregar
-Teclado -MS Power Point
¥ Incidencias -Lectora de CD -MS Outlook 2 Usuarios
+ Registrar Incidencias _-:-r::;:“m _ll:stm Explorer # Especialistas

Seguimiento de

incidencias

& Mis incidencias

» Configuraci

HARDWARE -Use -Google Chrome & Areas
-Otros equipos. -Otro software,

& Insumaes

-SIAG -Puntos de red ~ Incidencias
an -SIAF -Anexos Telefénicos
-5TM -Conexiones & Incidencias
=REG CIVIL -Velocidad de red
~Tramite Documentario -Otros [ Reportes
-Otro sistema . .
SISTEMAS REDES Y [ Graficos Estadadisticos
COMUNICACIONES

¥ Configuracion

MENU DE MENU DE
USUARIOS MENU DE REGISTRO DE INCIDENCIAS CONFIGURACION

MenuUs del sistema.

Elaboracion propia.

EFICIENCIA:

El atributo de eficiencia se utiliz6 para manejar el comportamiento de los
recursos que utiliza el sistema, al ser un sistema web se procedio a hacer
las peticiones a la base de datos definiendo una cierta cantidad de usuario.
Las técnicas que se usaron son las pruebas de Stress Test para medir el
punto de quiebre, esto quiere decir que la aplicacién no funcionara al 100%
debido a que hay una cantidad alta de transacciones. La otra técnica que se
utilizé fue la Concurrency test, para probar la concurrencia, performance y
rendimiento de la web y la base de datos.

JMeter es el software que se usoé para la elaboraciéon de pruebas a
bases de datos y web para medir la concurrencia y el stress.
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Local
Prueba # Usuarios #TiempoSubida #Veces %ERROR #Peticiones Media Uso de memoria (bytes) Uso de memoria (Megabytes) Mensaje

1 50 1 1 © % 50 6 46432 0.046432 OK
2 100 1 1 @ % 100 6 46432 0.046432 OK
3 500 1 1 @ 70% 500 71 14008.6 0.0140086 ERROR
4 500 5 1 @ 70% 500 13 14024.8 0.0140248 ERROR
5 500 60 1 @ 70% 500 4 14024.8 0.0140248 ERROR
6 500 300 1 @ % 500 17 46432 0.046432 OK
7 500 180 1 @ 10% 500 15 41802.2 0.0418022 ERROR

Los datos que se tomaron para las pruebas, se tomé en cuenta la
cantidad de usuarios promedio en la municipalidad, también se
definié una cantidad de usuarios exagerada para buscar el punto
de quiebre del sistema.

Elaboracién propia.

Stress y Concurrencia

800 80%
) ) ) o
v 600 60% ©
.g (o))
S 400 40% g
n ‘<
= 200 20% *g
(&)
0 e—le 0% 5
1 2 3 4 5 6 7 -

Pruebas

mm# Usuarios —e—#TiempoSubida @ %ERROR

En el grafico Stress y Concurrencia se puede apreciar que a

mayor cantidad de usuarios haciendo peticiones el tiempo de

peticién o subido se eleva, dependiendo de los recursos. Se
puede apreciar también que el punto de quiebre esta a partir de
los 500 usuarios, haciendo mas de 500 peticiones por segundo.

Elaboracién propia.
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Peticiones vs Uso memoria

800 0.08 _
@)
600 0.06 =
©
400 0.04 E
200 0.02 ©
S
0 0 2
1 2 3 4 5 6 7 -
Pruebas
#Peticiones Uso de memoria (Megabytes)

En el gréfico Peticiones vs Uso de Memoria, muestra la tendencia
gue tiene el consumo de memoria en base a las peticiones al
servidor de base de datos. A pesar que se simulé la cantidad de
peticiones ya que un usuario en la vida real no podria hacer mas
de 10 peticiones en un segundo, el sistema aguantd hasta las 500
peticiones y el consumo de memoria no se elevé a mas de 1mb.

Elaboracién propia.

PORTABILIDAD:
El sistema Help Desk para el control de incidencias de soporte técnico para

la municipalidad provincial de Talara, es un sistema web basado en la
arquitectura Cliente — Servidor, al tener esa arquitectura el sistema posee
una excelente adaptabilidad al poder funcionar en todos los navegadores
web. Ademas, la instabilidad es casi baja debido a que el usuario final solo

necesita conexion a internet y un navegador web para acceder al sistema.

111



V. PLAN DE ADMINISTRACION DE RIESGOS
En cualquier proyecto de software existen riesgos que ponen en juego el
ciclo de desarrollo del mismo proyecto, por ende, es esencial identificar los
posibles riesgos que tiene el proyecto desde el inicio hasta el fin del proyecto.
4.1. Cuadro de identificacion de riesgos

Caodigo Tipo Descripcion | Probabilidad | Impacto Estrategia

RI1 Persona Falta de 0.2 1 Aumentar la
comunicacion comunicacion
entre los entre todos los
involucrados involucrados
del proyecto y del proyecto de
una mala tal manera que
obtencién  de se puedan
requerimientos aclarar los

requerimientos,
esto implica
organizar
reuniones mas
seguidas.

RI2 Persona Incumplimiento 0.3 2 Elaboraciéon de
de los servicios un acuerdo de
ofrecidos para servicios y un
el desarrollo del acta de
proyecto, falta compromiso
de planificacién con reuniones
y control. de supervision

y control
paulatina  del
proyecto.

RI3 Persona Insatisfaccién 0.1 1 Capacitaciones
con la al usuario sobre
implementacion el
del sistemay su funcionamiento
funcionalidad. del sistema de

manera
practica y
visual, de forma
gue el sistema
sea intuitivo
para el usuario
del sistema.

R14 Proceso Falta de 0.1 2 Organizar y
planificaciéon gestionar las
del proceso actividades del
tomando en proceso,
cuenta el también
alcance y los planificar
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objetivos  del efectivamente
proyecto, asi la iteracion con
mismo tomar en los clientes.
cuenta las

actividades del

MiSMO proceso.

RIS Proceso Fallas en el 0.4 Elaborar la
sistema  Help planificacion de
Desk, pruebas las pruebas de
de funcionalidad e
funcionalidad incluir la
incompletas. documentacion

de todas las
funcionalidades
de los
elementos del
sistema.

RI6 Proceso Falla en el 0.3 Elaborar
control de esquemas de
calidad y los control de
plazos de calidad para
entrega de los garantizar el
entregables del éxito del
proyecto. proyecto.

RI7 Proceso Disefio 0.2 Dedicacion
inadecuado del tiempo a las
sistema sin las actividades y a
herramientas las fases del
necesarias desarrollo  del
para el fin de su sistema.
elaboracion.

RI8 Tecnologia | Falta de 1 Planes de
conocimiento capacitacion en
de las tecnologias de
tecnologias informacion, a
implementadas fin de
en el proyecto. involucrarse en

el
funcionamiento
del sistema.

RI9 Tecnologia | Sistema 0.3 Determinar los

desarrollado
con tecnologia
obsoleta, de
modo que
afecte la
incorporacion
de nuevos
modulos.

requerimientos
de software vy
hardware

necesarios para
gue el sistema

funcione de
manera Optima
y eficiente.
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4.2. Modelos del negocio
4.2.1. Casos de Uso del negocio
Figura 26. Casos de Uso del Negocio

g =~

Soporte Técnico

- Soporte Hardware y Software

Hacer
mantenimiento
preventivo

Hacer
mantenimiento
correctivo

Configurar e
instalar
aplicaciones y
sistemas

Servicio de
atencion de
incidencias

X

Usuario

Reparacion
e PC's

Supervisar
puntos de red

Asignar
_ correo
institucional

Desistalacion
B, de sistemas
Capacitar
Usuarios
Mantenimiento
de sistemas

g

Soporte Sistemas

X

Soporte Redes y Comunicaciones

Elaboracion propia
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4.2.2. Vista del modelo de dominio del negocio
Figura 27. Vista del Dominio

ici Usuario

Especialista Servicio
+MNom lucion +Ti e Inci i +Solicita +MNombres
Nombres Soluciona ipo de Incidencia
+ iali +Incidencia +Sede
Espe_izlalldad ! ; .l

I +Informacio ici +Emai

Informacion adicional .

Elaboracién propia

V. ESTIMACION DE COSTOS

5.1. Estimacion de software usando Puntos de Funcion
Es una métrica que permite traducir en un niumero el tamafio de la funcionalidad

que brinda un producto de software desde el punto de vista del usuario, a través de

una suma ponderada de las caracteristicas del producto.

Componentes

o Entrada Externa (El): Procesos en los que se introducen datos y que

suponen la actualizacién de cualquier archivo interno.

o Salida Externa (EO): Procesos en los que se envia datos al exterior de la
aplicacion.
o Consulta Externa (EQ): Procesos consistentes en la combinacion de una

entrada y una salida, en el que la entrada no produce ningiin cambio en
ningun archivo y la salida no contiene informacion derivada.

o Archivo Légico Interno (ILF): Grupos de datos relacionados entre si
internos al sistema.

o Archivo de Interfaz Externo (EIF): Grupos de datos que se mantienen

externamente.
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5.2.

Identificacién de Puntos de Fusion segun funcionalidades del

sistema

Tabla 21. Identificacion de puntos de funcién en el sistema

Requerimientos funcionales del

sistema Componente |Complejidad
Modulo Usuario
Registro de Incidencias El Media
Listado de Incidencias EO Media
Busqueda de Incidencias EQ Baja
Exportar Listado de Incidencias EO Media
Modulo Soporte
Registro areas El Media
Registro usuarios El Baja
Registro soporte El Baja
Registro de insumos El Media
Listado de Incidencias EO Media
Busqueda de Incidencias EQ Baja
Exportar Listado de Incidencias EO Media
Actualizar prioridad de incidencias El Alta
Base de datos
NGmero de Tablas | ILF | Media
Sistemas
Comunicacién con otros sistemas | EIF | -

Elaboracion propia

Tabla 22. Cantidad de Componentes del sistema

Componente |Baja|Media | Alta | Total
El 2 3 1 6
EO 4 4
EQ 2 2
ILF 8 8
EIF 0

Elaboracion propia
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5.3. Calculo de Puntos de Fusion sin ajustar del sistema

Tabla 23. Calculo de Puntos de Funcion sin Ajustar

Calculo de Puntos de Fusion sin Ajustar (PFSA)
Componente Bajo Medio Alto Total
El 3*2=6 | 4*3=12 6*1=6 24

EO 4*0=0 | 5*4=20 7*0=0 20

EQ 3*2=6 4*0=0 6*0=0 6

ILF 7*0=0 | 10*8=80 | 15*0=0 | 80

EFL 5*0=0 7*0=0 10*0=0 0
PSFSA 130

Elaboracion propia

Fuente: (IFPUG) Internal Function Point Users Group

Tabla 24. Factor de ajuste para el sistema

Factor de Ajuste
Comunicacion de datos
Procesamiento Distribuido
Objetivos de Rendimiento
Configuracion del equipamiento
Tasa de transacciones
Entrada de datos en linea
Interfaces con el usuario
Actualizaciones en linea
Procesamiento Complejo
Reusabilidad del Cédigo
Facilidad de Implementacién
Facilidad de Operacion
Instalaciones Multiples
Facilidad de Cambios

Factor de Ajuste
Elaboracion propia

Puntaje

N |W (O |k |k [N|O (0101 |O (N 01|01 A~

w
(62}

Fuente: (IFPUG) Internal Function Point Users Group
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5.4. Estimacion de costos y tiempos del software

Calculo de Puntos de funcion ajustado

PFA=PFSA*[0.65+(0.01*Factor de ajuste)]
PFA=130*[(0.65+(0.01*35)]
PFA=130*[0.65+0.35]

PFA=130* 1

PFA=130

Tabla 25. Tiempo promedio por lenguaje de programacion

Lenguaje Horas PF promedio | Lineas de cddigo por PF
Ensamblador 25 300
COBOL 15 100
Lenguajes de 4ta
Generacion 8 20

Elaboracion propia

Fuente: (IFPUG) Internal Function Point Users Group

Estimacién de esfuerzo (horas/hombre)

H/H=PFA*Horas PF promedio
H/H=130*8
H/H=1040 horas/hombre

Estimacién de la duracién del proyecto

Desarrolladores=3

Horas=1040/3=346,7 (Duracion del proyecto en horas)

5 Horas diarias de trabajo

1 mes = 20 dias

346.7/5 = 69.3 dias de trabajo

69.3/20 = 3.5 meses

3.5 Meses para desarrollar el software de lunes a viernes con 5 horas diarias
de trabajo con 3 desarrolladores

Estimacion del costo del proyecto

Costo=Sueldo del desarrollador * Namero de desarrolladores * cantidad de mes +
Otros costos

Costo=1000*3*3.5+2000

Costo=S./ 12400
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