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Resumen

El 4rea de Administracion y soporte de red de la Municipalidad de San Borja,
encargada de gestionar y brindar soporte alos equipos tecnoldgicos de comunicacion,
se realiza de forma manual el proceso de verificacion el estado de los equipos y
registro de incidencias; por lo que conlleva a la demora en tiempo y costos a atender

dichas incidencias tecnolégicas.

Para mejorar estos problemas se ha propuesto la implementacién de un sistema Help
Desk automatizado, lo cual usa un servidor web y se siguieron las fases de la
metodologia SCRUM; para la gestién de incidencias se usa la metodologia ITIL y para
el almacenamiento de datos se uso el gestor de base de datos MySQL. La presente
investigacion tiene como objetivo general: 1) determinar la influencia de un Sistema
Help Desk automatizado para gestion de incidencias informaticas utilizando protocolo
SNMP; y como objetivos especificos: 2) determinar si el Sistema helpdesk
automatizado incrementa el nivel de calidad de servicio en la gestién de incidencias,
y 3) determinar si el Sistema helpdesk automatizado mejora la tasa de solucién de
incidencias informaticas; se desarroll6 un disefio experimental mediante hechos

observables y teoricos.

Para la recoleccion de datos se uso fichas de registro en el cual se analizé los
indicadores planteados. En los resultados del estudio se utilizdé un pretest y post test
para las hipotesis planteadas, segun el nivel de calidad de servicio en el pretest fue
de 3.06 unid, mientras que en el postest el valor fue de 0.93 unid, la tasa de solucién
en el pretest tuvo un valor de 0.46 unid, mientras que en el postest fue de 0.96 unid.
La conclusion es que se demostrd un incremento de calidad y tiempo de solucién de

las incidencias informaticas.

Palabras claves: Sistema Help Desk, ITIL SCRUM, SNMP, Traps



Abstract

The area of administration and network support of the Municipality of San Borja,
responsible for managing and providing support to the technological communication
equipment, the process of verifying the status of equipment and recording incidents is
done manually, which leads to delays in time and costs to address these technological

incidents.

To improve these problems, the implementation of an automated Help Desk system
has been proposed, which uses a web server and the phases of the SCRUM
methodology were followed; the ITIL methodology was used for incident management
and the MySQL database manager was used for data storage. The general objective
of this research is: 1) to determine the influence of an automated Help Desk System
for incident management using SNMP protocol; and as specific objectives: 2) to
determine if the automated helpdesk system increases the level of service quality in
incident management, and 3) to determine if the automated helpdesk system improves
the rate of resolution of computer incidents; an experimental design was developed

using observable and theoretical facts.

For the data collection, record cards were used in which the proposed indicators were
analyzed. In the results of the study a pretest and posttest were used for the
hypotheses proposed, according to the level of service quality in the pretest was 3.06
unid, while in the posttest the value was 0.93 unid, the solution rate in the pretest had
a value of 0.46 unid, while in the posttest it was 0.96 unid. The conclusion is that an

increase in quality and time of solution of computer incidents was demonstrated.

Keywords: Help Desk System, ITIL SCRUM, SNMP, Traps
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Actualmente es imposible encontrar alguna empresa la cual no use Equipos
informaticos para ejecutar su trabajo; Computadoras, Teléfonos, tablets o celulares
forman parte de las herramientas basicas para poner en produccién un negocio u
empresa, es por ello que al ser estas herramientas de gran relevancia son el primer
activo que necesita atencion al tener inconvenientes.

En organizaciones mas grandes las herramientas informéticas no solo se
limitan a ser celulares o computadoras, estas organizaciones al tener una
infraestructura mas compleja también se le suma herramientas informéticas de mayor
rendimiento como servidores, router y switches segin como indica Alehandrew et al
(2019) Los servidores son el componente principal de un sistema de red informéatica
para suministrar servicios al usuario o comunmente conocidos como clientes. Las
actividades y servicios operativos de un servidor para el cliente incluyen numerosos
procesos para cumplir con la solicitud del cliente enviada al servidor. Es necesario un
sistema que monitorice toda la actividad en el servidor, para que el administrador
(operador) pueda supervisar y detectar (p.163) la cual indica que los servidores son
unos de los mayores componentes en una red de computadoras que provee servicios
a usuarios conocido como clientes.

En cuanto a switch y Router Yanangomez Zambrano (2020) menciona: “[...]
son principalmente router y switches que trasladan los datos red Ethernet cableada o
inalambrica, actuando como un enlace entre la LAN cableada y los dispositivos

inalambricos.” (p.25)

El notorio crecimiento en las Organizaciones no solo implica una perspectiva
econOmica implica también bastantes dimensiones de una organizaciéon segun lo
establecido por Fernandez (2020) “en el sentido tedrico , el incremento econémico
involucra una extension de la Frontera de Maneras de Produccion FPP, y la utilizacion
eficiente de todos los recursos, la manera 6ptima de la medicion del incremento” (p.2)
Al mencionar el uso eficiente de todos los recursos se tiene como referencia recursos
humanos ,tecnoldgicos y administrativos de una empresa . El mencionado crecimiento
implica una acumulacion de capacidades tecnoldgicas en la empresa haciendo que
aumenten su demanda y en consecuencia su complejidad a riesgo y fallos.
Actualmente las empresas en su totalidad realizan grandes inversiones monetarias
con el fin de renovar su infraestructura tecnolégica alineandose en base a sus

requerimientos y necesidades tal como indica Llano (2019) “"se invierte en
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infraestructura tecnolégica para hacer mas fuerte su cadena productiva y reducir
costos de la comparia’(p.11); La cual podemos entender que una empresa que
invierte en tecnologia se hace mas productivay competitiva a su vez que se hace mas
notable en el mercado frente a otras organizaciones, tal como lo expresa Pérez Torres
et al. (2022) “Una compania que anade las novedosas tecnologias es mas productiva
y competitiva ya que cuentan con recursos grandes de produccion y competitividad,
y las que no invierten en tecnologia son las que se van quedando atras, bien pues
otras organizaciones no poseen las mejoras o su capacidad provechosa es superior.
Esto esta sujeto mucho de la compaiia de la que se trata, no obstante, queda claro
gue una organizacion que va adquiriendo novedosas tecnologias una y otra vez

estara en desarrollo constante” (p.16).

Si bien la inversion en tecnologia suele ayudar bastante a una organizacion,
esta misma suele ser usado en contra debido a que no todo el personal de dicha
organizacion esta lo suficientemente capacitado para administrar estas herramientas
como también no tienen el conocimiento adecuado para afrontar los fallos que tiene
estas tecnologias .incidencias comunes como inhibicion de una computadora, pérdida
de red, mal funcionamiento de una impresora, caida de un servidor y en consecuencia
caida de muchos servicios que utilizan los empleados para realizar su trabajo todo
esto en conjunto genera que la productividad en una organizacién se encuentre

paralizada durante horas incluso semanas todo a raiz de las incidencias.

En la perspectiva Internacional lo que nos indica un articulo Mexicano para
una empresa tabasquefia’ por Ortiz Gonzalez et al. (2021) nos indica lo siguiente
“Helpdesk posibilita a las organizaciones prestadoras de servicios gestionary resolver
incidencias haciendo uso de las Tl para brindar soporte a los procesos, productos y
servicios que brinda a sus usuarios externo e internos (Clientes)” (p. 1); El articulo
muestra que la indagacién tiene como fin plantear una optimizacion en los servicios
gue brinda una mediana empresa u organizacion de Tabasco. Ellos buscan que la
compafia de flexibilidad a la hora de atender al cliente para lograr optimizar satisfacer
al cliente. Es por eso que se aplico la metodologia ITIL, el cual este permite adecuar
los procesos internos por medio de 5 fases: tactica, disefio, transicion, operacion y
optimizacion continua del servicio. Mediante un sistema de ayuda en linea, la

organizacién automatizara sus procesos, técnicas y procedimientos, integrando el
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mantenimiento de competitividad. Todo ello lo aplican a la organizacion de analisis y
resuelven los primordiales inconvenientes como falta de contestacion adecuada en el

servicio, falta de informacion, carencia de portal de comunicacion.

En cuanto a la perspectiva Nacional tenemos como sustento una Tesis
elaborada por Carlo Mario Barrantes Li Elguera sobre un Sistema web para la gestion
de incidencias: que encierra la utilizacién de un sistema informatico para controlar
incidencias de grupos de cémputo de la organizacion South Express Cargo Peru
S.A.C. La cual cuenta con tipo de investigacion preexperimental, su enfoque es
cuantitativo y definieron la poblacién a 180 demandas de incidencia y la magnitud de
la muestra la concluyé a 63 demandas de incidencias estratificadas por dias en 24
fichas de registros. La utilizacién de su sistema web mejor6 de 64.81% a 86.88% la
tasa de atencion de incidencias, igualmente de 44.60% a 100% se aumento la tasa

de incidencias informaticas escaladas.

Actualmente la Municipalidad de San Borja ha invertido parte de su capital en
mejorar la infraestructura tecnolégica de sus oficinas entre estas tecnologias
tenemos: infraestructura de red, Computadoras, etc. Estas herramientas nos brinda
ayuda para aumentar la productividad y el rendimiento de los empleados y agilizar
procesos tediosos de documentacion, también son un gran bomba de tiempo a la hora
de tener problemas, puesto que al ser tantos dispositivos por area y oficinas, no se
tiene un control adecuado de estas incidencias informéticas y mucho de ellos no se
logran atender en dias o incluso semanas, el personal de soporte técnico de la
municipalidad muchas veces no abastece esta sobrecarga de incidencias dado que
los canales de comunicacion son muy Rudimentarios y muchas veces se comunica

las incidencias de la manera menos formal y adecuada.

Ante esta situacion sin control, se establece la siguiente interrogante basada
en la problematica actual de la empresa:

¢, Si esta problematica continia qué es lo que sucedera en la Municipalidad de
San Borja? Al no tener un control organizado de las incidencias informaticas la
municipalidad de San Borja no podra tener el alcance para resolver los problemas de
todas las areas implicadas causando una paralizaciéon de la produccion parcial de

toda la municipalidad a nivel de produccion. Teniendo en cuenta lo anteriormente
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descrito se plantea la problematica general (1) ¢ Como influye un Sistema Help Desk
automatizado para gestion de incidencias informaticas en la Municipalidad de San
Borja utilizando protocolo SNMP? En base a esta problematica tenemos también las
siguientes problematicas especificas (2) ¢Cual es la influencia de un Sistema
Helpdesk Automatizado en el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad de San
Borja? (3). ¢ Cudl es la influencia de un Sistema Helpdesk Automatizado en la tasa de
solucion de incidencias en la Municipalidad de San Borja?

Por otra parte, (1) el objetivo general de la presente investigacion es determinar
la influencia de un Sistema Help Desk automatizado para gestion de incidencias
informaticas en la Municipalidad de San Borja utilizando protocolo SNMP de igual
manera nuestro primer objetivo especifico es (2) Determinar si el Sistema helpdesk
automatizado incrementa el nivel de calidad de servicio en la gestion de incidencias
en la Municipalidad de San Borja y el segundo objetivo especifico (3) Determinar si
el Sistema helpdesk automatizado mejora la tasa de solucion de incidencias
informaticas.

Una de las principales razones por la cual se propone el desarrollo de este
sistema helpdesk es para dar apoyo al grupo de soporte técnico de la municipalidad,
la cual cuenta con una gran infraestructura tecnoldgica pero carece de un sistema de
gestion de incidentes informaticos, sistema de monitoreo de la funcionalidad de los
equipos y de un canal adecuado por la cual se pueda dar aviso de los incidentes
informaticos por consecuencia, se tiene incidentes informaticos que no son atendidos
por dias, incluso por semanas la cual retrasa la produccion de distintas areas de la
municipalidad

como Hipotesis general se plantea lo siguiente: “Un sistema helpdesk
automatizado mejora la gestion de incidencias en la Municipalidad de San Borja.
mejoro la tasa de solucién y el nivel de servicio”.

La primera hipétesis especifica de la investigacion es: “Implementacién de un
Sistema helpdesk para la gestion de incidencias informaticas mejora la calidad de
servicio en la Municipalidad de San Borja en el manejo de incidencias informaticas” y
finalmente, la segunda hipétesis de la investigacion fue Sistema helpdesk
automatizado para la gestion de incidencias informaticas mejora la tasa de solucién

de incidencias informaticas en la Municipalidad de San Borja.
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Ante esta situacion nace una interrogante ¢ Si esta problematica continua que
acontecera en la Unidad de Gestion Local N° 03? La respuesta es bastante evidente

ya que, si no se optimiza el control de asistencia y permanencia, la UGEL N° 03
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En este capitulo se describen las averiguaciones que se utilizaron sobre
sistema helpdesk automatizado para la administracion de incidencias realizando uso
del protocolo SNMP, todo ello se recibe tras una indagacion de fuentes confiables de

todo el mundo que puedan validar la informacion.

Sistema helpdesk y Gestidon de incidencias

Comenzamos explicando los trabajos previos de investigaciones el cual abarca
puntos importantes sobre Sistema Helpdesk y gestion de incidencias. Asimismo, esta
investigacion proporciond recursos confiables para el estudio de esta investigacion,
el cual bajo ciertos parametros sirvieron para poder realizar comparativas de estudios

pasados de expertos.

Conde, Quezada y Hernandez (2019) En su articulo realizan una propuesta de
arquitectura de mesa de ayuda basandose en el framework ITIL v3.0, en el cual se
enfocaron en analizar la gestion de incidencias haciendo uso de la biblioteca de la
Infraestructura de TI, en el cual, a través de la arquitectura, se podra atender y dar
solucion a problemas de software, hardware, redes y cualquier otro componente
informatico, mejorando asi la calidad de servicio de los interesados. Por otro lado, hoy
en dia en las empresas existen problemas informaticos por los usuarios, como
también confusion de comentarios y esto conlleva a una mala comunicacion entre
usuarios y proveedores de servicios, por lo cual Prasetio, Ramdhani y Alamsyah
(2021) en su articulo de revision cientifica tiene como objetivo construir una aplicacion
de gestion de proyectos y emision de tickets de servicio de asistente haciendo uso de
la metodologia SCRUM basado en la web. El resultado de aquel estudio muestra que
la aplicaciébn construida es muy beneficiosa para los usuarios y también los
proveedores ya que ahora se obtienen informes muy bien documentados y la

comunicacion del usuario y proveedor se resolvieron satisfactoriamente.

Schad, Sambasivan y Woodward (2022) En su presente trabajo de
investigacion reportan un método para predecir la complejidad de resolucién de un
incidente reportado, el cual nos dice que para predecir las reasignaciones de tickets

requiere la aplicacion de aprendizaje automatico. EI método desarrollado brinda los
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beneficios de poder predecir con precision la reasignacion de tickets con el fin de
poder obtener informacion sobre el funcionamiento de la mesa de ayuda y los usuarios

gue conforman la mesa de ayuda.

La presente investigacidn contiene trabajos previos internacionales sobre

Sistema Helpdesk Automatizado

Agarwal et.al (2020) presenta un sistema de asignacion de tickets de correo
electréonico automatizado de extremo a extremo la cual tiene una gran precision,
cobertura, escalabilidad y un 6ptimo uso de los recursos computacionales, se tomo
como objetivo principal determinar el problema mencionado en un ticket de correo
electrénico entrante y que el sistema lo envie automaticamente a un grupo de
resolucién adecuado con gran precision. Al mismo tiempo que cumple este objetivo,
el sistema utiliza un sistema de clasificadores con estrategias separadas para manejar
grupos de resolucién frecuentes y dispersos aumentados con un motor de reglas
semiautomatico y estrategias de reentrenamiento que garantizan que sea preciso y
adaptable a las necesidades dinamicas del negocio, el sistema presentdé un buen
resultado con una precision de nivel humano y supuso un ahorro neto de mas de

50.000 horas de trabajo al afio hasta la fecha. (Agarwal et.al, 2018, p.45)

Mandal, Malhotra y Agarwal (2019) en su articulo presentan la asignacion de
tickets como una parte crucial del negocio de servicios con mucho potencial para la
automatizacion y en consecuencia su optimizacion, en este articulo presentan un
sistema de asignacion de extremo a extremo automatizado de asignacion de tickets
por correo electronico y enviarlo a un grupo adecuado para su resolucién; El sistema
fue implementado en la produccion de tres grandes proveedores de servicios y
funciono con una precision cercana al 90% y cubriendo al menos el 90% de los tickets

de correo electrénico. (Mandal, Malhotra y Agarwal 2019, p.9381)
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Miliano et.al (2020) presenta el siguiente estudio en la cual mediante un analisis
determinan que el procedimiento de creacion de tickets de manera manual es algo
propenso a tener margen de errores y retrasa la resolucion de estos mismos. El
estudio pretende una categorizacion automatizada de problemas basado en el titulo
de ticket del servicio de asistencia técnica utilizando aprendizaje automatico. Los
resultados muestran que la clasificacion del bosque aleatorio tiene el valor mas alto
de precision del 82% (Miliano et.al ,2020, p.1)

Luego Paramesh y Shreedhara (2019) nos demuestra en su estudio que la
gestion de los tickets es clave en cualquier industria de servicios Tl , el enrutamiento
de un ticket hacia el equipo de mantenimiento adecuado es un paso critico en
cualquier entorno de sistema Helpdesk y si no se maneja lo suficiente bien puede
terminar en el deterioro de la satisfaccion de los usuarios por lo cual estan dispuestos
a implementar un sistema helpdesk automatizado para mejorar la productividad , la
experiencia del usuario final y reducir el tiempo de resolucion. En este estudio se usé
diferentes tipos de algoritmos de clasificacion como Multinomial Naive Bayes,
Regresion Logistica , K- Nearest Neighbor y Support vector machines, para realizar
la construccion de un sistema que clasifica una lista de tickets y se evaluan las
prestaciones de los modelos de clasificacion utilizando diversas métricas de

performance. (Paramesh y Shreedhara ,2019, p.1)

Se puede diferir de todos los trabajos anteriores que, si bien un Sistema
Helpdesk representa un plus en la agilidad y organizacion en la gestion de incidencias
en una Entidad, esto no seria suficiente, ya que al ser tan solo una herramienta de
manera manual podria traer consigo errores humanos que podrian afectar el tiempo
de resolucion de una incidencia, en consecuencia, el deterioro de la calidad de

servicio que se le otorga a todos los usuarios y un inminente retraso en la produccion.
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Protocolo SNMP y Helpdesk

Ahora presentamos las investigaciones sobre SNMP la cual dara apoyo a la

automatizacion y monitoreo de las incidencias mediante tickets.

Affandi et.al (2015) nos mencionan en su estudio nos menciona que hoy en
dia y con el desarrollo de incontables tipos de aparatos, se esta produciendo un
incremento del trafico y del niumero de servicios de red. Para proporcionar un sistema
de monitoreo que puede determinar la disponibilidad del servicio, las condiciones de
la red, el tiempo de actividad y el tiempo de inactividad de ciertos equipos informaticos
un sistema ideal de monitoreo utilizado en la investigacion es el protocolo de SNMP.
Dado que el uso de este protocolo genera datos de monitorizacién en forma de datos
brutos. Es necesario utilizar aplicaciones intermediarias para que la monitorizacion
del proceso sea mas eficiente con la aparicion del grafico para optimizar el sistema
de monitoreo, En esta investigacion se disefa, fabricay prueba la técnica para todas
las interfaces que existen en el agente. El objetivo de la prueba de esta técnica es
poder verificar la disponibilidad de los Equipos y la disponibilidad del Sistema de
monitoreo con multiples pruebas, en pocas palabras, la prueba de aplicacion, mapeo
de red, condiciones Optimas de red, trafico TCP, optimizacion del ancho de banday
notificacion por SMS. (Affandi, 2015, p.1).

También se tiene en cuenta la investigacion por parte de Villalobos et.al (2022)
en su investigacion mencionan que el Protocolo SNMP es enormemente usado en
redes administradas y monitoreadas y que con ella es viable obtener datos sobre
comportamiento, valores de las cambiantes y estado de la red. Esto quiere decir que,
para grandes redes organizacionales el protocolo puede experimentar altas latencias
en la recoleccién de datos lo cual hace dificil el poder monitorear en tiempo completo.
Este estudio nos indica un sistema multi-agente basa en instancias con 3 tipos
distintos de agentes. Representante recolector para reunir informacién de equipos de
red, tabla de ingreso de toda informacion detallada de los dispositivos de red para que
el usuario consolidador pueda realizar el procesamiento de todos los datos
recolectados y finalmente un servicio web la cual recopila informacion en forma de

mapa de calor.
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En el estudio anteriormente mencionado se tiene en cuenta la importancia del
uso SNMP en situaciones en la cual los equipos de red son demasiados, es un caso
similar a lo que sucede en la Municipalidad de san Borja, al invertir bastante en
equipos informaticos la municipalidad se encuentra saturada de equipos por lo cual
es necesario un sistema eficiente para el monitoreo de estos recursos integrado o que

apoye también a un Sistema Helpdesk para su respectiva atencion

Namrata ,Shankar y Kandukuri (2019) con su estudio nos da un gran aporte
de cdmo podriamos usar SNMP no solo en equipos de redes, también en equipos de

computadoras, incluso camaras o mejor llamados “ Endpoints”, a través de su
investigacion sefialan para que la red funcione sin problemas, tiene que ser
supervisada frecuentemente y que la monitorizacion de la red es la funcion principal
gue deberia realizarse en una red esta incluye, verificar la baja velocidad o los
dispositivos de red que dejan de funcionar, como routers, servidores , conmutadores,
computadores mediante aplicaciones de software, helpdesk, snhmp o integrados
también otros pardmetros de red tasa de transmision de datos, tiempo de conexion
de usuario, tiempo de inactividad del dispositivo, uso de CPU, uso del disco, uso de

RAM (2019, p.1).

Esta investigacion nos ayuda a entender que el uso de SNMP de manera
simultanea e integrada con un sistema helpdesk nos da mas posibilidades a entender
las fallas de un equipo la cual estd presentando problemas mediante los datos que
arroja este mismo protocolo y poder asi resolver el incidente en un tiempo mas rapido

sin necesidad de tener comunicacion con el usuario.

También Abhishek ,Shivaprasad ( 2020) nos anuncia que en grandes -
intermedias organizaciones la red aérea LAN al ser tan extensa, aumenta la
complejidad de supervision, mantenimiento y resolucion de incidentes, para garantizar
la seguridad y disponibilidad de esta red, proponen un sistema que mapea la
ubicacién de todos los equipos presentes en la red que sirve de apoyo a los
administradores de red a identificar el problema exacto que tiene un equipo y cuando

hay un problema de desconexién y que este sistema propuesto elimina la necesidad
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de rastrear manualmente los cables de la red en la organizacion LAN. Los dispositivos
conectados a cada equipo intermediario se descubren utilizando memorias
direccionables de contenido. Para superar el coste de infraestructura, este sistema
introduce un Sistema de monitorizacion y gestion de incidencias de la red mediante
SNMP que ayuda a descubrir dispositivos al administrador de red y asi poder

mantenerla con una minima cantidad de incidencias informaticas (p.1).

La anterior investigacion nos explica que, si bien el uso de SNMP es esencial
para mantener una red corporativa bajo supervision, no es la Unica alternativa, ya que,
para mantener una red sin problemas, también se requiere de otra herramienta
adicional para gestionar estos incidentes y tener un registro de ello, este estudio abre
la posibilidad de integrar un Sistema SNMP junto al de un Sistema helpdesk para

tener un registro de las incidencias alertadas por este protocolo.

Finalmente Parraga, Cruz y Parraga (2022 ) en su estudio “Anomaly Detection
Method for a Local Area Network” nos reitera laimportancia del desarrollo de un nuevo
método de poder detener anomalias en una red de é&rea local, el trabajo de
investigacion pretende utilizar un algoritmo de aprendizaje automatico no supervisado
gue integra diferentes herramientas de red para detectar anomalias . El experimento
realizado incluye 3 mddulos: definicién de variables y configuracion de protocolos de
monitorizacion de la red y recopilacién de datos, y prediccion de fallos. Entre los
protocolos usados esta SNMP, ICMP, WMI para juntar informacion sobre el estado
de la red, y se definieron variables como latencia, packet loss, disponibilidad, etc.
También se agregaron variables como consumo de CPU y consumo de memoria. Tal
monitoreo se realizé con PRTG y el acceso a los datos recogidos se hizo a través de
APIS. Los resultados de las mediciones en diferentes escenarios resultaron en que
un método de deteccion de anomalias reduce degradacién, mejorando la calidad y

disponibilidad de los servicios ofrecidos en una red area local (p.1).

Todas las investigaciones sobre SNMP citadas anteriormente sirven como
sustentacion para el apoyo de desarrollar un sistema helpdesk para el control de
incidencias, muchas de las investigaciones indican la necesidad de un protocolo o
sistema de monitoreo que facilite la resolucion de incidencias o la deteccion de estas

anomalias que muchas veces por tener una infraestructura tecnoldgica de red muy
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sobrecargada, pasan desapercibidas y suelen retrasarse en su atencion.

En el siguiente estudio tenemos una vision mas completa de lo que viene a ser
un Sistema helpdesk integrado con SNMP Thusithay Gutierrez (2000) con su estudio
“Integration of the Helpdesk with SNMP Management: A Case Study Approach.” la
cual nos brinda la investigacion sobre la integraciéon de un sistema helpdesk con el
protocolo SNMP que despliega un marco arquitectonico para el uso de protocolo
SNMP integrado a una estructura de Helpdesk .La metodologia usada por la
investigacion alberga evaluaciones de casos practicos junto a investigacion para el
desarrollo de un marco de aplicacion integrado con servicio de asistencia técnica .

Todo ello se extiende en dos secciones: La primera seccion es la identificacion
de las funciones y tareas humanas y la segunda seccidn consiste en la indagacion de
las herramientas de apoyo de gestion de la red méas utilizadas para la gestion de
incidencias / fallos en las redes de telecomunicaciones la cual nos guia a la
identificacion de ineficiencias en las herramientas helpdesk existentes. Esta
investigacion toma una metodologia de estudio basado en casos para analizar
escenarios de manera practica basadas en conceptos como roles, interacciones,
artefactos y herramientas en entorno real, por Ultimo, nos presentan un marco

arquitecténico integrado para la gestion de red de helpdesk basado en SNMP (p.1)

Si bien la investigacion es algo antigua ( afio 2000) no deja de ser algo
innovador y necesario , la investigacion reitera nuevamente que el uso de un protocolo
de monitoreo con sistema helpdesk para la resolucion de incidencias en una red es
necesaria y podria ayudar automatizar procesos como la generacién de un ticket tal
como lo indica nuevamente Thusitha y Gutierrez (2000) “El personal del servicio de
asistencia esta equipado con una serie de herramientas, entre ellas un sistema
automatizado de notificacion de problemas® (p.1) .Una de las interrogantes que podria
surgir de esta integraciéon seria ¢ Como integraria protocolo SNMP con un Sistema
helpdesk?

Thusitha 'y Gutierrez (2000) menciona: En este puesto de trabajo de gestion de
redes se pueden observar las siguientes situaciones de comunicacion en grupo ; las

interfaces de comunicacion se pueden clasificar como :
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face-to-face meetings
telephone

mobile pone

voice mail
asynchronous email
fax

pagers

© N o g b~ w D PE

network management problem

The following group communication interfaces were also suggested:
9. Desktop Conferencing

10.Video Conferencing

11.Group Decision Support Systems

12.Shared Whiteboard tolos

13.WWW based user interfaces

(p.518)

Si bien algunos canales de comunicacidn de aplicaciones son muy
rudimentarias (entendible por la época en que desarrollé la investigacion ) vamos a
utilizar “ Asynchronous email” y “ WWW based user interfaces “ como canales de
comunicacion entre protocolo SNMP y sistema helpdesk , esto hara que el envio de
alertas y datos por parte de SNMP sea a través del correo por la cual el sistema de
ticketing esta integrado , haciendo que por cada alerta se genere un correo y por

consecuencia un ticket .

Si queremos entender mas a profundidad el proceso anteriormente
mencionado tenemos una explicaciéon detallada de (Solarwinds 2022):” El programa
de monitorizacion de la correspondencia electronica, también conocido como
programa de monitorizacion del servidor de correspondencia, es un amplio conjunto
de herramientas que se aplican para mantener los servidores de correspondencia
funcionando sin problemas. El éxito de la monitorizacion de la correspondencia
electrénica puede apoyar su capacidad de enviar y recibir correo electronico, incluso
en voliumenes gigantescos, con minimas complicaciones en el proceso de entrega y

almacenamiento.”
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Elementalmente se entiende que la monitorizacién del correo electronico,
también conocido como software de monitorizacion del servidor de correo contiene

herramientas utilizadas para mantener servidores de correo.

Si gueremos profundizar aiun mas podemos verificar la respuesta que tiene
(Solarwinds 2022) respecto a su funcionalidad en la cual explican que el proceso de
entrega del correo electrénico no es muy diferente del proceso de entrega utilizado
para correo tradicional: hay un remitente, un cartero y una entrega. La monitorizacion
de un servidor de correo funciona mediante un conjunto de protocolos de
transferencia de correo.

Sender-end-protocol- el primer agente es un servidor de procesamiento del
remitente, llamado servidor SMTP, un servidor SMTP viene a ser un dispositivo
informéatico que inicia el proceso de entrega de un correo electronico, estos correos
electrénicos pueden ayudar a identificar y resolver los problemas de capacidad del
servidor SMTP mediante la monitorizacion de traficos y alertas.

Internet mail delivery - después de que se finaliza el proceso de inicial de
SMTP, un agente de entrega de correo basado en internet (MDA) recoge el correo de
su servidor SMTP y lo asigna a los buzones de los destinatarios. Este proceso de
transferencia de correo no requiere un servidor independiente, pero es importante
asegurarse de que el proceso de entrega por internet asigna el correo a los servidores
de los usuarios a una velocidad adecuada.

User-end protocol - La ultima operacion de software en el proceso de entrega
de correo es el servidor IMAP/POP3, la cual suele estar configurado con una direccion
IP POP3 o IMAP. Una conexién IMAP/POP3 permite a los usuarios enviar y recibir
sus correos electronicos. El software de monitoreo ayuda a que los servidores de

correo cuenten con disponibilidad.

Como podemos ver existe una gran cantidad de estudios e implementaciones
reales sobre esta integracion de Sistema Helpdesk con SNMP como ultima articulo
de sustento de esta seccion de la integracion helpdesk - snmp mencionaremos a
Asres et al. (2022) en su articulo “Supporting Telecommunication Alarm Management
System with Trouble Ticket Prediction” menciona que muchas veces los datos de las
alarmas de averias provenientes de servicios de infraestructuras de redes de

telecomunicaciones (Computadoras, Routers, switches, servidores, camaras y etc.)
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suelen dispararse de manera acelerada con las ampliaciones de la red . Gestionar
estas alarmas mediante tickets manuales supone un gran reto, ya que se sabe que a
medida que una organizacién crece también su red lo hace y para manejar esta
situacion la identificacion de alarmas generadas a partir de elementos de red
heterogéneos se ha convertido en un elemento para mejorar la eficiencia. En esta
investigacion se propone modelos de prediccion de incidencias basados en datos
para aprovechar el sistema de gestion de alarmas consiguiendo mejorar el
rendimiento, también se introduce la extraccion de caracteristicas, utilizando ventanas
de tiempo deslizantes e ingenieria de caracteristicas, a partir de flujos de alarmas
histéricas relacionadas. Los modelos se entrenaron y validaron con un conjunto de
datos proporcionados por el mayor proveedor de telecomunicaciones de lItalia y los
resultados experimentales mostraron una prometedora eficacia del enfoque
propuesto para suprimir falsas alarmas positivas con la prediccion de tickets de

problemas (p.1).

Este ultimo estudio nos da un enfoque mas alla de una integracion, nos da la
posibilidad de mejorar la eficiencia de esta integracion mediante la prediccion de datos
estadisticos, si bien este articulo no es del todo complementario nos deja una puerta

abierta para futuras mejoras de esta investigacion.

Ahora pasaremos a desarrollar el marco tedrico de Helpdesk apoyado de la
metodologia ITIL, mencionaremos trabajos de investigacion que usaron para

optimizar el helpdesk mediante la metodologia ITIL.

Althobaiti, Jenkins y Vaniea (2021) nos muestra que en su estudio “A Case
Study of Phishing Incident Response in an Educational Organization” se observa la
optimizacion de un sistema helpdesk la cual estaba generando un problema de
inseguridad en la organizacion dado que este no estaba organizada ni alineada con
metodologias. El estudio concluye que se requirid creacion de procedimientos y
politicas para responder rapidamente a los ataques en curso. Todo alineado al marco

de ITIL da muy buenas practicas con respecto a la gestion de TI. (p.1)

Luego Hardianto et.al , (2021): en su estudio “Messaging Help Desk Integration

System: A Case Study Approach” Desarrollan una solucion de servicedesk integrada
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con servicios de mensajerias, utilizando SMS y una aplicacion de notificaciones como
Whatsapp como medio de notificacion para ayudar el disefio helpdesk. Todo este
desarrollo fue acompafado del marco ITIL V4 en la fase de practicas de gestion de
servicios. Los resultados que obtuvieron es que el Marco ITIL V4 ayudd a obtener
mejores servicios de helpdesk y la aplicacion de servicio de mensajerias aumento la

rapidez del envio de tickets (p.1).

En dltima instancia se tiene la siguiente investigacion Peterson, Wheeler y
Cohem (2019): en la cual en su investigacion logran reinventar un sistema helpdesk
con el marco ITIL. Mencionan que un equipo de helpdesk contratado, un servicio de
soporte walkup y un equipo de soporte de laboratorio de campus que fueron
reinventados y signific6 un aumento en la satisfaccion del cliente y reduccién de

guejas directas a la direccioén o presentadas por el personal. (p.1)

Todos los estudios anteriormente mencionados tienen una caracteristica en
comun, todos sus Sistemas fueron optimizados gracias al Marco Tedérico ITIL, la cual
nos ofrece un concepto de servicios para dar servicios de gran valor al cliente. ITIL
ayuda a madurar los componentes de los servicios Tl en general y todo Sistema
alineado con este marco logra mejorar muchos aspectos negativos, después de estas

investigaciones pasaremos a explicar La metodologia ITIL en general.

Metodologia ideal
Metodologia de gestién: ITIL

ITIL como metodologia es un estandar utilizado desde los afios 1990
aproximadamente por lo cual en todo el rango de su evolucion tuvo 4 versiones, para

este estudio se utilizara ITIL V4.

Sopra (2020) nos menciona : Las practicas en la administracion de servicios Tl
es un marco metodoldgico que explica ITIL, el cual nos brinda una alineacion préactica
y probada para colocar un sistema de administracion de servicios Tl, fomentando el
orden en empresas que utilizan Tl adicionalmente ITIL es mundialmente reconocido
en gestion de servicios la cual ofrece una amplia gama de conceptos y vocabularios
comunes alineados a estandares internacionales para facilitar la colaboracion entre

organizaciones y proveedores , esto aporta valor a la empresa que la utiliza .
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El sistema de valor del servicio ITIL, como se observa en la imagen, muestra

todos los componentes y actividades clave de un servicio para crear y entregar valor.

Guiding principles

. Pra
\“‘.

\\’/4‘
Continual
improvement

Figura 1, fuente (SOPRA, 2020, P.14)
En medio de las etapas del periodo de vida de ITIL poseemos las proximas:
Tactica del Servicio ITIL, Disefio del servicio ITIL, Transicion del servicio ITIL hasta la

Operacion del servicio ITIL.

Ademas, se tiene los inicios del guia de ITIL la cual es una recomendacion de
la guia en toda situacion que existe a la organizacion independiente de cambios en
fines, tacticas, tipo de trabajo o composicion de administracion.

Dichos principios ponen la base de la cultura y la conducta de una

organizacion, a partir de tomas de elecciones estratégicas hasta operaciones diarias

generalmente.
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Figura 2, fuente (SOPRA, 2020, P.14)

Focus on value : Este principio esta basado en que todo lo que hace una
organizacion tiene que estar relacionado de manera directa o indirecta con el valor
para si mismo, clientes y sus grupos de interés .

Start where you are: El objetivo de este principio es que cuando se crea algo
mejor se evite la idea de comenzar de 0, eliminando métodos antiguos y fallidos, este
enfoque puede suponer una pérdida de tiempo, servicios, procesos, personas y
herramientas ya existentes que posiblemente solo necesitan ser mejorados. Este
principio se basa en un servicio mejorado, antes de empezar de 0, es mejor considerar
lo que ya se tiene para ser aprovechado.

Progress iteratively with feedback: este principio implica resistir la tentacién de
hacer todo a la vez, incluso grandes iniciativas deben dividirse y realizarlas de forma
iterativa. Se debe organizar el trabajo en secciones mas pequefias y manejables.

Collaborate and promote visibility: este principio es que cuando las iniciativas
involucran a las personas adecuadas en los roles correctos, la iniciativa toma una
mejor aceptacion y existe una mayor probabilidad de éxito a largo plazo.

Think and work holistically : La esencia de este principio es que ningun servicio
, proceso , practica o proveedor esta solo, en pocas palabras los resultados de una
organizacion sufrira a menos que la organizacion considere el servicio como una de

sus partes por separado .
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Keep it simple and practical: este principio reconoce que el método mas sencillo
y eficiente para lograr el resultado deseado, es ese mismo. Esto suena algo ambiguo,
pero si se ignora puede dar paso a métodos de trabajo excesivamente complejos que
rara vez maximizan los resultados o minimizan los costes.

Optimize and automate: Este principio lleva a las organizaciones a maximizar
el valor del trabajo realizado por sus recursos humanos-técnicos, eliminando todo
gasto innecesario y aprovechando la tecnologia siempre que sea posible, en pocas

palabras la intervencion humana solo inicia cuando realmente aporta valor.

A continuacion, brindamos las etapas del periodo de tiempo de vida util de ITIL
(Galeano, Gonzalez 2021): una de las cosas mas fundamentales es el tiempo de vida
uatil de ITIL, en la cual el corazén de todo este ciclo de vida es la estrategia.

Figura 3: Ciclo de vida ITIL

Disefio del Transicion
servicio del servicio

Mejora tinua
del serdil Estrategia
o del servicio

) /
Operacion /
del ser

= | servicio

e

fuente :( Galeano, Gonzalez 2021, p.5)

Estrategia de servicio: el objetivo de esta fase es incluir TI como estrategia
empresarial para poder calibrar todo el objetivo basado en la infraestructura Tl y
adaptarlos a nuestra necesidad.

Disefio del servicio: este es un componente muy importante dentro del clico de
vida y también es la segunda fase a tener en cuenta a considerar.

Transicion del Servicio: en esta fase se ejecutan las mejoras de las practicas
comunes de la organizacion TI. Esto hace que cualquier organizacion al adoptar ITIL
evite sufrir costes por pérdida de tiempo.

Operacion de servicios: Esta fase en ITIL se puede declarar como buena
practica porque da posibilidad a que la organizacién pueda asegurar que los servicios

gue prestan sean eficientes y eficaces.
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Mejora continua del servicio: Esta fase debe ser aplicada a todo sistema de
gestion, esta fase nace del concepto de ver la gestion, se busca mejorar los productos,

servicios manteniendo las practicas realizadas previamente.

ITIL como metodologia no solo ayudara a construir esta herramienta helpdesk,
también nos ayudara a guiar a la organizacibn a una mejor construccion de su
infraestructura organizacional, humana, tecnoldgica teniendo en cuenta sus
recomendaciones y guias ademas de proporcionar un vocabulario comuin y
consistente entre todas las areas de la municipalidad, si bien este marco metodol6gico
es aplicada a grandes organizaciones, también da posibilidad a ser aplicado a
pequefias y medianas organizaciones cuyo servicio quiere ser guiado a principios de

calidad .

Metodologia de desarrollo: SCRUM

Para Ruler (2017) Scrum es un método para entregar resultados de proyectos,
derivado de una filosofia en la que los talentos de sus empleados se toman como un
punto de referencia confiable, llamado agil. Promueve la flexibilidad frente al cambio,
hay una interaccion estructural basada en la confianza y esta completamente
enfocada en la entrega a tiempo de productos o servicios que realmente marcan la
diferencia. Se omite la documentacién innecesaria y hay mucho espacio para el
desarrollo de nuevos conocimientos y alternativas realistas, como dicen los expertos

agiles.
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Figura 4: Metodologia Scrum
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fuente: Usos y limitaciones de la metodologia Scrum

La metodologia labora con el transcurso de vida iterativo y amplio, donde se
procede a liberar el producto de manera diaria implementando buenos usos practico
del trabajo en equipo, este trabajo en términos generales permite resolver de forma
inmediata los inconvenientes que tienen la posibilidad de ir apareciendo en el
desarrollo del plan. Scrum esta en especial sujeto para proyectos en espacios donde
es necesario conseguir soluciones rapidas y se fundamenta en los proximos aspectos:
INNOVACION, PRODUCTIVIDAD, FLEXIBILIDAD Y COMPETITIVIDAD.

Nivel de calidad de servicio y Tasa de Resolucion de incidencias

Para medir la variable dependiente que viene a ser la gestion de incidencias
hemos decidido medirla con dos dimensiones, Calidad de servicio y Resolucién,
cuyos indicadores son nivel de servicio y tasa de resolucion de incidencias

respectivamente
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(Chavez Ydrogo 2021) nos menciona que el grado de calidad de servicio es el
nivel existente entre el comprador y el servicio que presta la compafiia de forma
documentada - redactada, esto ayuda a conceptualizar fines que se tiene con el

servicio, esto funciona para que lainteraccion entre el cliente y servicio sea de calidad.

(IG/IR) *100=NS

|G: Incidencias generadas
IR: Incidencias resueltas

MN3: Nivel de calidad de servicio

En cuanto a tasa de resolucién de incidencias el mismo autor nos explica qué

es el tiempo total en la cual una incidencia es respondida.

(IG/IR) *100=RRT
|G Incidencias generadas
IR: Incidencias resueltas

3l: Solucion de incidencias

Justificacion
Justificacion Social.

Uno de los propésitos y justificaciones del desarrollo de esta investigacion es
usar el Sistema Helpdesk automatizado para agilizar los procesos en la Municipalidad,
la cual da apertura a la solucion de incidentes que evitan que el ciudadano de un
distrito pase por lentitud de atencion y tramites.

Segun en palabras de Vergara Guerrero (2021) menciona que los servicios
helpdesk son demasiado importantes debido a que facilitan la continuidad del negocio
u organizacion, siendo esta la importancia de disponer un grupo que de un servicio
de soporte técnico no importa si es interno o externo (outsourcing), solo importa
disponer de dicho servicio (p.12)

Podemos entender que los servicios helpdesk suelen ser en su mayoria una
de las &reas mas importantes de una organizacion debido a que el soporte brindado
evita retrasos a gran escala en areas involucradas con el aporte al servicio al

ciudadano.
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Justificacion Préactica.

El sistema implementado tiene como base un grupo de recursos técnicos y
humanos que da soporte a distintos niveles de usuarios informéticos en la
municipalidad.

De Pablos, L6pez, Romo y Medina (2019) sefialan que casi el 80% del tiempo
trabajado esta Unicamente orientado a la informacién. buscandola, recibiendo,
procesando y usandola ademas de que se indica que es de gran prioridad disefiar y
analizar sistemas en las organizaciones o empresas para tomar decisiones basadas
en datos inteligentes (p.16)

De la informacion mostrada anteriormente, la investigacion realizada tiene la
necesidad de sustentarse en un sistema la cual sea capaz de solucionar los

problemas de incidencias en la Municipalidad.

Justificacion tedérica

Esta presente investigacion propone el uso de ITIL como un marco
metodoldgico eficiente y de lenguaje casi universal que ayudara a desarrollar a la

organizacion en cuestiones de valor de servicio.

La administracion de servicios de Tl es un tratamiento de administracion de
calidad para gestionar servicios Tl que satisfacen necesidades del comercio u
organizacion. La adopcion de ITIL por las empresas de todo el planeta ha crecido en
la Gltima década. Varios estudios indican que los proveedores de servicios de Tl que
emplean ITIL, gozan de una mejor calidad de servicio y una mas grande productividad

a grado operativo, adicionalmente involucra un enorme ahorro de costes.

ITIL como marco tedrico nos provee una mejora en la eficiencia de servicios de
Tl y en estas Ultimas décadas ha sido utilizado de manera masiva propiciando que
muchas Organizaciones puedan entenderse con un lenguaje en comun y aportan un

gran valor de servicio.
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1. METODOLOGIA
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En el presente capitulo se explica el modelo de la presente indagacién que fue
trabajada, el disefio es pre experimental y con un enfoque cuantitativo, asimismo se

definen las variables de estudio.

Esteban (2018) La indagacion aplicada se orienta a optimizar el rendimiento
del conjunto de sistemas, por lo que este tipo de indagacion no se adscribe a la
calificacion de verdadero, falso o viable, sino a la de eficiente, deficiente, eficaz o
ineficaz. (p.3). Que tiene por finalidad solucionar los problemas que surgen en los
procesos de produccion, distribucién, circulacion y consumo de bienes y servicios de
toda actividad humana. También se llama aplicada, porque a partir de la indagacion
elemental, pura o primordial de las ciencias facticas o formales, se plantean los
problemas o conjeturas de trabajo para solucionar los inconvenientes de la vida
productiva de la sociedad. También se denomina tecnolégica, ya que su resultado no

es un entendimiento puro, sino tecnoldgico.

3.1. Disefio y tipo de investigacion

El actual trabajo es de tipo cuantitativo debido a que nuestro proceso de
eleccion se vera dado por medio de ciertas alternativas, es secuencial y evidencial y
parte de la iniciativa de la optimizacion de las organizaciones con el uso de un sistema
automatizado de Help Desk; Ademas, se utilizo la recoleccion y estudio de datos para
probar la premisa previamente implementada y el uso de la estadistica para
implementar los patrones de comportamiento de la poblacidon. Hernandez, Fernandez
y Baptista (2016) definen que el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y analisis
de datos para responder a varias preguntas de la indagacion, y con ello probar la
hipétesis planteada con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico (p. 10).

Para cada etapa se ha llevado a cabo una serie de pasos, se han analizado los
objetivos, se ha realizado la recogida de datos y se ha investigado el marco teérico
sobre los algoritmos vinculados a las organizaciones o casos que lo requerian.

Para este trabajo de investigacion se usara el tipo de disefio experimental,
Segun Gabriel et al. (2017) sefiala que en un disefio de tipo experimental se
manipulan de forma deliberada una o diversas variables ligadas a razones para

comprobar su repercusion en otra variable de interés. (p. 7). También, Ramos Galarza
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(2021) nos dice que la variable libre organiza los equipos de participacién en cada
andlisis. En escasas palabras la variable sin dependencia es la que produce un efecto
sobre una variable dependiente, de tal forma que las experimentaciones de la variable

sin dependencia generaran un cambio en la variable influida.

Alan y Cortez (2018) nos menciona que, esta clase de investigacion se
fundamenta en la recoleccion y el estudio de los datos de las diferentes fuentes
encontradas, lo que, pasan por un instrumento estadistica — mateméatica para asi
obtener los resultados y conclusiones (p. 69).

Figura 5: Disefio y tipo de investigacion

X (Sistema POST-TEST
‘ PRE-TEST PP 2 Help Desk)

Fuente: elaboracién propia

Como se muestra en la imagen anterior, en una investigacion preexperimental
no existe comparacion entre grupos. Esta clase de disefio se basa en solo administrar

el pre test y post test.

3.2. Variables y operacionalizacion

La variable independiente, Sistema helpdesk Rodriguez, et.al (2018) define un
sistema Helpdesk como: un proceso de gestion tecnoldgica la cual esta realizada en
un monumental grupo de recursos técnicos y humanos que da soporte a distintos
niveles de usuarios informaticos de la entidad logrando adaptarse a las necesidades
de cada empresa u organizacion en otra instancia tenemos la variable dependiente la
cual es gestion de incidencias y en palabras de Barrantes Li Elguera (2018) nos
menciona: la administracion de tiempos de atencién al usuario, incidencias,
problemas de seguridad se le considera gestion de incidencias.

En esta investigacién como escala de medicidn se usara la razén.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién
Para Hurtado (2018), la poblacién hace referencia a un grupo de personas,
objetos o0 medidas que tienen aspectos similares que se pueden observar en un

momento y lugar determinado (p.2).

El andlisis presentado se esté llevando a cabo con los incidentes registrados
en un tiempo de 20 dias, acumulando de esta forma la proporcién de 152 incidencias

resueltas por el nuevo sistema helpdesk.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista la unidad de analisis, sugiere quiénes
serdn medidos, 0 sea, los usuarios 0 casos a quienes en Ultima instancia vamos a

ejercer el instrumento de medicion. (p.183).

Tabla 1: Poblacion, muestra y muestreo

Trabajadores de la MUNICIPALIDAD DE SAN BORJA

Incidencias Agrupacion Indicador
resueltas
Poblacion total Calidad de
100 20 fichas de servicio
registro Solucién de
incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Segun Lépez (2018) informa que la muestra es un subconjunto indispensable
para la investigacion, donde existen procedimientos que ayudaran a la recoleccion de

componentes de la muestra mediante férmulas y entre otros (p.15).

Ntzz#ptq
n=
d?+(N—1)+Z%+p=+q
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Donde: n = Muestra Total N = Poblacién Total
Z = 95% de nivel de confianza

p = proporcion (0.05 “esperada”)

a=1-p

d = precision ( 5e requiere para este caso 3%)
Aplicando la Férmula

Para ambos indicadores

(100) * (1.96)2 = (0.05) * (0.95)

(0.03) + 2(100 — 1) + (1.96) = 2 (0.05)  (0.95) " — 66:969567

Nn=67 incidencias consultadas

Para la presente indagacion se tomé 100 incidencias el cual fueron consultadas
para que asi después se pueda definir el grado de calidad del servicio y la tasa de
solucion en donde fueron estratificados en dias habiles y al final se hizo en 20 fichas

de registro en la municipalidad de san Borja.

Muestreo

Hernandes y Carpio (2019) nos afirman que el muestreo es un apoyo para la
herramienta de la investigacion cientifica que tiene como objetivo determinar una

parte de la poblacién que se estudiara.
Teniendo como base lo anteriormente mencionado, vamos a escoger una parte

de nuestra poblacion la cual pasara a ser estudiada con el fin de sustentar esta

investigacion a continuacion presentamos los dos criterios
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Criterios de inclusion
Trabajadores que aceptan su participacion en el estudio.

Trabajadores de la Municipalidad de San Borja
Criterios de exclusion

Todo trabajador o colaborador que rechace la inclusién de la implementacion

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Sevatener en cuenta las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos que
serdn aplicados en esta presente investigacion, tendremos en cuenta hojas de
observacién e instrumentos correspondientes al estudio.
Técnicas

Hernandez y Duana (2020) nos afirma que cuando se realiza un trabajo de
investigacion, es de gran importancia considerar determinadas técnicas, métodos
para asegurar el sustento empirico de la investigacion que nos ayudaran a

transformar datos en informacion Gtil y conclusiones para tomar decisiones.

Teniendo en cuenta esta definicion, utilizaremos las herramientas
convenientes para transformar los datos en informacién de alto valor decisivo para la
organizacién

Pous (2019), nos menciona sobre la importancia de la herramienta de ficha

para tener un control de la fecha.

Nuevamente Hernandez y Duana (2020) también menciona ciertas
herramientas en las investigaciones como encuestas, entrevistas, observacion

sistematica, andlisis de contenidos, fichas.

Teniendo en cuenta esta informacion elegiremos la Ficha de Registro como
una de las herramientas con mas relevancia para culminar esta investigacion en la

Municipalidad de San Borja.

Instrumento N°1
El instrumento nos daréa la medicién del indicador nivel de calidad de servicio

del proceso asignado al personal que da soporte a las incidencias.
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Instrumento N°2
El instrumento nos permitira medir el indicador tasa de resolucién, la cual

consiste en el tiempo de resolucion de un incidente a los usuarios.

Como se puede ver, en esta investigacion, se usara las fichas de registro para
los dos indicadores y los datos obtenidos serviran para la culminacion de esta misma

investigaciéon en la Municipalidad de San Borja.

A continuacion, se muestra la técnica - instrumento empleado:

Tabla 2: técnica - instrumento empleado

Variable Dimension indicador técnicas | instrumentos
L1:Nivel de calidad de
: D1 Calidad de servicio(Chavez Ficha de
Variable ( servicio (Chavez Fichaje j
dependiente: YDROGO, 2021) YDROGO,2021) registro
Gestion de
roa . L2:Tasa de resolucion de
incidencias  |pj Resolucién ( Chavez YDROGO, s o Ficha de
< ) incidencia vez i =)
informaticas 2021) ) registro

YDROGO, 2021)

Fuente: elaboracion propia

Validez del instrumento

En palabras de (Robles 2018) la validez se basa en la exactitud con que
pueden hacerse medidas de manera significativa y adecuada con un test o es el grado
en la cual un instrumento puede medir de manera valida.

Se puede comprender que la herramienta tendra validez siempre y cuando sea

efectiva con su variable de investigaciéon

En cuanto (Villasis y et.al 2018) menciona que la validez concierne a lo
verdadero o lo mas cercano a la realidad, en pocas palabras se considera resultados
validos cuando el estudio esta limpio de errores.

3.5. Procedimientos

Aqui presentamos del trabajo de investigacion se basa en los procedimientos

graficos en la siguiente figura.
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Figura 6: Procedimientos
Definicion de -
Definicion de criterios de Deglnlc!o de
problema inclusion y po ac'?" y
exclusion muestra

Definicion de

objetivos

|

Disefio pre

experimental

Tecnicas e
instrumentos
de

recoleccion

Presentar
resultados y

conclusiones

de datos

Y

gsls::;?ét}) Formulacion Andlisis de | Pruebae
; de hipotesis datos ™ hipétesis
teorico

Fuente: elaboracion propia

La manera en la cual se hace la exploracion de datos que usaremos para la
tesis es de caracter cuantitativo, o sea que tenemos la posibilidad de desarrollarlo

basandose en datos numéricos.

Se implementara a cabo de analisis de datos con SPSS 26, esto nos servira

para realizar los andlisis y verificar la tendencia central (media, mediana y moda)

Se utilizara una comparacion entre el pretest y resultados que se obtienen
siguiente a la utilizacion del Sistema (Postest) en la cual se tiene:

Hipotesis General
Se muestra la hipétesis general:

HO: La implementacién del Sistema helpdesk automatizado no supondra una
mejora en el nivel de calidad de servicio en la gestion de incidencias informaticas en

la Municipalidad de San Borja.
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H1: La implementacion del sistema helpdesk automatizado otorgara una
mejora en el nivel de calidad de servicio en la gestion de incidencias informativas en

la Municipalidad de San Borja.

Hipotesis especifica 1:

HO: La implementacion de un sistema helpdesk automatizado no supondra una

mejora en el nivel de calidad de servicio en la gestién de incidencias informaticas.

HO: GCd <= GCa

H1: La implementacion de un sistema helpdesk automatizada supondra una
mejora en el nivel de servicio de calidad de servicio en la gestion de incidencias

informaticas.

Donde:

GCa: nivel de calidad de servicio anterior a la instalacion del sistema Help Desk
automatizado

GSd: nivel de calidad de servicio posterior a la instalacion del sistema Help Desk

automatizado

Hipotesis especifica 2:

HO: El sistema helpdesk automatizado no supone una mejora en la tasa de solucion

de incidencias informéaticas:

HO: NCa <= NCa
H1: El sistema helpdesk automatizado supone una mejora en la tasa de solucion de

incidencias informaticas

HO: NCd > NCd
Donde:

NCa: valor de tasa de solucién de incidencias anterior a la implementacién del
Sistema Help Desk automatizado.

NCd: Valor de tasa de la solucion de incidencias Posterior a la implementacion del

Sistema Help Desk automatizado.
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3.9. Aspectos éticos

Esta investigacion esta comprometida con el cumplimiento de las normativas
gue hoy en dia se destacan estos lineamientos a nivel mundial, de igual manera se
tiene el conocimiento de un respeto solido a toda propiedad intelectual que se esta
citando en este trabajo, donde se esta realizando una correcta referencia de estos
autores. De igual manera la presente investigacion muestra un compromiso completo,
respetando los datos obtenidos, asi como también esta informacion fue evaluada y
supervisada confirmando la veracidad de las fichas de registros realizadas dentro de
la organizacion, a su vez la investigacion fue subida a una herramienta anti plagio
(turnitin), obteniendo un resultado del 24% de similitud. Todo lo mencionado
anteriormente garantiza que el proyecto esté bien estructurado en la informacion,
logrando una investigacion de calidad y util para los futuros investigadores que

puedan sacar informacion.
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IV. RESULTADOS
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4.1. Andlisis descriptivo

Se desarrolldé e implementd un sistema helpdesk automatizado que posibilita
gestionar las incidencias de grupos tecnoldgicos con el objetivo de mejorar la calidad
del servicio que da la Municipalidad de San Borja y la tasa de solucion de incidencias
informaticas, para esto se usO el pre-test que nos ayudard a conocer los
inconvenientes y datos que se muestran velozmente de solucionar inconvenientes,
de forma siguiente se desarroll6 e implementd un sistema en un @mbito web para que

se registre los datos nuevamente y se valide que ayudo en los dos indicadores.

indicador: Nivel de calidad de servicio

En el aspecto descriptiva se tiene como resultado en la calidad de servicio, las
medidas demuestran en las tablas descriptivas que la calidad mejora la calidad de
servicio con respecto a los incidentes informaticos previo a la implementacion y

después.

La tabla N° 5 Muestra la calidad de servicio en el proceso de Gestidn de incidencias
antes y después de llevar a cabo el sistema.

Tabla 5 Estadisticos descriptivos del nivel de calidad de servicio

Estadisticos descriptivos

Desv.
M Minimo Maximo Media Desviacion
PRE-TEST 20 2,08 417 3.0608 57826
POST-TEST 20 A7 1,25 9344 14037
M valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion Propia

El valor que tuvo el pretest del indicador Nivel de servicio fue de 3.0609
unidades, a medida que en el postest fue de 0.9344 unidades; aquello muestra una
gran diferencia al instante de relacionar o comparar cuando el sistema de helpdesk
no estaba; del mismo modo el minimo nivel de servicio fue de 2.08 unidades y ahora

es de 0.77 unidades lo cual se muestra que se esta aclarando los incidentes en menos
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proporcién de tiempo cuando el sistema helpdesk ya se encontraba implementado.
Mientras el nivel de servicio, en el pretest se tuvo una variabilidad de 0.57826

unidades, mientras tanto en el post-test se obtuvo 0.14037 unidades.

Existe una gran diferencia que se puede observar en la figura antes de la
implementacién del sistema helpdesk y el después, antes tan solo era de 2.08 y
después de 0.77 lo que provoca que la calidad de servicio al instante de solucionar

incidencias sea en menos tiempo.

Figura 6 Pre-test y Post test calidad de servicio

Figura. Pre-testy Post-test Calidad de servicio

()

(=) Ln La L

[

e W s

AMTES DESPUES

H Meda

Fuente: Elaboracion propia

44



Indicador: Tasa de Solucion
En la tabla N° 6 se muestran las medidas descriptivas en lo que respecta a la
tasa de solucién:

Tabla 6 Medidas descriptivas de la tasa de solucién

Estadisticos descriptivos

Desv.
M Minimo Maximo Media Desviacion
PRE-TEST 20 .25 .56 4571 A7142
POST-TEST 20 .86 1.00 9621 05984

M valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

Respecto la Tasa de Resolucién en la gestion de problemas e incidentes, en el
pre-test se tuvo 0.4571 unidades y en el post-test se obtuvo 0.9621 unidades, esto
muestra una optimizacion entre antes de implementar el sistema helpdesk y luego de
la implementacién, ademas la tasa de solucion de incidencias minima que se obtuvo
ha sido de 0.25 unidades antes de la implementacién y 0.86 unidades luego de la

implementacién del sistema.

En la separacion en lo que respecta a la tasa de resolucion, en el pretest se
obtuvo una variabilidad de 0.17142 unidades, mientras que en el post-test se obtuvo
0.05984.

En la siguiente figura se muestra la diferencia entre el antes y después de la

implementacion del sistema helpdesk:
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Figura 7 Tasa de solucion antes y después

Figura . Tasa de Solucién antes y después
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Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Analisis Inferencial

En esta situacion se us6 una prueba de normalidad utilizando el procedimiento
Shapiro-Wilk debido a que la muestra de los dos indicadores es de 20 dias y es menor
a 50, como asegura Romero (2016, p. 112). Se uso IBM SPSS STATISTICS 26, se
tuvo presente un grado de confianza del 95%. Asimismo, en el Sig. = 0.05 entonces

los datos son clasicos y si el Sig. podrian ser clasicos.

En la siguiente tabla se presentan los resultados del indicador grado de calidad
de servicio. El pretest tuvo como costo 0.444 lo que es superior a 0.05, por
consiguiente, los datos son tipicos. En la situacion del post-test, el Sig. tuvo un costo
de 0.032, por esto los datos no llegan a ser tipicos. Por esta razén los datos no se

distribuiran de forma usual.

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal Sig. 2 0.05 adopta una distribucion normal

Donde: Sig. P — valor o nivel critico del constante. Los resultados fueron los siguientes:

Indicador: Nivel de calidad de servicio

Teniendo como fin elegir una prueba para la conjetura, la informacion ha sido
llevada a comparacion del reparto que se obtuvo, siendo especifico si los datos de

grado de servicio cuentan con una reparticion comun o no.

Tabla 7 Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico ql. Sig.
PRE-TEST 955 20 A44
POST-TEST 594 20 032

Fuente: Elaboracion propia

Como consecuencia se obtuvo con la prueba del pre examen se tuvo un grado
de servicio que ha sido de 0.444 lo cual muestra que el costo ha sido mas grande que
0.050 esto muestra que el grado de servicio llega a repartir de forma habitual y en la
situacion de la prueba de post-test muestra que el sig. Cuenta con el costo que llega
a0.032, lo que es menor que 0.05, esto muestra que el reparto de datos no es habitual

y asimismo se muestra en la siguiente figura:
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Frecuencia

Frecuencia

Figura 8 Prueba de normalidad pre-test
PRUEBA DE NORMALIDAD PRE-TEST

Mhedia = 306
Desviaciin estindar = 578
H=20
PRE-TEST
Figura 9 Prueba de normalidad post-test
PRUEBA DE MORMALIDAD POST-TEST
mm =14

Nw= 20

80 £ 100
POST-TEST

130
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Indicador: Tasa de solucion

Para escoger la prueba de premisa, la informacién ha sido llevada a la

comparacion que es distribuida, de forma especifica los datos de grado de calidad

fueron una reparticion regular aqui se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla 8 Indicador tasa de solucion
Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al. Sig.
FPRE-TEST 906 20 055
POST-TEST 619 20 000

a. Correccion de significacion de Lilliefors.
Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente tabla se muestra los resultados del pretest que muestra que el

indicador de tasa de solucién de incidencias en la municipalidad de san Borja es de

0.055 esto muestra que se distribuye de forma regular la tasa de solucion, para la

prueba de postest a medida que tanto estd en 0.000 lo cual nos muestra de que no

se distribuye de forma usual.

En la figura 8 se muestra los datos que se obtienen previa a la implementacion

del sistema helpdesk con respecto a la tasa de solucion de incidentes informaticos:

Frecuencia

Figura 10 Tasa de solucion pre-test
TASA DE SOLUCION PRE-TEST

Madia = 45
Decirvidecitn esthndsr = 171
N= 20

Al ] B0

PRE-TEST

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 10 se muestra los datos que se obtienen después de la
implementacién del sistema helpdesk con respecto a la tasa de soluciéon de
incidencias informéticas:

Figura 11 Tasa de solucion pre-test
TASA DE SOLUCION POST-TEST

Madia = 55
Dasviacion astindar = D6
N= 20

125

100

75

Frecuencia

50

25

0a

95 1.00 1.;15
POST-TEST

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de hipétesis:
Hipotesis 1

e H1: El uso del sistema helpdesk automatizado aumenta el nivel de calidad de
servicio en la gestion de incidencias informéticas en la municipalidad de San
Borja

e Indicador: Nivel de calidad de servicio

Hipodtesis Estadisticas
Definicién de variables:

- ICRa: Nivel de calidad de servicio antes de implementar el sistema.

- ICRd: Nivel de calidad de servicio después de implementar el sistema.
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Hipotesis Nula HO: Implementar un Sistema helpdesk automatizado no
aumenta el nivel de calidad de servicio en la gestion de incidencias informaticas en la

Municipalidad de San Borja.
HO = ICRa = ICRd

Esto indica que cuando el Sistema helpdesk automatizado esta implementado,
los valores en el nivel de calidad de servicio son iguales 0 menores que antes de su

implementacién

Hipotesis Alternativa HA: El sistema helpdesk automatizado aumenta el
nivel de calidad de servicio en la gestion de incidencias informaticas en la

municipalidad de San Borja
HA = ICRa < ICRd

Los indicadores antes de la implementacion del sistema son menores que los

indicadores después de la implementacion del sistema helpdesk.

En la siguiente tabla se muestra la prueba de rangos de U de Mann-Whitney
para el nivel de calidad de servicio en la gestiébn de incidencias informaticas en la

Municipalidad de San Borja

Tabla 9 Rangos

Rangos
Fanao Suma de
grupo [+l promedio rangos
pretest  pretest 20 30,50 610,00
postest 20 10,50 210,00
Total 40

Se utilizé la prueba U de Mann-Whitney para analizar el antes y después de la
implementacion del Sistema Helpdesk Automatizado como se demuestra en la

siguiente tabla:
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Tabla 10 Estadisticos de prueba
Estadisticos de prueba®

pretest
U de Mann-Whitney ,000
W de Wilcoxon 210,000
Fi 5,419
Sig. asintotica(bilateral) ,000

Para lo cual respecta a los resultados que se obtuvo para la conjetura se usé
como prueba de rangos U de Mann-Whitney, debido a que la informacion que se
obtuvo a lo largo del presente trabajo tanto el pre examen como el post examen no
poseen una reparticion comun y paramétrica. Por un lado, Z tiene un costo de -5.419
y cuenta con el costo de sig. de 0.000, como se demostrd antes en la tabla, lo cual
muestra que se tiene una enorme diferencia entre los dos y al p.sig un costo bastante
menor a grado de importancia que es 0.05, se rechaza como premisa nula aprobando
la conjetura alterna, como conclusion que el sistema helpdesk aumenta el nivel de
calidad de servicio en la municipalidad de san Borja en la administracion de

incidencias informéaticas.
Hipotesis 2:

e H2: El sistema helpdesk automatizado aumenta la tasa de solucion de las
incidencias informaticas en la Municipalidad de San Borja

¢ Indicador: Tasa de solucion
Hipotesis Estadisticas
Definicion de variables:
ITSa: Tasa de solucién anterior a la implementacion del sistema
ITSd: Tasa de solucién posterior a la implementacién del sistema

Hipotesis Nula HO: El Sistema helpdesk automatizado no aumenta la tasa de

solucion de incidencias informaticas en la Municipalidad de San Borja

HO =1TSa = ITSd
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El indicador después de la implementacion del sistema es igual o inferior al

valor antes de la implementacion del sistema

Hipotesis Alternativa HA: El sistema Helpdesk automatizado aumenta la tasa de

solucién de incidencias informéaticas en la Municipalidad de San Borja
HA =ITSa<ITSd
En la Figura 12 demuestra que el nivel de calidad es de 0.5

Figura 12 Tasa de solucion pre-test
TASA DE SOLUCION PRE-TEST

Frecuencia

20 AD B0

PRE-TEST

Figura 13 Tasa de Solucién posteriormente
TASA DE SOLUCION POST-TEST

Media = 56

Degvideiin

N= 20
125

100

TS

Frecuencia

50

a5 100 105
POST-TEST

Como conclusion en este caso se tiene que la tasa de solucion es superior entre el

pre test y post test ya que antes era de 0.5y ahora 1.0
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Figura . Tasa de Solucion antes y después
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Fuente: elaboracién propia
Prueba de rangos de wilcoxon para la tasa de solucion de incidencias
Tabla 11 Rangos

Rangos
M Rango promedio  Suma de rangos
POST-TEST - PRE-TEST  Rangos negafivos 0 00 00
Rangos posifivos 20" 10,50 210,00
Empaies ¢
Total 20

a POST-TEST = PRE-TEST
b. POST-TEST = PRE-TEST
c. POST-TEST = PRE-TEST

Tabla 11 se describe los datos usados en la prueba de wilcoxon para la tasa de

soluciéon

Tabla 12 Estadisticos de constante

Estadisticos de constante

POST-TEST-
PRE-TEST

z 3,936

Sig. asintdfica(bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la prueba de constante se hizo wilcoxon ya que el resultado del postest y

pretest se obtuvo un resultado con una reparticibn no paramétrica lo cual sugiere la
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tabla es que hay una gigantesca diferencia entre los rangos a ser este menor a 0.05
se rechaza la premisa nula y se acepta la premisa alterna. Ademas, llevando a cabo
el célculo del costo Z este se encuentra en la zona de rechazo de la conjetura nula.
En esta situacion, se tiene como conclusion que el sistema helpdesk optimizacion la

tasa de solucién de incidencias informaticas en la municipalidad de San Borja.
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V. DISCUSION
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En esta investigacién desarrollada en la Municipalidad de San Borja se
demostré que para la gestion de incidencias informéticas el proceso de registro era
manual y eso ocasionaba pérdida de tiempo, también la respuesta de atencién a la
incidencia era de larga espera porque no habia manera de saber en qué tiempo habia
ocurrido la incidencia. Pero al implementar un sistema Help Desk automatizado el
tiempo de registro y atencion fue disminuido ya que el sistema es de tipo transaccional
donde el nivel de respuesta de obtencion de datos es rapido. En el cual como sustento
tenemos una tesis elaborada por Carlo Mario Barrantes Li Elguera con el titulo de
“Sistema web para la Gestion de incidencias informaticas en la Empresa South
Express Cargo Per0”: La cual cuenta con tipo de investigacion pre experimental, su
enfoque es cuantitativo y definieron la poblacion a 180 demandas de incidencia y la
magnitud de la muestra la concluy6 a 63 demandas de incidencias estratificadas por
dias en 24 fichas de registros. Teniendo como resultado que la utilizacion de su
sistema web mejor6 de 64.81% a 86.88% la tasa de atencidon de incidencias,
igualmente de 44.60% a 100% se aumentd la tasa de incidencias informaticas
escaladas.

Luego de realizar la investigacidn necesaria, se llegoé a la conclusion de era
necesario disefiar un sistema Help Desk automatizado para la mejora del proceso de
gestion de incidencias haciendo uso de la metodologia SCRUM tal y como lo
menciona Prasetio, Ramdhani y Alamsyah (2021) en su articulo de revisién cientifica
en el cual tiene como objetivo construir una aplicacion de gestion de proyectos y
emision de tickets de servicio de asistente haciendo uso de la metodologia SCRUM
basado en la web. El resultado de aquel estudio muestra que la aplicacion construida
es muy beneficiosa para los usuarios y también los proveedores ya que ahora se
obtienen informes muy bien documentados, el cual mejoro de un 45.67% a 96.78% y
la comunicacién del usuario y proveedor mejoré de un 54.60% a 100% en donde se

muestra que se resolvieron satisfactoriamente.

También se demostré que no se toma mucho en cuenta el tiempo de registro
de las incidencias a la hora que llegaba un usuario al &rea de informética, es por eso
gue Mandal, Malhotra y Agarwal (2019) en su articulo “Automated Dispatch of
Helpdesk Email Tickets: Pushing the Limits with Al” ” presentan la asignacion de

tickets como una parte crucial del negocio de servicios con mucho potencial para la
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automatizacion y en consecuencia su optimizacién, en este articulo presentan un
sistema de asignacion de extremo a extremo automatizado de asignacion de tickets
por correo electrénico y enviarlo a un usuario adecuado para su resolucion; El
sistema fue implementado en la produccion de tres grandes proveedores de servicios
y funcion6 con una precision cercana al 90% y cubriendo al menos el 90% de los

tickets de correo electronico.

El presente estudio de investigacion se tuvo como resultado que con el uso del
sistema Helpdesk Automatizado como resultados que se mejoro la calidad de servicio
en un 2.08 a un 0.77 unid. lo que muestra una gran mejoria de 1.31 unid, asi como
Castillo Tuesta, Jhan isaac. En su trabajo de tesis titulada “Influencia de un sistema
experto en la gestion de incidentes de la Sub — Gerencia de Tecnologia de la
Informacion y Sistemas”, se tuvo como conclusién de la tesis que implementar un
sistema web de este tipo aumenta el nivel de calidad notablemente y por ende
gestionar los incidentes; el nivel de calidad de servicio de incidentes que se tuvo un
total de 100% después de que se implementara el sistema.

Por otra parte, se comprobd que el sistema aumento la tasa de solucién de
problemas en el Sistema de Helpdesk Automatizado de 0,25 unid a 0,86 unid, lo que
supone un incremento de 0,61 unid, al igual que Castillo Tuesta, Jhan isaac. En su
investigacion titulada "Influencia de un sistema helpdesk en la gestion de incidentes
de la Sub - Gerencia de Tecnologia de la Informacion y Sistemas”, la conclusién de
la tesis fue que la implementacion del Sistema Helpdesk aumentd considerablemente
el nivel de gestion de incidentes en el nivel de calidad de servicio de incidentes ya

gue tuvo un total de 100% después de la implementacion del sistema.
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VI. CONCLUSIONES
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Se recomienda la implementacion de un aplicativo mévil que ayude a mejorar
la usabilidad del sistema helpdesk y a su vez mejorara la respuesta de atencion
a las incidencias informaticas.

Serecomienda el uso de un Servidor Dedicado para el protocolo SNMP (NMS)
para que la aplicacion funcione con el mayor rendimiento posible.

Se recomienda el uso de la Aplicacion NMS (servidor SNMP) solo a un limite
de 1000 dispositivos para un buen funcionamiento optimo y rapido.

Se recomienda la asociacion de este sistema helpdesk automatizado con el
uso de SNMP junto a Inteligencia artificial para una automatizacion mas
completa.

Al realizar las investigaciones sobre las metodologias adecuadas para el
desarrollo del Sistema Help Desk, se encontr6 que la metodologia XP también
es usada para el desarrollo de este sistema ya que cumple con los estandares
y facilidad de uso para el desarrollo de un proyecto, es por eso que se sugiere
a los investigadores que revisen esta tesis, que puedan revisar la metodologia
mencionada anteriormente para su uso en su investigacion.

Del mismo modo se sugiere tener en cuenta los resultados de la investigacion
y en base de eso implementar el sistema Help Desk automatizado en las sedes
externas de la Municipalidad.

También se recomienda que la Municipalidad de San Borja haga una
investigaciéon de un nivel mas alto en cuanto al control de incidencias, de modo
gue no solo se implemente un Sistema de Help Desk automatizado, si no que
se tome en cuenta laimplementacién de el internet de las cosas (10T) ayudando
a monitorear el rendimiento del dispositivo tecnolégicos y reportar
automaticamente los problemas latentes, con sensores para deteccion de
incidencias de manera fisica en equipos mas robustos (Aire acondicionado,
Baterias, electrogenos, aire acondicionado, Inventarios).

Para finalizar, se sugiere mantener una estabilidad en el servicio de internet,
para que el sistema Help Desk automatizado pueda funcionar de manera

correcta y sin cortes.
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Se recomienda la implementacion de un aplicativo mévil que ayude a mejorar
la usabilidad del sistema helpdesk y a su vez mejorara la respuesta de atencion
a las incidencias informaticas.

Serecomienda el uso de un Servidor Dedicado para el protocolo SNMP (NMS)
para que la aplicacion funcione con el mayor rendimiento posible.

Se recomienda el uso de la Aplicaciéon NMS (servidor SNMP) solo a un limite
de 1000 dispositivos para un buen funcionamiento optimo y rapido.

Se recomienda la asociacion de este sistema helpdesk automatizado con el
uso de SNMP junto a Inteligencia artificial para una automatizacion mas
completa.

Al realizar las investigaciones sobre las metodologias adecuadas para el
desarrollo del Sistema Help Desk, se encontr6 que la metodologia XP también
es usada para el desarrollo de este sistema ya que cumple con los estandares
y facilidad de uso para el desarrollo de un proyecto, es por eso que se sugiere
a los investigadores que revisen esta tesis, que puedan revisar la metodologia
mencionada anteriormente para su uso en su investigacion.

Del mismo modo se sugiere tener en cuenta los resultados de la investigacion
y en base de eso implementar el sistema Help Desk automatizado en las sedes
externas de la Municipalidad.

También se recomienda que la Municipalidad de San Borja haga una
investigaciéon de un nivel mas alto en cuanto al control de incidencias, de modo
gue no solo se implemente un Sistema de Help Desk automatizado, si no que
se tome en cuenta laimplementacién de el internet de las cosas (Io0T) ayudando
a monitorear el rendimiento del dispositivo tecnolégicos y reportar
automaticamente los problemas latentes, con sensores para deteccion de
incidencias de manera fisica en equipos mas robustos (Aire acondicionado,
Baterias, electrogenos, aire acondicionado, Inventarios).

Para finalizar, se sugiere mantener una estabilidad en el servicio de internet,
para que el sistema Help Desk automatizado pueda funcionar de manera

correcta y sin cortes.
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ANEXO N° 01: Matriz de consistencia

gestion de incidencias
: iticas en iy

automatizado para gestion de
incidencias i ati en

protocolo SNMP supondra una mejora

a
de San Borja utilizando protocelo
SNMP?

Municipalidad de San
utilizando protocolo SNMP.

g en la gestion de
incidencias  informdticas en la
Municipalidad de San Borja

Sistema Helpdesk Automatizado

(Rodriguez, et al,2018) Define un sistema Help
Desk como “un proceso de gestion tecnoldgica,
el cual se basa en un conjunte de recursos
técnicos y humanos que permite dar soporte a
diferentes niveles de usuarios informaticos de
una entidad, adaptandose a las necesidades de
cada organizacion” (p. 3).

Problema Objetivo Hipétesis Variable Dil 1 Indicad: formula
P.G:;, Coémo influye un Sistema|0.G - Di la i ia de [H.GLa i del sistema | Variable independiente
Help Desk automatizado paralun  Sistema  Help  Desk|Helpdesk  automatizado  usando

PE. 1. ;Come infuye un|O.E. 1: D lai iade | HG. 1: Lai 6n del sistema | Variable Dependiente: D1 Calidad de senicio Calidad de servicio
Sistema Help Desk automatizado | un Sistema  Help  Desk | Helpdesk automatizado mejora el nivel Lo . Nivel de calidad de
en ol nivel de calidad de servicio | automatizado en el nivel de|de calidad de senicio usando|Gestion de incidencias informaticas (CHAVEZ YDROGQ 2021) sarvicio (TSITD) =NS
para gestion de incidencias | calidad de senicio para gestion de | protocolo SNMP supondrd una mefora | g rrantes i Elguera 2018) Transmite I rs: Tiemao de soucién ge
informaticas en la Municipalidad | incidencias informaticas en la |signficatia en la gestion de|jnooiancia de una buena administracion de (CHAVEZYDROGO  |cidencia
de San Borja utilizando protocolo | Municipalidad de San  Borja | incidencias  informaticas  en  la | s . ,2021)
ey A " tiempos , atencidn al usuario , problemas y
SNMP? utilizando protocolo SNMP. Municipalidad de San Borja sobre loda la seguridad para poder conllevar un |TD- Tiempo disponible
buen se que permite luege tener una mejor INS: Nivel de calidad de
predisposicién de la llegada de nuews lservicio
problemas (p. 10)
PE 2: ; Coémo influye un|O.E. 2: D la infl ia de | H.G. 2: La impls 6n del sistema D2 Resolu Tasa de solucion de Resolucion
Sistema Help Desk automatizade | un Sistema Help Desk | Helpdesk automatizado  usando incidencias
en la tasa de solucion de|automatizado en la tasa de|protocolo SNMP mejora la tasa de (CHAVEZ YDROGQ ,2021) (AT *TRI
incidencias para gestion de|solucién de incidentes para|solucién en la gestion de incidencias (CHAVEZ YDROGO 16 Atendidos a fiempo
incidencias informaticas en la | gestidn de incidencias | informati en la icipali de ,2021) B
Municipalidad de San Borja |informaticas en la Municipalidad | San Borja. R Total, de incidentes
utilizando protocolo SNMP? de San Borja utilizando protocole registrados
SNMP. RRE tasa de Solucion de
incidencias
Fuente: Elaboracion propia
° B . . .y .
ANEXO N° 02: Operacionalizacion de variables
Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional |Dimensione Indicadores Instrumento Formula| Escala
s
Independiente: Rodriguez, et al (2018) Define | El sistema de Help Desk mejora
. un sistema Help Desk como |la  gestion de incidencias
Sistema de Help Desk |'un  proceso de  gestién | informaticas de Ia municipalidad
. tecnolégica, el cual se basa | ge San Borj través d
Rodriguez. et al (2018) N e San Borja ya que a través de
en un CO"J'-"'“'? de recursos | gste se va a automatizar los
1écnicos y humanos que | oy qrg generandolos
permite dar soporte a -
. . . | automaticamente.
diferentes niveles de usuarios
informaticos de una entidad,
adaptdndose a las
necesidades de cada
organizacion” (p. 3)
Dependiente: (Barrantes Li|La gestién de incidencias esta | D1 Calidad de | D1 Nivel de calidad de ficha de registro Calidad de servicio | Unidades
i constituida por dos dimensiones | senicio ici
Gestién de incidencias .Elgugra,?mg) Transn;lle la Calidadp de  senicio servicio (CHAVEZ YDROGO (TSITD)} =NS
informaticas imporlancia de una buena |- - (CHAVEZ (CHAVEZ YDRQGO .2021) ,2021) . .
administracién de tiempos, | Resolucion las cuales se les YDROGO 2021) TS: Tiempo de solucion
(Barrantes Li atencion al usuario, | signd - los dos |nd|.cadores de incidencia
Elguera,2018) problemas y sobre toda la |respectivamente Nivel de O Tiempo disponible
! seguridad para poder | calidad de senicio y Tasa de
conllevar un buen sendcio | resolucion de incidencias NS: Mivel de calidad de
que permite luego tener una | estas seran evaluadas con una senicie
mejor predisposicion de la herran'_nenla de Ficha de registro
llegada de nuevos problemas | de 20 items — _
(. 10) D2 Resolucién | D2.: Tasa de solucion de | Ficha de registro Resolucidn Unidades
(CHAVEZ incidencias (CHAVEZ YDROGO (AT *TRI
¥RROGO 2021) .2021)
(CHAVEZ YDROGO .2021) 1G: Atendidos a tismpo
R Tofal, de incidentes
regisfrados
RAL tasa de Solucion
de incidencias

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 03: Ficha de Registro Pre test indice de Nivel de Servicio

Instrumento N° 01: PreTest de indice de Nivel de Servicio

Ficha de registro PRE-TEST Nivel calidad de servicio
Investigador: Tipo de Empresa:
prueba: Municipalidad de San
Pre-test Borja
Motivo de investigacion: Nivel de servicio
Fecha de inicio Fecha de fin
Variable: Indicador: Unidad de Tiempo Solucidn
Gestionde  Nivelde Medida: %
incidencias  servicio Tiempo Disponible
ltem Fecha Incidencias | Tiempo |Tiempo Nivel de
reportadas | Disponible |Solucién servicio
1 2/6/2022 7 480 1300 2.71
2 3/6/2022 8 480 1500 3.13
3 4/6/2022 7 480 1750 3.65
4 5/6/2022 7 480 1500 3.13
5 6/6/2022 7 480 1600 3.33
6 9/6/2022 8 480 1400 2.92
7 10/6/2022 7 480 1700 3.54
a8 11/6/2022 8 480 1650 3.44
9 12/6/2022 8 480 1450 3.02
10 13/6/2022 8 480 1655 3.45
11 16/6/2022 8 480 1640 3.42
12 17/6/2022 8 480 1500 3.13
13 18/6/2022 8 480 1540 3.21
14 19/6/2022 8 480 1800 3.75
15 20/6/2022 8 480 2000 4,17
16 23/6/2022 8 480 1000 2.08
17 24/6/2022 8 480 1000 2.08
18 25/6/2022 8 480 1200 2.50
19 26/6/2022 8 480 1100 2.29
20 27/6/2022 8 480 1100 2.29

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 04: Ficha de Registro Post test indice de Nivel de Servicio

Instrumento N° 02: Post - Test de indice de Nivel de Servicio

Ficha de registro POST-TEST Nivel calidad de servicio
Investigador: Tipo de Empresa:
prueba: Municipalidad de San
Post-test Borja
Motivo de investigacion: Nivel de servicio
Fecha de inicio Fecha de fin
Variable: Indicador: Unidad de Tiempo Solucion
Gestionde  Nivelde Medida: %
incidencias  servicio Tiempo Disponible
ltem Fecha Incidencias | Tiempo |Tiempo Nivel de
reportadas | Disponible |Solucién servicio
1 5/9/2022 7 480 550 1.15
2 6/9/2022 7 480 400 0.83
3 7/9/2022 8 480 380 0.79
4 8/9/2022 9 480 420 0.88
5 9/9/2022 7 480 400 0.83
[ 12/9/2022 7 480 600 1.25
7 13/9/2022 7 480 550 1.15
a8 14/9/2022 9 480 520 1.08
9 15/9/2022 9 480 520 1.08
10 16/9/2022 8 480 400 0.83
11 19/9/2022 8 480 370 0.77
12 20/9/2022 8 480 390 0.81
13 21/9/2022 7 480 430 0.90
14 22/9/2022 8 480 440 0.92
15 23/9/2022 8 480 440 0.92
16 26/9/2022 9 480 490 1.02
17 27/9/2022 7 480 380 0.79
18 28/9/2022 7 480 390 0.81
19 29/9/2022 8 480 450 0.94
20 30/9/2022 7 480 450 0.94

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 05: Ficha de Registro Pre test indice de Tasa de Solucién

Instrumento N° 03: PreTest de indice de Tasa de Solucion

Ficha de registro PRE-TEST Tasa de solucion
Investigador: Tipo de Empresa:
prueha: Municipalidad de San
Pre-test Borja

Motivo de investigacion: Nivel de servicio

Fecha de inicio Fecha de fin

Variable: Indicador: Unidad de Atendidos a tiempo

Gestionde  Nivelde Medida: %

incidencias  servicio Total , de incidentes registrados

ltem Fecha Incidencias , Tiempo Nivel de

reportadas A tiempo Solucion servicio

1 2/6/2022 7 3 1300 0.43
2 3/6/2022 8 6 1500 0.75
3 4/6/2022 7 6 1750 0.86
4 5/6/2022 7 i | 1500 0.57
5 6/6/2022 7 5 1600 0.71
[ 9/6/2022 8 3 1400 0.38
7 10/6/2022 7 4 1700 0.57
8 11/6/2022 a8 2 1650 0.25
9 12/6/2022 8 2 1450 0.25
10 13/6/2022 8 3 1655 0.38
11 16/6/2022 8 4 1640 0.50
12 17/6/2022 8 4 1500 0.50
13 18/6/2022 a8 3 1540 0.38
14 19/6/2022 8 2 1800 0.25
15 20/6/2022 a8 3 2000 0.38
16 23/6/2022 a8 3 1000 0.38
17 24/6/2022 8 4 1000 0.50
18 25/6/2022 8 3 1200 0.38
19 26/6/2022 8 2 1100 0.25
20 27/6/2022 8 4 1100 0.50

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 06: Ficha de Registro Post test indice de Tasa de Solucién

Instrumento N° 04: Post -Test de indice de Tasa de Solucién

Ficha de registro POST-TEST Tasa de solucion
Investigador: Tipo de Empresa:
prueha: Municipalidad de San
Post-test Borja

Motivo de investigacion: Nivel de servicio

Fecha de inicio Fecha de fin

Variable: Indicador: Unidad de Atendidos a tiempo

Gestionde  Nivelde Medida: %

incidencias  servicio Total , de incidentes registrados

ltem Fecha Incidencias , Tiempo Nivel de

reportadas A tiempo Solucion servicio

1 5/9/2022 7 6 550 0.86
2 6/9/2022 7 7 400 1.00
3 7/9/2022 8 8 380 1.00
4 Bf9/2022 9 8 420 0.89
5 9/9/2022 7 7 400 1.00
6 12/9/2022 7 7 600 1.00
7 13/9/2022 7 7 550 1.00
8 14/9/2022 9 9 520 1.00
9 15/9/2022 9 9 520 1.00
10 16/9/2022 8 8 400 1.00
11 19/9/2022 8 8 370 1.00
12 20/9/2022 8 8 390 1.00
13 21/9/2022 7 7 430 1.00
14 22/9/2022 8 7 440 0.88
15 23/9/2022 a8 8 440 1.00
16 26/9/2022 9 8 490 0.89
17 27/9/2022 7 7 380 1.00
18 28/9/2022 7 6 390 0.86
19 29/9/2022 8 7 450 0.88
20 30/9/2022 7 7 450 1.00

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 12: Diagrama de procesos del Sistema Helpdesk automatizado
basado en SNMP

Diagrama de procesos del Sistema Helpdesk automatizado basado en SNMP
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Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 13: Diagrama de funcionamiento del Sistema Helpdesk
automatizado basado en SNMP

Diagrama de funcionamiento del Sistema Helpdesk automatizado basado en SNMP
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Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 14: Metodologia de desarrollo SCRUM

1.

Metodologia de desarrollo SCRUM

Introduccidén

a. Propésito de este documento

El objetivo del presente documento es describir el desarrollo del Sistema
helpdesk automatizado para la gestion de incidencias informaticas en la

Municipalidad de San Borja utilizando protocolo SNMP.

Se escogid la metodologia, ya que es una metodologia agil y muy utilizada y
esto se refleja mediante el desarrollo de entregables realizados de forma
incremental, los periodos-lapsos de trabajo que generan estos entregables son
de 1 - 3 semanas y son denominadas con el término “SPRINT” ya que el
objetivo es el control y planificacion de proyectos que seran sometidos a

cambios en medio del desarrollo de las iteraciones realizadas.

Las ventajas de la metodologia son:
e Adaptable a los cambios
e Calidad alta en los softwares desarrollados
e Control de riesgos
e Estimacion de tiempos

e Cumple con las expectativas del cliente

. Alcance

Basados con lo considerado en el objetivo especifico, el proyecto debe
alcanzar los siguientes objetivos:
e Desarrollar un Sistema helpdesk automatizado
e Se debe poder generar los tickets a través de un correo de manera
automatica

e Elsistema debe agilizar la generacion de incidencias

. Descripcion General de la Metodologia

2.1 Fundamentacion
En el presente documento se demuestra las ventajas del uso de la metodologia

SCRUM para el desarrollo del software
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e Sistema Modular: Esta propiedad nos da la facultad de poder realizar
cambios en los aplicativos sin influir en los deméas componentes, en este
apartado tenemos componentes de la estructura de la vista, colores,
estilos, etc. La l6gica no cambiara siguiendo trabajando normalmente,
por esta razon se seguira usando el Sistema Helpdesk Automatizado.

e Entregas frecuentes: Después de una junta el product owner genera
una serie de solicitudes de cambios la cual ayudara a obtener una
mejora continua en el desarrollo del aplicativo.

e |Inestabilidad de requisitos: Después de la culminacion de reuniones
y haber recibido una mejora continua en el desarrollo del Sistema

gracias a la metodologia, es posible ver los requisitos.

3. Personay Roles del Proyecto

Tabla Scrum 1 Persona y Roles

Rol Nombre

Product owner Juan Carlos Ramirez

Team Member

¢ Ardiles Elias, Daniel (Analista
programador Web )

e Cristian Alex Capali Tristan (
Asistente programador y analista
dered)

Scrum Master Jorge Luis Sanchez

Fuente: Elaboracion propia
Tabla Scrum 2 Personas Implicadas

ROL IMPLICADOS

Scrum Master Juan Carlos Ramirez
Team Member Equipo de desarrollo
Product Owner Jorge Luis Sanchez

Fuente: Elaboracion propia
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4. Planeamiento del Producto

4.1 Historia de usuario
En palabras de Yap Kee Chong (2016) nos comenta en su guia sobre scrum, los
pilares basicos en el ciclo de desarrollo scrum son las historias de los usuarios : como
se establecen requisitos en la metodologia scrum de la definicién de los componentes
y la entrega del incremento de productos inviables para los Sprint en los entregables.

5. Entregable por fases

5.1 Declaracion de la vision del proyecto
El objetivo de este presente documento es agrupar, evaluar y mostrar el enfoque de
alto nivel que normaliza el desarrollo del sistema helpdesk automatizado para la
gestion de incidencias en la Municipalidad de San Borja utilizando SNMP.

5.1.1 Oportunidad de negocio
En referencia al modelo presentado, la gestibn de incidencias mostrara un

planeamiento basado en ITIL.

El sistema helpdesk desarrollado en esta presente tesis consistirA en que la
generacion de tickets automaticos por el uso del protocolo SNMP mediante
notificaciones y correos, la cual al tener un sistema de notificacion y generacion

automatizadas podran ser atendidas de manera mas agil y ordenada
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Tabla Scrum 3 Declaracion del problema

El problema

El control de incidencias informaticas se realiza mediante
herramientas de calculo ( Excel ) y no hay un medio definido de
comunicacion para la notificacion y atencion de estas mismas |,
toda esta situacidn genera malestar en los usuarios e Incluso
afecta a la productividad de la propia municipalidad

Afecta

Jefe de soporte | técnicos , Todos los usuarios de las oficinas de
la municipalidad de San Borja

El impacto del
problema es

El area de soporte técnico no tiene un sistema convencional para
la organizacion de los incidentes , provocando la falta de
atencion en estos .

Una solucion
con exito
deberia ser

La implementacion de un Sistema Helpdesk automatizado
usando protocolo SNMP |, podria mejorar sustancialmente la
velocidad en que se atiende estos incidentes informaticos dado
al sistema de alertas y generacion automatica de tickets

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.2 Posicionamiento del proyecto

Tabla Scrum 4 Posicionamiento del producto

Para Gerencia general

Quienes Se medira las incidencias
informaticas por medio de
indicadores en la Municipalidad de
San Borja

El (nombre producto) Sistema helpdesk automatizado
para la gestion de incidencias
informaticas en la Municipalidad de
San Borja utilizando Protocolo
SNMP

Que Se llevara un registro de todas las
incidencias teniendo en cuenta las
siguientes caracteristicas -
diagnostico , asunto , analisis |
resolucion .

Diferente a El sistema de gestion de incidencias
informaticas en la cual se rige
actualmente la municipalidad es
mediante el uso de herramientas
rudimentarias como el { excel )y
medios de comunicacion poco
organizados ( whatsapp , llamadas ,
redes sociales )

Nuestro producto Sistema Helpdesk Automatizado
para |la gestion de incidencias
informaticas en la Municipalidad de
San Borja utilizando SNMP

Fuente: Elaboracion P_rbpiajl
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5.2 Acta de Constitucién

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Sistema Helpdesk Automatizado para la gestion de incidencias informaticas en la
Municipalidad de San Borja utilizando protocolo SNMP

El proyecto cumplira la necesidad de una mejor gestion y manejo de las
incidencias informativas , de tal manera que la respuesta seria rapida a los
usuarios de la Municipalidad de San Borja

RF1: El sistema permitira el ingreso al sistema por medio de un usuario .

RFZ: El sistema permitira ver el detalle de los usuarios .

RF3: El sistema permitira ver el detalle de las incidencias

RF4: El sistema permitira ver el detalle de los roles de los usuarios

RF5: El sistema debera tener un mantenimiento para los usuarios

RFE&: El sistema tendra la funcién de hacer reportes de las incidencias

RFT: El sistema podra almacenar las incidencias en el sistema

RF&: El sistema tendra la funcién de generar tickets de manera automatica
mediante |la recepcion de correos a su buzon

RF9: El sistema tendra la funcién de agrupar tickets con un mismo incidente
RF10: El sistema permitira gestionar el mantenimiento de los Tickets

RF11: El sistema cerrara un ticket automaticamente después de haber pasado las
10 horas

RF12: El sistema permitira agregar Correos corporativos para las notificaciones de
eventos

RF1.3: El sistema permitira hacer mantenimiento a la lista de correos corporativos

RNF1: El sistema helpdesk estara desarrollado en lenguaje PHP y usara motor de
BD MySQL

RNF2: El sistema helpdesk debe ser compatible con todos los navegadores
actuales - Google , Firefox , Operpgx , Edge , Opera .

RNF3: El sistema Helpdesk debe ser de facil uso .

RNF4: El sistema helpdesk Funcionara en conjunto con un Sistema NMS
funcionando con SNMP para la notificacion agil y detallada de incidencias
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DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO , LIMITES Y ENTREGABLES CLAVE:

Definicion del Proyecto: Desarrollar un sistema helpdesk automatizado para la gestion
de incidencias informaticas en la Municipalidad de San Borja utilizando SNMP | el cual
generara de manera automatica tickets por cada incidente informatico que se detecte
por parte del servidor SNMP | esto hara que los incidentes sean atendidos de manera
mas eficiente al tener un detalle del dispositivo afectado .

Limites :
* |La implementacion de dicho Sistema se limita en la Municipalidad de San Borja

Entregables: Para el presente proyecto se propone los siguientes entregables para la
fase del proyecto :

¢ Cronograma de Planificacion

e Historia de Usuarios

o EDT del Sprint

o Sprint Backlog

o Avance del Sistema por Sprint

RIESGOS GENERALES DEL PROYECTO:

Riesgo: Renuncia del Scrum Master

Consecuencia : Demora en el desarrollo del software

Accion: Indicar la importancia de su rol y su apoyo en el proyecto .asegurar un
pago correspondiente

Riesgo: Cambio en la gerencia administrativa

Consecuencia : Informar al nuevo gerente sobre el proyecto y posible rechazo
del mismo

Accion: Involucrar a mas interesados en el proyecto y evitar su participacion

Riesgo: Atraso en la adquisicion del equipo hosting

Consecuencia: no es posible la implementacion Completa de todo el Sistema
Consecuencia: No es posible la implementacion del sistema web.

Accion: Buscar proveedores que puedan brindar un hosting a precios
competitivos
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CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO

HITOS FECHAS PROGRAMADAS
El cronograma de planificacion de los 1-agosto-2022
Sprint
Historia de Usuarios 5-agosto-2022
EDT del Sprint 12-agosto-022
Sprint 1 - avance 21-agosto-2022
Sprint 2 - avance 10-Septiembre-2022
Sprint 3 - avance 16-septiembre-2022
Sprint 4 - avance 16-octubre-2022
Sprint 5 - Culminacién 10-Noviembre-2022
Cierre del proyecto 15- noviembre- 2022

RECURSOS FINANCIEROS DEL PROYECTO:

CONCEPTO MONTO
Materiales de oficina S/.250.20
Hosting y Dominio S/.03,200.00
Licencias Software 5/.1800.00
Recursos Humanos S/.13,900.00

La municipalidad asumira el 70% de los gastos

LISTA DE INTERESADOS CLAVES:

Gerente general: Hugo Zuloaga

Soporte técnico
e Daniel Ardiles Elias
o Walter Flores Ramos

Usuarios de las distintas Areas orgénicas
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REQUISITOS DE APROBACION DEL PROYECTO

El sistema Helpdesk automatizado cumple con todos los requerimientos planteados.
Evaluador: Gerente General - Hugo Zoloaga

CRITERIOS DE CULMINACION DEL PROYECTO -

Aprobacidn del Gerente general de la Municipalidad

DESIGNACION DEL PRODUCTO OWNER DEL PROYECTO

NOMBRE Jorge Luis Sanchez

NIWVEL DE AUTCORIDAD Gerente administrativo de la empresa

REPORTA A Hugo Zoloaga

AUTORIZA EL FROYECTO

NOMBRE EMPRESA CARGO FECHA
MUNICIPALID 22 de Julio 2022
AD DE 5AN
BORJA

5.3 Plan de Colaboracién (Sprint)
En base alo establecido con SBOK (2017), Nos menciona que scrum usa dispositivos
adaptativos. que se organizan constantemente y dividiendo sus labores en ciclos de
trabajo cortos llamados Sprint. Estos Sprint suelen tener una duracion de entre una a
seis semanas aproximadamente donde el Equipo Scrum se enfoca en la creacién de
Entregables que daran incremento al Software en Desarrollo (p. 2).

Tabla Scrum 5 Plan colaboracion Sprint 1

NOMBRE DEL PROYECTO SPRINT NUMERO

Sistema Helpdesk automatizado para la 1
gestidn de incidencias informaticas en la
Municipalidad de San Borja

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura Scrum 1 Plan de colaboracion del sprint 1

Historia de Usuario Nro
1

Ingreso al Sistema por
usuario

P rayemo-Sistema
Helpdesk
Sprint 1

Historia de Usuario
Nro.2

Vista de detalles de
Usuario

Historia de Usuario
Nro 3

Detalle de las
incidencias

Fuente: Elaboracién propia

Tabla Scrum 6 Plan de colaboracion sprint 2

Sistema Helpdesk automatizado para la
gestidn de incidencias informaticas en la
Municipalidad de San Borja

Figura Scrum 2 Plan de colaboracion del sprint 2

Proyecto-Sistema
Helpdesk
Sprint 2

|

Historia de Usuario
MNro.4

Detalle de los roles de
los usuarios

Historia de Usuario
MNro.S

Mantenimiento para los
usuarios

83



Tabla Scrum 7 Plan de colaboracion sprint 3

Sistema Helpdesk automatizado para la 3
gestidn de incidencias informaticas en la
Municipalidad de San Borja

Figura Scrum 3 Plan de colaboracién del sprint 3

Proyecto-Sistema

Helpdesk
Sprint 3
Historia de Usuario Nro Historia de Usuario Historia de Usuario
6 Nro.7 Nro 8
Reportes de las almacenar las Generacion de
incidencias incidencias tickels automaticos

Tabla Scrum 8 Plan de colaboracion sprnt 4

Sistema Helpdesk automatizado para la 4
gestion de incidencias informaticas en la
Municipalidad de San Borja
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Figura Scrum 4 Plan de colaboracion del sprint 4

Proyecto-Sistema

Historia de Usuario Nro
9

Agrupacion de tickets
automatico con un
mismo incidente

Splrint 4

Historia de Usuario Nro
10

Gestionar
mantenimiento de
tickets

Historia de Usuario
Nro 11

Cierre de tickets
despues de un
tiempo determinado

Tabla Scrum 9 Plan de colaboracion sprint 5

Sistema Helpdesk automatizado para la
gestion de incidencias informaticas en la
Municipalidad de San Borja

Figura Scrum 5 Plan de colaboracién del sprint 5

Proyecto-Sistema

Helpdesk
Sprint 5

Historia de Usuario
Mro.12

Agregar correos
corporativos
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5.4 Descripcion de usuarios involucrados

Tabla Scrum 9 Descripcidén de usuarios involucrados

INFORMACION DE IDENTIFICACION

INFORMACION DE EVALUACION

NOMBRE | ORGANIZACION | ROL EN EL INFORMACION DE EXPECTATIVAS | INFLUENCIA
PROYECTO CONTACTO INICIALES

Daniel Municipalidad De | Analista daniel.ardiles.00@gmail.com | Analista Fuerte

Ardiles San borja programador programador
Municipalidad De Fuerte
San borja
Municipalidad De Fuerte
San borja
Municipalidad De Fuerte
San borja

Cristian Analistade | ccapalitristan@gmail.com Conexion del Fuerte

Alex Redes Sistema

Capali helpdesk con el

Tristan Sistema SNMP
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ANEXO N° 15: Fotos del Sistema

Fotos del Sistema

¥ SISTEMA HELPDESK

H SISTEMA (]
HELPDESK 522

Inicio

5 1 7 1
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