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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Sistema
basado en ITIL y la norma UNE- EN 15838 para el control de incidencias en Allus

Perd. Lima, 20177, la misma que someto a vuestra consideracion y espero que

cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional de Ingeniero
de Sistemas. La investigacion consta de seis capitulos. El primer capitulo se detalla
la introduccion del proyecto en el cual se expone la realidad problematica, los trabajos
previos y teorias relacionadas que son el sustento base de esta tesis; ademas, se
presemta las justificaciones, los objetivos, asi como las hipétesis general y
especificas. El capitulo dos se detalla la metodologia aplicada describiendo el
tipo de investigacion y el disefio aplicado; también se presenta la poblacién y la
muestra sobre las cuales se realizaron las mediciones del pre- test y post-test, los
métodos de analisis de datos, las técnicas y los instrumentos de recoleccion de
datos. El capitulo tres, se muestran los resultados obtenidos por cada indicador
planteado al realizar las pruebas respectivas tanto antes como después del uso del
sistema de informacion, las cuales fueron descritas en el capitulo anterior, con sus
respectivas tablas y figuras para hacer la explicacion mas clara para el lector. En el
capitulo cuatro se hicieron las comparaciones de los resultados del estudio con los
resultados obtenidos en otras investigaciones con la intencion de comparar sus
diferencias y semejanzas. En el capitulo cinco se expuso las conclusiones finales de
la investigaciéon. Finalmente en el capitulo seis estan las recomendaciones para
futuras investigaciones tomando como base la experiencia de la investigacion

realizada y sus limitaciones.

Lisyani Dolores Alca Rodriguez



RESUMEN

Este estudio comprendio de un analisis de desarrollo e implemetacion de un
sistema de registro de incidencia y el tiempo de atencién en la empresa de ALLUS
Peru, Lima conside la norma UNE-EN 15838 en la prestacion de servicios de
Contact Center. Los objetivos principales fueron de implementar el sistema web
en reducion de tiempo de atencién y el incrementando registros de incidencias.
Las muestras se estuvieron por medio de registros realizados en un periodo que
fue de 15 dias de tipo de estudio experimental - aplicado en el disefio de tipo pre-

experimental.

El sistema web obtuvo en tiempos de atencién y el incremento de registros de
incidencia en un porcentaje de tiempo en (PRTD) que fue 9,270 antes con el
sistema web y después se obtuvo un 5,450 de minutos en un porcentaje de
(14.40%). La reduccion fue de 43.72% que fue notable la cantidad de usuarios
atendidos (CUAD) que alcanzaron los siguientes resultados que fue antes 8,55
y después con el sistema web obtuvieron en un 5.18830 incrementando el
registro de incidencias en atencion de (418.0830%). La norma UNE-UN 15838
se utilizaron en todas las funcionalidades del ITIL que fue una mejora continua

en apoyo ala empresa, trabajadores y gran parte con los clientes.

Finalmente, el sistema web se obtuvo un gran efecto positivo que fue en los

registros y el tiempo de atencion de la empresa ALLUS PERU, LIMA.

Palabras clave: Sistema web de incidencias, norma UNE-UN 15838, control de

incidencia, gestiéon tecnolégica de informacion.



ABSTRACT

This study included an analysis of the development and implementation of an
incidence registration system and the time of attention in the company of ALLUS
Peru, Lima, considering the UNE-EN 15838 standard in the provision of Contact
Center services. The main objectives were to implement the web system in
reducing the time of attention and increasing the incidence records. The samples
were by means of records made in a period that was 15 days of type of

experimental study - applied in the design of pre-experimental type.

The web system obtained in time of attention and the increase of incidence
records in a percentage of time in (PRTD) that was 9,270 before with the web
system and after that, a 5,450 minutes was obtained in a percentage of (14.40%).
The reduction was 43.72%, which was notable the number of users attended
(CUAD) who achieved the following results that was before 8.55 and then with the
web system obtained a 5.18830 incrementing the record of incidents in attention
(418.0830%) . The standard UNE-UN 15838 was used in all the functionalities of
the ITIL which was a continuous improvement in support of the company, workers
and a large part with customers.Finally, the web system had a positive effect on
the records and the time of service at the company ALLUS PERU, LIMA.,

Finally, the web system obtained a great positive effect that was in the records
and the time of attention of the company ALLUS PERU, LIMA.

Keywords: Web system of incidents, standard UNE-UN 15838, incidence control,

information technology management.



indice general

I INTRODUGCCION ...ttt eeenens 1
1.1 Realidad probleMALICA .........coeeeiiiieee e 2
1.2 TraD@JOS PrEVIOS ....ceviiiiiiiiiee ettt e e ettt e bbb a e e e e e e e e eeeees 4
1.2.1 NACION@IES .....ceeeeeiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e ennenes 4
1.2.2 INEEINACIONAIES ...t 8
1.3 Teoria relaCioNada. ..........ccuiiiiiiiiiiiiieee e 12
1.3.1 Sistema iNfFOrMALICOS ......cooeviiiieiiiiieee e 12
1.3.2 El objetivo y aplicacion UNE-EN 15838 ..........ccccccuvviiiiiiiiiieiiiiiiiieeeeeenn. 15
1.3.3 Estrategia y politica de gestion del Contact Center............ccceeeveeeeennnnn.. 15
1.3.4 Estructura organizativa y operativa del Contact Center ...............ccc.ccco.. 15
1.3.5 LOS AQBNEES ..ottt 16
1.3.6 La Infraestructura del centro servicios del Contact Center ....................... 16
1.3.7 LOS PrOCESOS ....ceitiiieeeeeeti ettt ettt e e e e e e e s 16
1.3.8 Mejora € iINNOVACION.......c.ceiiiiieaaaa ettt e e e e e e e e 16
1.3.9 RESUIAAODS. ....coeiieieee et 16
1.3.9.1 Satisfaccion del Cliente ... 17
1.3.9.2 Responsabilidad SoCial .............oiiiiiiiiiiiiieccc e 17
1.3.9.3 Indicadores clave de rendimiento ..........cccooeveeeeeiiiiiiiiiiii e 17
1.3.9.4 La libreria de infraestructura de tecnologias ITIL .........cccccoeeiiiiiiiiinns 17
1.3.9.5 Valor para €1 NEQOCIO ........oiiiiiiiiiiee e 18
1.3.9.6 Gestidn de la capacidad ...........cccoooiiiiiiiiiiiii e 19
1.3.9.7 DISeN0 del SEIVICIO.......ccoiiiiiiiii e 20
1.3.9.8 ODJELIVO SLA. ..ot e e e 20
1.3.9.9 SOftWAre lIDre...ccoeeeeiee e 24
1.4 Metodologia de desarrollo del software (Metodologia RUP) ............cccc....... 25

\



1.4.1 Modelado del negocio Rational Unified Process (RUP) ............ccceeeeeeeeee. 27

1.4.2 FIUJOS d€ traDAJO ....euuuiiiiiie e 28
1.4.3 Elciclode vida RUP ... 29
1.5 Formulacion de Problemas ... 33
1.5.1 Problema general ... 33
1.5.2 Problemas eSPeCifiCOS.......ciiiviiiiiiii i 33
1.6 JUSHICACION ...t 33
1.6.1 Justificacion del eStUdIO ...........oooeeeiiiiiiii e 33
1.6.2 JUSHIfICACION LEOFICA .cevvvviiiiiieee e 33
1.6.3 Justificacion econdmica — tecnolOgiCa .............eeeeeeiiiiiiiie e 34
1.6.4 Justificacion practica SOCIal...........cccovvvviiiiiieiiieie e 34
A o 110 (= 35
1.7.1 HIPOLESIS GENEIA ....cceiiiiiiiiiiieeeeee e e e e 35
1.7.2 HIPOLESIS €SPECITICAS ..eevviiiiiiieieeeeeeee e 35
IR S @ o] 1] 1Y 0 36
S O o 1= (Yo T CT=T o 1= - 1 36
1.8.2 ODbjetivOS €SPECITICOS ....c.uvuii i 36
Y 1 @ S 37
2.1 DisSefi0 de INVESHIGACION ........eeeiiiiiiiiiiiiiiee e 38
2.2 PODIACION Y MUESEIA ...ttt 40
2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..............cccccvvvviiiiniiinennne. 41
2.4 Métodos de analisisS de datOs ............covvveiiieiiiiiiiii e 42
1. RESULTADOS ..ottt e e e e e e e ennns 43
3.2 Indicador: Porcentaje registro de incidencia de tiempo de atencion............ 47
3.3 Indicador: Porcentaje de reduccion de tiempo de atencion......................... 56
IV. DISCUSION ....ooiitiiitiecte et e et e te e et e e e etaesraesreeeee e, 64
V. CONCLUSIONES ... et 67

Vi



VI. RECOMENDACIONES ... o

VII. REFERENCIAS
VIIl. ANEXOS.........

Vil



indice de tablas

Tabla 1: Catalogo de servicios de ALLUS PERU e implementando al sistema

(S ST e ] 11 (o) 32
Tabla 2: Incidencias atendidas de trabajadores ALLUS PERU, Lima................ 40
Tabla 3: Total de incidencias atendidas en ALLUS PERU, Lima. ...................... 40
Tabla 4: Registro de datos (Fidias. 2012, P. 68) .....ccceevvveviiiieiiiiiiie e 41
Tabla 5: Resultados descriptivos - indicador 1 - Pre-TesSt..........cccovvvvvivviiinnnnnnn. a7
Tabla 6: Resultados descriptivos - Indicador 1 - poSt teSt............ceevveevvviiineeennnns 49
Tabla 7: Prueba de normalidad - indicador 1 — PoSt-TesSt............ccccccvvvvvvrrnnnnnne. 50
Tabla 8: Resultados descriptivos tiempo - indicador 2- Pre-Test .........ccccoeeeeee. 56
Tabla 9: Prueba de normalidad - indicador 2 — Pre- TeSt.........ccoovvviviiviviiinnnnnn. 57
Tabla 10: Resultados descriptivos tiempo - indicador 2- Post-Test.................... 58
Tabla 11: Prueba de normalidad - indicador 2 - POSt-TeSt..........ccccvvvrvvvvniinnnnnn. 59
Tabla 12: Costos de registroS ManUalES ..........cc.uuiieeriiiiiiiieeeeiiie e e e e e eeeees 87
Tabla 13: Costos de periodo fiSICO regiStro...........cuuvveeeeeeeeeiiee e 87
Tabla 14: Cantidad registro de incidencias en lo tradicional ..............ccccccoeeeeees 88
Tabla 15: Costo total de registro manual ..............coovevrviiiiiii e 88
Tabla 16: Cantidad total de usuarios atendidoS .............ccoevvviieeiiiiiiiiiiiiiiieen 89
Tabla 17: Porcentaje de reduccion de tiempo.........cooeeeeiieeiiiiiiiiiiiiceeeee 89

Tabla 18: Comparativo de tiempo tradicional vs porcentaje de reduccion de

L[] 1 0] o [0 TP P PP 90
Tabla 19: Diccionario de [a base de datosS ......ccceeeeeeiie e 110
Tabla 20: Descripcion de la tabla Th_Usuarios..........cccceevviiiiiieiiiieeeiiiiiennn 111



Tabla 21:

Tabla 22:

Tabla 23:

Tabla 24:

Tabla 25:

Tabla 26:

Tabla 27:

Tabla 28:

Tabla 29:

Tabla 30:

Tabla 31:

Tabla 32:

Tabla 33:

Tabla 34:

Tabla 35:

Tabla 36:

Tabla 37:

Tabla 38:

Tabla 39:

Tabla 40:

Tabla 41;

Tabla 42:

Descripcion de sistema Th_Clients ... 111
Descripcion del sistema Th_Type _USers......cccccovveeiiiiiiiiieeeeeiiiinnnn, 112
Descripcion del sistema Th_Area.........cccccceeveeeivveceeecieeeeeeene, 112
Descripcion del sistema Th_Catalogs .........cccvvveeeeiiiiiiiiiieeeeeiiee, 112
Descripcion del sistema Th_TEeCNICS ......uuuveeeviiiiiiie e ee e 113
Descripcion del sistema Th_Class ..........coovvvvvvviiiiiiiiiiee e, 113
Descripcion del sistema Th_ Incidents.............cccceeeiiiiii e, 114
Descripcion del sistema Th_LevelS.......cccoooevviiiiiiciiiiicee e, 114
Descripcion del sistema Th_ Equipaments ...........ccceevviiieeveeiinnnnn. 115
Descripcion del sistema Th_ ASPNELUSErS .........eeveeiiiiieiiiiiiiaeaeeaenn. 115
Descripcion del sistema Th_ Aspnetuserlogins ..........cccccccvveeeeeee... 116
Descripcion del sistema Th_ Aspnetuserclaims ............ccccoevvvvvnnnnnns 116
Descripcion del sistema  Tbh_ Aspnetroleclaims ............ccccoovvvvininnns 117
Descripcion del sistema Th_Tiempo .........ccevvvvviiiiiiiieee e 117
Descripcion del sistema Th_Tipo _DOC.........ccvvvvviiiiiieiieeeeeeeieeiiinnns 117
Descripcién del sistema Tb_Tipo_doc_identidad ...............cccceveenns 118
Descripcion del sistema Th_QOS........cccovvviiiviiiiiiiiiiie e 118
Modelo fisico de base de datos SiSCONtrol ..............eeeeeveiiiiiiiiinnnnnnnn. 119
Modelo logico de la base de datos Siscontrol ..............ccccevvvvvvninnnns 120
Ingreso en el portal de SISteMa ..........coooiiiiiiiiiiiiiii e 126
Ingreso al registro de INCIdeNCia ...........coovvvviiiiiiiiiiiiii e, 127
INgreso al portal TECNICS ......uvuuiiiie e 128



Tabla 43:

Tabla 44:

Tabla 45:

Tabla 46:

Tabla 47:

Tabla 48:

Tabla 49:

Tabla 50:

Tabla 51:

Tabla 52:

Tabla 53:

Tabla 54:

Tabla 55:

Tabla 56:

Tabla 57:

Tabla 58:

Siscontrol de reporte de la incidencia .........ccoooevveviiiiieeveiiiin e, 129
Registro de blsqueda de Area............ccuuuieeeevieiiiiieeeieiiee e 130
Listado de equipo de SiSCONTIol...........coovviviiiiiiiiiiiiiee e 131
Catalogo de INCIAENCIAS ........uuiieeiieiiie e e 132
BlUsqueda de contactos en general.........ccocoovvviiiieeeiiiiiiin e, 133
Blsquedas de incidencias de atencCiones .........cccceeeeeeeeeeeeeieeeeeninnnn, 134
Validando atenciones SiSCONIIOl ...........coovviiiiiiiiiiiiiiiiie e 135
Servicio de detalle del SiSCONLrol ............vvvviiiiiiiiiiiein 136
Validando satisfaccion del problema............cccccceeeeiiiviiciin e, 137
Incidencia en tipoS Y tIEMPO .....uuuiiii i 138
Blsqueda en Siscontrol CoNtactos.............oeevvvvvvviiiiiiieeeeeeeeeeeeieeinnnns 139
Tiempo de INCIAENCIA ..........coviuiiiiiiiie e 140
Requerimientos fuNCIONAIES ...........coooeeiiiiiiiiiiiii e 141
Requerimientos no funcionales..............cooovviiiiiiiiiiii e 141
Proyecto de investigacion de desarrollo |..........cccceeeeeiieeeeiiiiiiniiinnn, 142
Proyecto de investigacion de desarrollo Il..........cccceeeveiiieeiiiiiiiiininnn, 142

XI



indice de figuras

Figura 1: Customer contact centre framework (Kundenkontakzentren et al. 2009,

Figura 2:

Figura 3:

Norma de 15838 de niveles (Andrzej et al. 2015, p. 248)

Estructura de un centro de contacto une 15838 (Miguel et al. 2010, p.

Figura 4: Catalogo de servicios, gestiones de productos en servicio y demanda
(Jan et al. 2010, P. 37 i 18
Figura 5: Combinacion de funcionalidad y garantia (Jan et al. 2010, p. 25).....21
Figura 6: Ciclo de vida del servicio (Jan et al. 2008, p. 22)....ccccoceevviveviriieennnnn. 22
Figura 7: Flujo de secuencia de incidencia (Jan et al. 2008, p. 15).........cccuu..... 23
Figura 8: Trabajador (Carrillo 2009, P. 42) ....ccuuiiiiiiieeiiie e 25
Figura 9: Actividad (Carrillo 2009, P.3)...ucieiiiiiiiei e 25
Figura 10: Artefactos (Carrillo 2009, P. 43) ..ooviiiiiiiiiee e 26
Figura 11: Flujo de actividad (Carrillo 2009, p. 43)...ccuuiiieeiiiiiiiieeeeeeiieee e 26
Figura 12: Modelado del negocio Rational Unified Process (Carrillo 2009, ....... 27
Figura 13: Modelo de arquitectura (Carrillo 2009, p. 40) .....covveeieeviiiiiiieeeeeeeeenn. 29

Figura 14:

Escalado a nivel de comparacion y asignacion en ITIL (Rios 2013, p.

5 ) PSSP UPRR 30
Figura 15: Escalado a nivel de comparacion (Rios 2013, p. 82) ....ccceeveevvvvnnnn. 30
Figura 16: Problematica en la empresa ALLUS-PERU, Lima. 2017.................. 31

Figura 17:
Figura 18:

Figura 19:

Sistema que emplea enla empresa ALLUS-PERU, Lima. 2017 ....32

Capaz Web de Siscontrol

Formulas de estadisticos (Hernandez 2014, p. 158)

Xl



Figura 20:
Figura 21:
Figura 22:
Figura 23:
Figura 24:
Figura 25:
Figura 26:
Figura 27:
Figura 28:
Figura 29:
Figura 30:
Figura 31:
Figura 32:
Figura 33:
Figura 34:
Figura 35:
Figura 36:
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:
Figura 40:

Figura 41.:

El T de student (Gutiérrez et al. 2009, p. 58) ......covvvvrrriiiiiiiiiieeeeeeee, 42
Frecuencias de histograma antes del Siscontrol (Pre-Test).......... 52
Frecuencia de histograma después del Siscontrol (Post-Test) ....... 53
Medias de promedios de registros de incidencias (diferencias) ....... 54
Histograma - Indicador 2 - pre —teSt........cccevvieiieeiiiiiiiiie e 61
Histogramas - INdiCAdOres 2............uuueiiiiiiieeeeeiieieeiiiii e 62
Analisis comparativo: Indicador 2...........ccccciiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 62
Cas0s de USO de NEJOCIOS..........uveeereeeiiiieeeeeeiiieeeeeeais e e eeeeanneeeeaaenns 92
Los Objetivos de NEJOCIO .......ceeevveeiieieeeeeiiie e eee e e e 93
ACLOrES A€ NEJOCIOS ..vvvueiiie ettt 93
Actores casos de USO de NEJOCIOS.........ccvvveeuuirrmuiiiiae e eeeeeeeeenirainnns 95
Las entidades del NEQOCIOS .........ooiiiiieeiiiiiiiiiiiiiee e 96
Trabajadores de NEQOCIOS ........coiviiiiiiiiiiiiiiie e, 97
Diagrama de secuencia de reporte en incidencia ............c..ccceveeeenen. 97
Reporte de incidencia del tiempo.........oovveeiiiiiiiiiiii e 98
Reportes de incidencias de USUArIOS ...........ceeeevviieeiiiiieeeiineeeiieeeeenan. 98
Relacién de casos de uso del negocio del sistema web ................... 99
Diagramas de realizaciones del NegocCios ...........ccoceevviveviiiineeennnnn. 100
Diseflo Rn_Gestionar inCidencia.............cccueeeeeiiiiieiiii e, 100
Rn_Realizar seguimiento de incidencia ...........cccccoeeeeeveviinieeeennnnnn. 101
Actores del SIStEMAS.......oiiiiii e 101
Diagrama de uso de Seguridad ............ceeeviriiiiiiiiieiiini 102

Xl



Figura 42:
Figura 43:
Figura 44:
Figura 45:
Figura 46:
Figura 47:
Figura 48:
Figura 49:

Figura 50: Sistema DB_AWSIS validando

atencion..
Figura 51.:
Figura 52:
Figura 53:
Figura 54:
Figura 55:
Figura 56:
Figura 57:
Figura 58:
Figura 59:
Figura 60:
Figura 61.:
Figura 62:

Figura 63:

Gestion seguridad €N iNGreS0 ........oooveeeiiiiiiiiiiiiie e 102
Gestion incidencias en l0S proces0Ss NEQOCIOS .......vvveeeeeeerieieeeeinnnns 103
Muestra de actividades de ProCeSO0S.........ceeeeeeviiiieiiiiiiiiiaee e 104
Casos de secuencia SISCONLIOl.........ccoeiiiiiiiiiiiiiiiie e 104
Diagrama de colaboracion de secuencia ..........cccceeeveeevevviieeeeennnnnn. 105
Ingreso de incidencia en el sistema BD_AWSIS.........cccccoeviiieeeennn. 105
Diagrama de los usuario en modificar el sistema DB_AWSIS......... 106

Sistema Siscontrol validando los tiempos

la incidencia de tiempo de

......................................................................................................... 107
Diagrama de reporte de incidencia en tiempo.............eceeeiiiieeeeeeeen. 107
Registro de incidencia en SiSCONIrol ............ccooiviiiiiiiiiiiiiii e 108
Verificacion del Siscontrol en gestion de contactos ........................ 109
Base de indicencia de DataAccess _Web.UIMySql-Siscontrol....... 121
[IncidentsDA.cs_ tiempos Web.UIMySql.Siscontrol ....................... 121
Descripcién de procesos de tiempos Data. DataAccess................. 122
Inserta los listados de incidencia de Web.UIMySql-Siscontrol ........ 122
Enties_Catalogs.cs Class de Web.UIMySql-Siscontrol................... 123
Data_Catalogs.Controller classDA de Web.UIMySql-Siscontrol ..... 123
Listado_DataAccees Web.UIMySql-Siscontrol.............ccccoevvieeeeeeen. 124
Inserta los listados Web.UIMySql-Siscontrol..............cccooeeeviinennnn. 124
Corriendo al sistema Web.UIMySql-Siscontrol en Visual.Net.......... 125
Sistema pagina PrinCipal...........cceeeiiieeeiiiiiiie e 126

XV



Figura 64:
Figura 65:
Figura 66:
Figura 67:
Figura 68:
Figura 69:
Figura 70:
Figura 71.:
Figura 72:
Figura 73:
Figura 74:
Figura 75:
Figura 76:

Figura 77:

Siscontrol de registro en iNCIAENCIA ...........ccevvviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeiiiies 127
INGres0 al SISTEMA ......oiiiiii e 128
ST (Yoo ] gl o] Io [N o Tor o (=] o Tod F= 1 129
Registrar area del sistema...........ccuueiiiiiiiiiiiii e 130
Listado de equipos del Sistema...........ccoevvveiiiiiiiiiiii e, 131
Catélogo de servicio del sistema ............cooeevvvvviiiiiiiii e, 132
BlUsqueda de usuarios de SIStEMa .......cccceeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiie e e e, 133
Busqueda de validaciones de tiempo ........ccoceevvvviiiiieeeeiiiineeeeeeiennn, 134
Busqueda por fecha en el sistema.........ccccceeveeeeiiiiiie e, 135
Detalle total de INCIdeNCIa........ccvveeueieeeieeece e 136
Siscontrol de satisSfaCCioN .........ccooveieeeeiiiiiieicre e 137
Siscontrol verifando incidencia en tiempo ...........cceviieiieeeiiiiiiiiiiiins 138
BlUsquedas de contactos del sistema...........cccoevvvviiiieeviiiiineeeeeeinnnn, 139
Tiempo de atencion en el sistema ... 140

XV



indice de apéndices
Anexo 1: Método de prueba parametriCo ............euuvvvviiiiinniieieeeeeeeeeeeii e 45
Anexo 2: Casos de validacion de datos de registro del sistema.............cccccce..... 46

Anexo 3: Pruebas de muestras independiente de usuarios atendidos en el sistema

.......................................................................................................................... 48
Anexo 4: Pruebas de normalidad de registro antes del sistema .............cccccee..... 48
Anexo 5: Pruebas de normalidad registré después del sistema......................... 50
Anexo 6: Prueba de muestras independientes...........cccceevvvveieeiiiiieeiiiiiiineeeen 55
ANEXO 7: MAtrzZ de CONSISTENCIA ......uuueiie e et 80

Anexo 8: Ficha de observacion para el indicador porcentaje de reduccion de
tiempo de atenCiON (Pre tES) . ...uuuuiiiii e 83

Anexo 9: Ficha de Observacion para el indicador porcentaje de reduccién de

tiempo de atencion (POSELESE) .....uuii i 84

Anexo 10: Ficha de Observacion para el indicador cantidad de usuarios (Pre test)

Anexo 11: Ficha de Observacion para el indicador cantidad de usuarios
AENAIAOS (POSE TESE) ...t e e e eeeeenaaes 86

XVI



|. INTRODUCCION



1.1 Realidad problematica

Rivas (2013, p. 56) indicé que las empresas del Call Center experimentan
problemas dia a dia en nuevas situaciones con los servicios técnicos y
administrativos en enfrentar una constante comunicacion con los clientes que
llaman para solicitar los servicios técnicos. Los problemas se realizaron
mediante oficios elaborados en un procesador de palabras o son impresos
como entregados personalmente al jefe de departamento para que atiendan
las peticiones y en otras ocasiones se redactan al correo electrénico. Los
problemas de equipos de cOmputo, redes y audios afectaron a los usuarios en

utilizar dichos equipos en ese momento.

Rivas (2013, p. 56) dijo que la solucion del problema es con el soporte técnico
siendo el area responsable de solucionar los problemas de equipos y las redes
de comunicacion. Los puntos importantes de las organizaciones son las
tecnologias en las areas de redes y telecomunicaciones que permiten contar
con sistemas de soporte técnico que debe ser eficiente en facilitar las labores

de los usuarios, técnicos y administradores.

Novick y Rotondo (2013, p. 84) indicaron que en los ultimos afios tuvieron
problemas en las &reas de la tecnologia de informacién con inconvenientes
laborales y deficiencias en sus aplicativos del sistema web generando
excesivos retrasos en entregas de servicios a sus clientes ocasionando
pérdidas econd6micas en las empresas. Por tanto, la implementacién del
sistema permiti6 mejorar los procesos de informacion aplicando nuevas

infraestructuras para las entregas de servicios a sus tiempos.

Vilet (1999, p. 40) explicé que la tecnologia de informacion ha experimentado
diversas reglas basicas con desarrollo a la organizacibn como en empezar
nuevos horizontes en modernizar varias herramientas Utiles para la sociedad.
Ademads, las nuevas ideas en la tecnologia de informacion son de mejorar la
plataforma de trabajo en visualizar sus necesidades principales de cada

usuario en la empresa de servicios.



Bauset et al. (2013, p. 55) dijeron que el retraso de manejo en informacién es
parte del incumplimiento de procesos en registros de incidencias por la falta de
control ocasionando deficiencias y generando muchos retrasos en entregas de
servicios con costos operacionales en disminuir el nivel de utilidades de
trabajos. Las gestiones de servicios dan valor a los clientes que facilitaron
logros en registros de incidencias en un 71.82% con un menor costo de riesgos
gue asume las empresas y que obtuvo como objetivos de facilitar, minimizar
las incidencias ocurridas en un bajo costo. Los aumentos de tiempos en
busquedas de productos son de 331 minutos de un alto grado de insatisfaccion
por parte de los clientes internos (empleados) que fueron mediante mensajes
de texto o llamadas telefénicas en relacion de los trabajadores, clientes y los

proveedores.

Peireno (2015, p. 7) explic6 que los registros activos de los clientes se
obtuvieron por medios de reportes con los proveedores de servicios de la
telefonica en que facilitaron los datos de todos los usuarios. Ademas, las listas
de los clientes que contaron con los servicios de telefonia que permitieron
generar diagnosticos de fallas por parte de los clientes y el personal en estado

abierto.



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Nacionales

En el Perd, Bach et al. (2016, p. 3) en la tesis “Sistema de informacién web
para mejorar la gestion comercial de empresa libreria Lizdadonide Pacanquilla”
centré su problematica en los controles de procesos de cada area con una
informacion correcta y precisa con una base de datos que no contaba con una
seguridad adecuada en que origino retrasos de elaboracion de reportes en
demoras de busquedas en informacion causando costos de comunicacion en el
control de pedidos. La falta de proceso en cada area en base de registros de
incidencia origind retrasos de elaboracion de datos y de solicitudes ingresadas
con reportes de basquedas de informacion. La expansion de tiempos en
busquedas de productos que se encontraban dispersos ocasiono demoras de
ventas y una atencién inoportuna que tuvo un alto grado de insatisfaccion por
parte del cliente interno. La empresa debido a la carencia de procedimientos de
comunicacion con el sistema no permiti6 contar con una buena funcién de
trabajo que ocasiono muchas demoras en los servicios, el cliente, el empleado
de la empresa. Las incidencias que fueron incrementando un tiempos excesivos
de emision en reportes debido a que no cuenta con un sistema web en el trabajo

fue una carga de emision de reportes con muchas falencias y demoras.

Jiménez (2013, p. 43) en su tesis “Prondstico de demanda de llamadas en
los Call Center, utilizando redes neuronales” explico que el problema fue con el
servicio de la telefonia donde perjudico al cliente residencial, negocio y
empresariales en donde se otrogaban numeros telefénicos a los clientes para
gue puedan llamar de manera gratuita por alguna consulta, reclamo y averia. La
empresa de telecomunicaciones proporcionan paquetes de servicios a una gran
cantidad de clientes de manera rapida en un determinado tiempo (mes) el cual
tubo dificultades en entrega de sus beneficios. Ademas, las entregas de
servicios en las empresas de telefonia movil tuvieron una gran insatisfaccion con
los clientes por el motivo de no cumplir a tiempo las entregas de paquetes del
mes en un nivel de 88% (objetivo = 95%), nivel de servicio en registros en

reportes es: 54% (objetivo = 82%).



Jiménez (2013, p. 43) indico que la satisfaccion del cliente de 6 (objetivo = 10 -
objetivo = 9) esto provocd que algunos clientes migraran a otro operador lo cual
se propuso implementar al sistema de web de prediccion con los objetivos de

mejorar los servicios en entrega de tiempo, semana y en corto plazo en atencion.

Evangelista et al. (2014, p. 111) en la tesis “Mejora de los procesos de
gestion de incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de administracion”
plantearon como problema principal las demoras de atenciones a los usuarios
causando dudas en resolver sus peticiones. Las insuficiencias de atenciones
fueron un problema de tiempos por parte del trabajador, en redactar los procesos
de manera manual. Esto provoco molestias a los trabajadores y defalco a la
empresa. Los objetivos fueron en mejorar sus procesos de incidencias del
sistema web con apoyo de las buenas practicas de ITIL. El proyecto fue de
mejorar los problemas en el area informatica en donde se verifico su progreso

de restablecer todos sus servicios.

Vega (2009, p. 97) en su tesis “Analisis, disefio e implementacién de un
sistema de administracion de incidentes en atencion al cliente para una empresa
de telecomunicaciones” indic6é que la problematica se centraba a la
implementacion del sistema en gestion de incidencias con niveles de servicios
gue exija notificar la fallas detectada del operador de red en que avisara
directamente los problemas presentados a diarios. Ademas, la demostracion de
tiempos de ingresos de las incidencias fue con interfaces gréficas y con procesos
diseflados con niveles a usuarios especialmente para el Call Center. El sistema
de monitoreo demostrd un nivel de servicio para las fallas detectadas con el
cliente de manera directa con el sistema lo que redujo en un 40%, en tiempo de
atencién en reclamos y de solicitudes. El objetivo fue el incremento de calidad del
servicio con el cliente en bases politicas como técnicas en aumentar una buena

mejora al servicio.



Gonzales (2015, p. 141) dijo que la variacion de los indicadores son por cambios
de métodos continuos en el trabajo en que demostrd un crecimiento de problemas
en el area del CSl el cual se ve reflejado en un 85% en que generaron molestias
a los trabajadores en el area técnica. La implementacion de un sistema web
personal permitio atender dichas incidencias y tener aplicativos de reportes en un
tiempo de atencién en el area del CSl el cual disminuyd en un 60% creando un
mejor clima laboral entre los trabajadores que se sentian satisfechos con el

trabajo realizado por los responsables en el area del CSI.

Lovera (2008, p.21) en su tesis “Disefio e implementacion de un sistema
experto para una plataforma de contact center” indico su problematica que fue en
el tiempo de atencion con el cliente en la empresa Contact Center de lo que
provoco mucha disconformidad con el servicio de los clientes que aumentaban
cada vez mas muchas sus desconfianza de sus beneficios. Por ello, optaron la
implementacion del sistema Outbound en automatizar las llamadas de inicio y de
final de cada agente lo que permitié6 mejorar la atencién a un gran nimero de sus
clientes. Ademas, el Contact Centers es una parte fundamental para los agentes
que deben atender las consultas y dudas a un gran ndmeros de clientes

dedicando a cada uno de ellos en un tiempo determinado.

Orozco (2015, p. 57) en su tesis “Propuesta de mejora en los procesos del area
de call center técnico de una empresa de telecomunicaciones” dijo que los call
centers experimentan dia a dia nuevas situaciones con los clientes en que llaman
para solicitar servicios técnicos por medio de las lineas telefénicas en que
describen sus problemas con el servicios telefénico. Asimismo, las lineas
telefonicas se encontraban con muchas fallas y de calidades insuficientes con
bajos porcentaje de llamadas y con incorrectas informaciones que brindan los
asesores en linea dando una mala imagen a la empresa de telecomunicaciones.
Por ello, no lograron alcanzar sus objetivos de los indicadores que fueron: los
tiempos de operaciones de servicios, los porcentajes de abandono de llamadas
y las cantidades de registros no emitidos lo genero que la empresa caiga muchas

veces en penalizaciones.



Asimismo, la implementacion del sistema web permiti6 mejorar las atenciones
con los clientes los cuales aumentaron las llamadas y los registros emitidos el
cual genero la disminucion de costos y gastos de la empresa de

telecomunicaciones.

Montoya (2014, p. 71) en su tesis “Implementacién de un sistema de gestion
de la relacion con los clientes en una empresa proveedora de servicios de
television de pago” indico su problematica con el servicio de canal cable, internet
y rauter en que presentaban dafios continuas por los motivos que no contaban
con herramientas de desarrollado que brinda soluciones a los clientes y que
puedan manifestarnos su inquietud o reclamo. Por ello, hasta el momento se
venia realizando manualmente optando pérdidas de informacion, retrasos de
actividades con disconformidad del trabajador y los clientes. Ademas, el
implemento del sistema SugarCRM es software open source que es conveniente
para la empresa proveedora con plataforma de negocio para que cumplan sus
expectativas en las éareas tecnoldgicas lo que permitio establecer una relacion
personalizada con su cliente a través del soporte técnico con capacidad de
analizar el comportamiento del cliente y su herramienta de reporte, lo permitié
aumentar las actividades y en medir la satisfaccion del cliente y ampliar la

solucion de manera mas rapida.

Gonzales (2016, p. 20) en su tesis “Desarrollo e implementacion de un sistema
de informacion para el control del proceso de capacitacion de una empresa del
rubro de las telecomunicaciones en el Peru” indico que la comparia Overall
Strategy que brindo servicios en telecomunicacién con lineas de control para
telefonias fijas y de internet con equipos multifuncionales que su problematica fue
de elaborar manualmente sus informes en gestion de trabajo y enviarlos por email
a sus trabajadores de la empresa incrementando un nivel de riesgo de seguridad
de sus datos con los clientes lo que provocaron malestares a la empresa y altas
perdidas de informacion. Por ello, la compafiia Overall Strategy se ha convencido
de poseer un sistema de software que ayude a suprimir los problemas de
informes con el fin de mejorar la calidad del servicio con una ventaja competitiva

para la empresa frente a otras entidades que brindan los mismos servicios.



1.2.2 Internacionales

A nivel Internacional, Puerto (2008, p. 93) en su tesis “Plan de negocios para
crear una empresa de servicios de Contact Center utilizando el CRM para mejorar
la gestion comercial de las empresas pyme en la ciudad de Bogota” plante6 como
problema que la empresa en sus afios consecutivos tuvieron un aumento en
gastos y costos en un incremento del 10%, por afio teniendo en cuenta el
promedio en crecimiento de gastos fijos de un afio a otro. La necesidad fue en de
mejorar la relacion con sus clientes vy utilizar diferentes estrategias de negocios.
Como resultado fue un desarrollé de un software de servicios del Contact Center
basado en CRM que logro entablar una relacion personalizada con el cliente
donde se conoce las necesidades presentadas y darle un valor agregado al
servicio. Ademas, la integracion de los proceso permiti6 mejorar una manera

rapida y 6ptima en calidad de servicio al cliente.

Rojas et al. (2016, p. 56) en el estudio de la revista “Contact Center Mag”
mencionaron que la atencion al cliente es muy importante de atender de manera
directa con un asesor especializado que proporciona una ayuda durante el
servicio de la llamada en la empresa Vodafone. Por lo que indicaron en reducir un
25% de llamadas abandonadas por medio de encuesta de calidad y la satisfaccion
al usuario una vez finalizada llamada en que demostré un impacto notable.
Ademas, el objetivo de la investigacion consistid en averiguar del Contact Center
gue fue parte fundamental en la empresa que cuenta con datos personales de
todos los clientes en la capacidad de restaurar las formas rapidas en casos de

incidentes técnicos.

Miguel et al. (2016) en el estudio de la revista “Contact Center” mencionaron
gue el rendimiento, calidad y excelencia favorece una responsabilidad en la
organizacion de la empresa llunion Contact Center BPO que demostré con
certificaciones especiales. La norma UNE-EN 15838 es una normativa europea
gue especifica la calidad en prestacion de servicios de Contact Center que orienta
al cliente en mayores medidas demostrando una confianza en forma integral en

SUS procesos.



Kundenkontakzentren et al. (2009, p. 5) en el estudio de la revista “Customer
Contact Centre - Requirements for service provision” mencionaron que los centros
de contactos con los clientes tienen un papel muy importante en la organizacion
en que verifican los tiempos de entregas de sus servicios con los clientes que no
siempre esta a la altura de ellos. El servicio de atencion al cliente tienen un valor
en el Contact Center que se recomienda a las organizaciones de tener como
normativa UNE-EN 15838 que obtuvo una conformidad con el cliente en impulsar

una comprension de satisfaccion del cliente, el personal y el interesado.

Organisation Results
Management
Customer
Strategy and CC agents : :
- Satisfaction
Policy
Key
Performance
Indicators

Infrastructure Processes Social

responsibility

T—( Improvement and innovation FJ

Figura 1: Customer contact centre framework (Kundenkontakzentren et al. 2009,
p. 5)

Aguilera (2010, p. 74) en su tesis “Plan de mejora del servicio al cliente del Call
Center corporativo de Puntonet a través de la simulacion de procesos” planteé cémo
problematica en el area de soporte técnico que tuvo muchos desperfectos en los
equipos de servicios, en caida de llamadas en un 60%, en llamadas recibidas sin
contar con sus servicios. Ademas, las mejoras fueron por cambios de equipos y
unas buenas infraestructuras para los trabajadores capacitados para solventar los
requerimientos de los servicios con niveles de atencién del 40%. Finalmente, las
demandas de los clientes que fueron aumentando en satisfaccion con los servicios
gue fueron 80.13% y en reducir los tiempos de atencidn con los clientes que fueron

en un 40%.



De la Cruz et al. (2012, p. 44) en su tesis “Implementacion de un sistema Service
Desk basado en ITIL” plantearon cémo problemética las fallas inesperadas de los
servicios que ofrecian con defectos en que causaban muchas interrupciones de
calidad y lo que provocaban una degradacion en servicios entre el cliente y el
proveedor de servicio. Ademas, la falta de reportes registrados en los casos de
incidencias fueron en conectarse al internet por lo que impidieron continuar con su
trabajo de manera habitual. La lentitud y el recalentamiento de equipos es
constante, aparte la renovacién de la tecnologia con peticién del antivirus y el
software sin licencia con riesgos que sean infectados con algun virus. Los objetivos
principales fueron la implementacion de un sistema web en mejorar todos sus
procesos y tener el apoyo de las librerias de ITIL con logar una alta calidad a los

clientes y sus trabajadores del area de soporte técnico.

Ferndndez (2014, p. 33) realiz6 su tesis “Implantacion de un Sistema de Gestion
de Incidencias” la investigacion fue a través del sistema de gestion de incidencias
gue tiene muchas funciones y soluciones en una manera eficaz e inmediata en
comunicacion con los agentes y con la mesa de ayuda. El sistema de comunicacion
mejordé con una implementacion de servicios aumentando el tiempo de eficacia y
el rendimiento con la empresa por tanto, incorporo un gran nimero de funciones
gue lo hace atractivo al sistema. El sistema facilité un gran namero de trabajos con
atrayente funciones con la empresa y los trabajadores que crean informes con
estado corporativo en tiempo real en evaluar la gestion de solicitudes que ayudo
en reducir la carga de trabajo y aumentar el porcentaje de soluciones.

Malaver (2004, p. 28) realiz6 en su tesis “Disefio de un modelo administrativo
de mejoramiento de la calidad del servicio postventa prestado por empresas del
sector de Telecomunicaciones” el centrd su investigacion en la calidad del servicio
de postventa de modernizar sus capacidades competitivas con ventajas y las
exigencias de los clientes. El promedio de comunicacién es mayormente del 96%
con los clientes en que puedan indicar todas sus inquietudes y en que se puedan

resolver en menos tiempo posible.
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Malaver (2004, p. 55) menciono que la ayuda al cliente permitié6 mejorar el negocio
enun 26% por que percibieron la incidencia a su tiempo en donde dio una solucion
de manera rapida con nivel de satisfaccion de un 95% con el cliente interno y el

externo lo que género valor de calidad a la empresa.

Torres et al (2013, p. 7) mencionaron que los indicadores mas relevantes en la
empresa de servicio son: los indices de registros de 177 no identificados y no
atendidos esto generaron incidencias concurrentes que fueron de 80.13% a través
del Contac Center con los problemas de atenciones en tiempos que tuvo un rango
de 30 minutos por cada clientes en que ocasionaron traficos de llamadas y muchas
esperas lo que condujeron a reclamos por causa del factor tiempo en un escenario
del 48%. Por tanto, la implementacion del sistema web en el Contac Center
permitié6 una mejora de calidad con los servicios que se ofrece a los usuarios de la
empresa CNEL S.A.
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1.3 Teoria relacionada

1.3.1 Sistema informaticos

Huércano (2014, p. 27) explicé que la satisfaccion de los usuarios se basan a
los rendimientos de los procesos en gestion de incidencias que fueron capaces
de generar un apoyo a la empresa por medio de encuestas y un sondeo de
satisfaccion con los clientes y sus servicios. Tomando como referencia lo
mencionado y partiendo del estudio realizado por Morris et al. (2009, p. 19)
definieron que los servicios de comunicacion es con el Contact Center en
llamada telefénica, chat y el correo que permite la entrada de comunicacion
con los clientes y los usuarios que absuelven consultas de informacién con
respecto al producto o servicio que da la empresa. Ademas, los registros de
usuarios se basan a datos con caracter personal con medidas de seguridad
hacia los clientes. Por tanto, la informacion de registros de los clientes es de
61% en recuperar los datos que se detecte como incidencias o problemas

continuos con un control de registros de datos de los clientes y usuarios.

CUA = CFA - CAI
CUA = cantidad de usuarios atendidos.
CAIl = cantidad de usuarios atendidos inicio.

CFA = cantidad de usuarios atendidos fin.
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Delgado (1997, p. 7) menciond que los problemas de control de incidencias
informaticas son diversos con dificultades en las organizaciones que se basan en
problemas internos lo que afectan los labores continuos y automatizados.
Ademas, las distintas organizaciones se preocupan en controlar las incidencias
de procesos, como en datos de informacion y en controles internos acrecentando
por via informatica. Tomando como referencia lo mencionado y partiendo del
estudio realizado por Tari (2007, p. 24) menciond que los retos de las empresas
es de adquirir productos de alta calidad en un menor costo y dar una satisfacciéon
a las necesidades de los clientes que es dificil descubrir las peticiones y sus
expectativas en que identifican en un tiempo real. A su vez Tipler et al. (2010, p.
13) explicaron que los registros de informacién tienen un tiempo inicial en
variacion al tiempo final basandose en tiempos fisicos y obteniendo un célculo
por medio de un cronémetro. Asimismo, en hallar el periodo de intervalo en

tiempo y que se determina un hecho en el tiempo de registro.

PRT = PFT — PTI
PRT = Porcentaje de reduccion de tiempo en atenciones.
PFA= Porcentaje de fin de tiempo de atenciones.

PIA = Porcentaje de inicio de tiempo de atenciones.

Tschohl (2011, p. 9) menciond que los incrementos de beneficios son utiles en la
empresa Bell System que empez6 a medirse con un grado de satisfaccion a los
clientes. Los sondeos y las muestras dieron niveles de satisfaccion en que
facilitaron apoyos a los clientes externos y sus trabajadores después de cada
programa de servicios. Tomando como referencia lo mencionado y partiendo del
estudio realizado por Liendo (2016, p. 15) mencion6 que los impactos de
incidencias son procesos de servicios que contienen niveles y necesidades en
evaluar sus infraestructuras con rendimientos de servicios en informacion. Los
trabajos en una organizacién son comunes como plantillas perezosas, ingresos
de datos perdidos, los clientes insatisfechos, las amenazas de acciones ilegales
y el incumplimiento de servicios que detallan como rendimientos y las medidas

de consultas bajas.
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Etcheverry et al. (2016, p. 31) mencionaron que la implementacion del sistema
CRM obtuvo una mejora en la empresa lo que permiti6 una solucién facil e
integral con marcacion automatica que fue en el registro de dato y el tiempo de
atencion con resultado de un 31% con reducir el problema de la llamada en un
29% dando calidad, satisfaccion y un marco de orientacion de eficiencia de un
86%. Tomando como referencia lo mencionado y partiendo del estudio realizado
por Rodriguez et al. (2003, p. 32) mencionaron que los sistemas de informacién
son aspectos técnicos y legales lo que definen una comunicacion con varias
fuentes de conexion de la red, lo dan un punto de vista muy amplio basada en
productos que permiten conectar entre si. Las funciones del sistema de
informacion son basicas con entrada de datos técnicos que emplean costos a
través de procesos en verificaciéon de datos y en compartir las necesidades del

cliente.

Andrzej et al. (2015, p. 246) mencionaron que la norma UNE-EN 15838 tiene
funciones de proceso de implementacidon con apoyo a la organizacion que
obtuvieren métodos por medio de una relacion de empleados y el trabajador

contando con certificados que aumentaron una mejor ubicacion en el negocio.

Call center fimy

Wewnetrzny Zewnetrmy
Qutsourcing organizacyjny

Spolka- corka ¢ "| Fima mezalena

Outsourcing funkcjonalny

Qutsourcing technologiczny

Figura 2: Norma de 15838 de niveles (Andrzej et al. 2015, p. 248)
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1.3.2 El objetivo y aplicacion UNE-EN 15838

AENOR (2016, p. 32) mencioné que las expectativas de las normas es de
identificar los problemas en los centros de los servicios del Call Center en los
registros de datos de informacién y los tiempos de atencién con los clientes y sus
trabajadores. Por ello, se propuso de implementar la norma 15838 para cumplir
todos sus objetivos en calidades y sus rendimientos con proporcionar unos

buenos trabajos a la organizacion y sus usuarios.

Stockmann et al. (2016, p.75) mencionaron que la norma internacional ISO 18295
es una norma CEN que a futuro reemplazara la norma 15838 con la entrada
actual del Contact Center en prestacion de servicio al cliente. El estandar de esta
norma asumira las necesidades de los clientes y una alta atencion por medios de
ayudas, con protecciébn de datos al consumidor que permitira mejorar las

insatisfaccion de los clientes.

Miguel et al. (2010, p. 6) definieron que las normas UNE-EN 15838 tienen
programas bien definidos con los agentes en que reciben formaciones continuas
y con sus tareas especificas, dando como objetivo en mejorar los controles de

servicios de los centros de atencion de los clientes y usuarios.

1.3.3 Estrategia y politica de gestion del Contact Center

La informacion tiene como estrategia de ofrecer algun servicio de utilidad, como
por ejemplos: las fechas, las locaciones, los tramites pertinentes y la informacion
en general que dan requerimientos de trabajos con aspectos descriptivos en

funcionales y deberes operativos.

1.3.4 Estructura organizativa y operativa del Contact Center

Miguel et al. (2010, p. 7) explicaron que los documentos cuentan con varias
series de codigos y con multiples tecnologias de informacién para verificar las
calidades de servicios, las comunicaciones con el cliente, los procesos de

servicios Y la planificacion de controles de datos.

15



1.3.5 Los Agentes

Miguel et al. (2010, p. 7) dijeron que los indicadores de llamadas son claves y
precisos en evaluar los rendimientos de una manera regular por lo menos
anualmente en una organizacion. Por tanto, los rendimientos de los agentes se
evallan por medios de la satisfaccion y de calidades de trabajo de servicios

mediante niveles estadisticos basadas a indicadores.

1.3.6 La Infraestructura del centro servicios del Contact Center

Miguel et al. (2010, p. 7) indicaron que los canales de comunicacién estan
disponibles para todos los clientes y sus trabajadores en que utilizaron para sus
consultas y dudas. Por tanto, el sistema fue practico y facil de utilizar con
procedimientos almacenados de datos en informacion, tablas estadisticas y

copias seguridad garantizando la confidencialidad de los servicios.

1.3.7 Los Procesos

Miguel et al. (2010, p. 7) dijeron que los centros de atencién con los clientes
proporcionaron rendimientos eficaces con funcionalidades coherentes y precisas
para los trabajadores. La organizacion conto con métodos operativos y sus
propositos fue de mejorar los servicios con modelos de calidad y procesos

demostrando la satisfaccion con rendimientos de los agentes y sus trabajadores.

1.3.8 Mejora e innovacion

Miguel et al. (2010, p. 6) dijeron que las utilidades competitivas en una
organizacion es la calidad de servicios con los clientes en que redujo los riesgos

de criticas con los usuarios por el mal servicios o fallé6 de procedimientos.

1.3.9 Resultados

Miguel et al. (2010, p. 6) indicaron que los éxitos de los negocios es de lograr la
satisfaccion de los clientes, el personal y todas las partes afectadas en procesos
de infraestructuras en comprension de los servicios a los clientes. Ademas, los
costos fueron disminuyendo en la empresa y aumentando mejores resultados de

calidades y eficacias basandose con la norma 15838.
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1.3.9.1 Satisfaccion del cliente

Los requisitos se basaron en encuestas de satisfaccion con andlisis de

guejas y proteccion de sus servicios de los clientes.

1.3.9.2 Responsabilidad social

Las referencias de proyectos fueron empleados por normas y guias en

responsabilidad de trabajos.

1.3.9.3 Indicadores clave de rendimiento

Miguel et al. (2010, p. 6) dijeron que las principales aportaciones de las
normas fueron: las muestras de los indicadores y de los agentes con
estrategias alcanzas para los centros del contacto con los clientes.
Ademas, la comprension y valoracion del personal dio resultado de mejorar

el servicio del cliente con la norma UNE-UN 15838.

Organizacidn Resultados

Oistidn - Sableeclte
Estralegia y Polithca Aguetes dal CC diel Clsnki (LT T
—— Claww did
Inlraistructur Procisss Fiszansasdid ad Risstimiente
social
Mijors @ Innowacids

Figura 3: Estructura de un centro de contacto une 15838 (Miguel et al.
2010, p. 8)

1.3.9.4 Lallibreria de infraestructura de tecnologias ITIL

Jan et al. (2010, p.300) explicaron que los servicios de Tl son conjuntos de
carteras servicios que incluyen funciones activas y aprobadas con niveles
comerciales dando servicios de trabajos con los elementos de ITIL.
Ademas, los catalogos de servicios es parte del sistema de configuracion
gue pueden relacionar las incidencias y las solicitudes a diarios con
documentos comerciales que dieron al ofrecer sus servicios a los clientes

esto dispondran garantias de sus servicios.
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Figura 4. Catdlogo de servicios, gestiones de productos en servicio y
demanda (Jan et al. 2010, p. 37)

1.3.9.5 Valor para el negocio

Jan et al. (2010, p. 204) explicaron que los negocios de la empresa son:
entre los clientes y los trabajadores que proporcionaron servicios a diarios
o mensualmente dependiendo que tipos de servicios cuentan y si tienen
promociones o descuentos. Los niveles de los incumplimientos de
servicios son: los procesos de gestion, las planificaciones y las
coordinaciones con los trabajadores en las entregas de servicios en sus
tiempos acordados. Ademas, los envios de reportes de servicios se
elevaron por medios de revisiones contintas dando logros de servicios que
tienen responsabilidades mutuas con acuerdos de los proveedor de

Servicios y sus organizaciones.

Jan et al. (2010, p. 203) describieron que las actividades de los servicios
cuentan con métodos, técnicas y disefios del SLA, dando procedimientos
de mejoras continuas con estructuras adecuadas para que cubran todas
sus necesidades de sus clientes y de las empresas. Ademas, los SLAs
estan basados en servicios predeterminados con acceso telefénicos que

puedan consultar las dificultades de los clientes.

Por tanto, los SLAs prefieren recoger todos datos de documentaciéon que

tengan los niveles de servicios que son:
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¢ Nivel corporativo que cubren el aspecto genérico del SLM.

¢ Niveles de los clientes que cubren todos los aspectos del SLM
mas relevantes con grupos especificos en los clientes y sus
unidades de negocios

¢ Niveles de servicios que cubran los aspectos mas relevantes

y concretos con los clientes especificos.

Jan et al. (2010, p. 204) explicaron que los documentos son requisitos
fundamentales en los catdlogos de servicios con estructuras de
rendimientos y con resultados del SLA. Ademas, los informes de los
clientes es mensualmente y anualmente apoyandose con los registros de

datos en tiempos de atenciones con los clientes de servicios que son:

e Aumento de la satisfaccion del cliente.
¢ Revision y ajuste de acuerdo de apoyo.
e Elaboracién de informe de servicios.

e Revision y mejora de servicios

e Revision y ajuste de SLAS.

e Desarrollo de contacto y relaciones.

1.3.9.6 Gestion de la capacidad

Jan et al. (2010, p. 208) dijeron que las gestiones de capacidad es de
mantener sus planes actualizados en que reflejan las necesidades
presentes, futuras con consultas internas y externas sobre todo los

rendimientos de servicios que son:

e Soporte: Los servicios de capacidades en ayudar a SLM en
comprender los resultados y rendimientos.

e Verificacion: Las capacidades de rendimientos tienen
objetivos reales y medibles.

e Aprobaciéon: Las gestiones de servicios se realizan por

posibles soluciones.
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Gestion de capacidad de servicio (SCM)

Jan et al. (2010, p. 209) dijeron que los propoésitos principales es de
identificar, entender y garantizar los servicios en que cumplan sus
objetivos bien definidos del SLAS. Las empresas cuentan con niveles de

gestion de servicios en consultas y con procesos de incidencias.

1.3.9.7 Disefio del servicio

Jan et al. (2010, p. 224) describieron que el disefio de servicio en ITIL v3
es una muestra que permite negociar con el cliente y el proveedor dando

las soluciones apropiadas de los problemas en servicios de incidencias.

Gestidn de niveles de servicio: Los informes de registros de datos que
tienen las empresas es de mejorar sus calidades de servicios con los

clientes.

Gestion de servicios: Los niveles de servicios proporcionan informacion
de las bases de datos del SLA en que verifican todos sus componentes de
sus trabajos.

1.3.9.8 Objetivo SLA

Jan et al. (2010, p. 314) explicaron que los procedimientos de incidencias
tienen como objetivos en mejorar los rendimientos de trabajos en los

tiempos de atencion con los clientes y sus beneficios son:

e Identificacion: Los usuarios experimentan impactos de
incidencias con los servicios que se les ofrecen.

e Registro: Las incidencias deben ser registradas con todos sus
datos incluyendo la fecha y hora.

e Clasificacion: Los codigos apropiados que se utilizan en los
tipos de llamadas de las incidencias.

e Priorizacion: Las incidencias se determinan mediante las
urgencias y sus contratiempos de servicios.

e Diagnostico: Los usuarios notifican las incidencias con el

mayor nimero de registros con modos de diagnostico.
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Escalado: Los niveles de soporte pueden ser escalados en
funcionales de resolver las incidencias y cerrarlas.
Investigacion y diagndstico: Las gestiones de incidencias se
basan a investigaciones de diagnadsticos y sus fallas.
Resolucion y recuperacion: Las posibles soluciones de
implementar y de realizar pruebas.

Cierre: Las incidencias llegan a ser resueltas y deben ser
cerradas como notificadas a sus clientes.

Funcionalidad y garantia: Los valores tienen resultados
positivos con buenos funcionales que garanticen sus

rendimientos.

FUNCIONALIDAD

(Rendimlento asequrado? :

0
(Limitaciones eliminadas? {Ajustado al

propasito?
Y Creacion de valor
Suficientemente disponibie? s VIF

(Suficientemente grande? s {Austado al uso?

Y : V: VERDAD

{Suficientemente continuo? we viF f: FALSO

Suficientemente sequro? s
GARANTIA

Figura 5: Combinacién de funcionalidad y garantia (Jan et
al. 2010, p. 25)
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Ciclo de vida de ITIL

Jan et al. (2008, p.15) dijeron que el ciclo de vida se basan a las buenas
practicas con maniobras aprobadas en entregas de trabajos que facilitan
informacion con resultados que puedan reducir sus costos en numeros de
errores con procesos de actividades innecesarias y con operaciones de
riesgos de sus servicios. Ademas, los analisis de los resultados son fases
del ciclo de vida del servicio que determinan muchos resultados con
dimensiones y estudios del ciclo de vida que son:

e Conformidad del proceso.

e Calidad.

¢ Rendimiento.

e Valor de un proceso para el negocio.

e Medir y analizar los logros de nivel de servicios.

=
=
Mejora
Contlm_la_ Transicion
del Servicio del Servicio
Estrategia
del Servicio
Disefio del " 4
Servicio l
,‘K

Figura 6: Ciclo de vida del servicio (Jan et al. 2008, p. 22)
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Figura 7: Flujo de secuencia de incidencia (Jan et al. 2008, p. 15)
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1.3.9.9 Software libre

Stallman (2004, p. 60) indicé que los softwares libres son programas cuyos
usuarios gocen con las libertades en modos de copias con 0 sin
modificaciones de formas gratuitas. También, las libertades entre no tener
gue pedir permisos ni pagar por ellos, como en introducir las modificaciones
y utilizarlas de formas privadas ya que sea en el trabajos, en tiempos libres

sin tener que mencionar sus existencias.

Didier (2013, p. 19) explico que el sistema de administracion de bases de
datos es un programa de MySQL que es capaz de almacenar unas enormes
cantidades de datos y de distribuirlos en cualquier tipos de organizacion ya
gue sean pequefios o grandes en las empresas. Ademas, los desarrollos
de los sistemas tienen sus propias aplicaciones en bases de datos con las
mayores partes de codigos de programar, actualizar y ejecutar con sus

niveles de acceso de datos.

Putier (2015, p. 16) explico que las plataformas del Visual.Net es
herramientas que proporcionan entornos visuales con lectores progresivos
con elementos claves del Visual Basic y con programacion de orientado a
objetos. Los desarrollos de las aplicaciones del Visual Studio permitieron
perfeccionar sus dominios de herramientas de trabajos en aplicarlos y

perfeccionarlos.

Converse et al. (2004, p. 12) dijeron que los lenguajes de programacién
cuentan con cédigos scripts basados a unos servidores y son compatibles
por los lenguajes del HTML. Los principales servidores web es
especialmente por el Apache que permiten incrustar sus coédigos de
maneras faciles y entendibles. El PHP es cdmo un pegamento de idioma
por lo que es facil de conectar a la pagina web con base de dato al lado de
los servidores con fuentes completas de multiplataforma que son: rapidas,

claras y bien disefiadas.
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1.4 Metodologia de desarrollo del software (Metodologia RUP)

Carrillo (2009, p. 41) indico que el Rational Unified Process o simplemente RUP
es un marco de trabajo genérico que puede especializarse con una gran
variedad de software que tiene como resultado el desarrollo y el uso practico del
sistema con técnica de desarrollo a través del UML con metodologia utilizada
por el clientes y con procesos de modelacién de datos en que define sus

principales elementos.

Carrillo (2009, p. 42) describid que los Trabajadores (“quién”)
comportamientos y responsabilidades de ®)

los trabajadores son conjuntos de equipos

y con actividades propias. U

Figura 8: Trabajador (Carrillo 2009,
p. 42)

Carrillo (2009, p. 43) indic6 que las Actividades ("como”)
tareas tienen propdsitos claros y bien
definidos por realizar trabajos que se

manipulan con elementos.

Figura 9: Actividad (Carrillo 2009, p.3)
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Carrillo (2009, p. 43) dijo que los
productos tangibles del proyecto son
producidos y modificados por medios de
actividades dentro de unos modelos

l6gicos y cbdigos.

Ademas, las secuencias de actividades
de

resultados vy

realizadas por medios los

trabajadores producen

valores observables.

Artefactos ("qué”)

Figura 10: Artefactos (Carrillo 2009, p.
43)

Flujo de actividades (“Cuando”)

Y
Y

Figura 11: Flujo de actividad (Carrillo
2009, p. 43)
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1.4.1 Modelado del negocio Rational Unified Process (RUP)

Carrillo (2009, p. 7) explic6 que los modelos de negocios son grupos légicos

definiéndose con nueve flujos de trabajos los principales son: los seis primeros

son conocidos como flujos de ingenieria y los tres ultimos como apoyos de

representacion de procesos graficos con flujos de trabajos en fases de muestras

dindmicas.
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Figura 12: Modelado del negocio Rational Unified Process (Carrillo 2009,

p. 38)
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1.4.2 Flujos de trabajo

Modelamiento del

negocio

Los procesos de los negocios son para identificar

quiénes participan y si cuentan con actividades que

se requieren automatizar.

Requerimientos

Los sistemas deben identificar las funcionalidades

requeridas y sus restricciones que se imponen.

Analisis y disefios

Los sistemas realizdn funciones prevista y las

restricciones impuestas (requerimientos).

Implementacion

Las clases y sus objetos son componentes de

estructuras y con aplicaciones de trabajos.

Entrega

Las entregas del software son partes finales de los

trabajos.

Administracion de
cambios y

configuracién

El administrador cuanta con accesos y con permisos
del sistema para las actualizaciones de los usuarios

y algunos cambios.

Administracion del

proyecto

Las actividades se basan en producir productos que
satisfagan las necesidades de los clientes.
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1.4.3 El ciclo de vida RUP

Vista de Casos de uso sg:g Vista de diseno
7N HE
B gg

Vista de pruebas

Vista de Implementaciéon Vista de despliegue

Figura 13: Modelo de arquitectura (Carrillo 2009, p. 40)

Rios (2013, p. 6) indico que las gestiones de incidentes tienen las necesidades de
mejorar sus fuentes de servicios con niveles comprensibles y asumibles para cualquier
tipos de clientes. Ademas, los catélogos de servicios tienen relaciéon con los elementos
del ITIL en que derivan unas carteras de servicios aplicando niveles de desarrollos
con valor a las organizaciones y a sus clientes. Asimismo, los procedimientos de ITIL
favorecen a las empresas con mediciones, analisis y revisiones de los servicios que
controlan las buenas practicas en las organizaciones. Por tanto, los indicadores son
muestras de medicién de incidencias con tiempos de fallos de servicios dando
diversos andlisis en las bases datos cémo desarrollos de informacién que son:

concretas, precisas y actuales.

Baud (2016, p. 180) indic6 que los servicios de atencién telefonicas brindan accesos
faciles para los usuarios y sus clientes ofreciendo servicios de calidad y dando
menores costos en sus servicios. Ademas, las funciones de los trabajos que brindan
servicios a los clientes y los usuarios en que otorgaron calidades de desarrollo y
crecimientos con niveles de servicios de informacién. Por tanto, las gestiones de

servicios dan conocer niveles de consultas con los clientes y los usuarios.
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Tabla 1: Catalogo de servicios de ALLUS PERU e implementando al sistema
(Sis_Control)

23 | HARDWARE |IMPRESORA No visualiza la opcidn de Imprimir en ambas caras. TECNICO BAIO
25 HARDWARE  |IMPRESORA NO ENCIENDE HP 2266 TECNICO BAIO
26 | HARDWARE |IMPRESORA INPRESIONES PANTALLA BORROSA TECNICO BAIO
27 | HARDWARE |IMPRESORA CAMBIO DE LUGAR DE IMPRESORA TECNICO BAIO
29 | HARDWARE |IMPRESORA IMPRESORA SALE ERROR TECNICO BAIO
30 | HARDWARE |IMPRESORA CONFIGURACION DE SCANNER Y IMPRESORA TECNICO BAIO
32 | HARDWARE MOUSE PROBLEMA CON EL MAUSE TECNICO BAIO
44 | HARDWARE  OTROS IMPLEMENTACION DE PROYECTOR TECNICO BAIO
45 HARDWARE ~ OTROS HABILITACION DE SALAS DE REUNION TECNICO BAIO
46 | HARDWARE  OTROS HABILITAR PIZARRA DIGITAL TECNICO BAIO
34 | HARDWARE TELEFONO NO CUENTA CON COMUNICACION ANALISTA DERED MEDIO
35 HARDWARE  TELEFONO INTALACION DE TELEFONO ANALISTA DERED MEDIO
36 | HARDWARE  TELEFONO TECLADO NUMERICO BOROSO ANALISTA DE RED MEDIO
37 | HARDWARE  TELEFONO PANTALLA AVERIADA ANALISTA DERED MEDIO
38 | HARDWARE  TELEFONO NO SUENA ENLA LLAMADA ANALISTA DERED MEDIO
39 | HARDWARE  TELEFONO NO SE PUEDE TRASFEREIR ANALISTA DE RED MEDIO
40 | HARDWARE  TELEFONO CONFIGURAR ELTEEFONO ANALISTA DERED MEDIO
41 | HARDWARE  TELEFONO TONO OCUPADO ANALISTA DERED MEDIO
42 | HARDWARE  TELEFONO CONEXION DE TELEFOND NO APARAECE ANALISTA DERED MEDIO
48 SOFTWARE ~ |MICRO SOFFICE ACTIVACIONDE LICENCIA DE OFFICE TECNICO BAIO
48 SOFTWARE ~ |MICRO SOFFICE PROBLEMA CON EL OFFICE TECNICO BAIO
30 SOFTWARE  |MICRO SOFFICE INSTALACION DE SIAF TECNICO BAIO

T ANTIVIRUS @i, Spyware/Grayware detected martes 18/07/2017 1... 7% Frank Brave Mendoza

| Renzo Guzma.. RE: CPV.- Implantacién del Sistema d... martes 18/07/2017 13... 1 =2 &epiar

(% © Helber Mottal.. RV: Se solicita configuracion de corr... martes 18/07/2017 12... 3 gl Impresién rapida j SGARCIA

4 otaceasal29 APOYO URGENTE martes 18/07/2017 120 | o poooo T

_% Liliana Coron... solicita Orden de salida impresora 9... martes 18/07/2017 11... ¢ _4: h

22 I Microsoft Out.. Mo se puede entregar: martes 18/07/2017 10... I Ef | Responderatodos [ Administradores de Red

22 I Microsoft Out... No se puede entregar: martes 18/07/2017 10... 2 —'-\3 Reenviar D ATEMDIDO

22 Il Microsoft Out... Mo se puede entregar: martes 18/07/2017 10... 2 4 Marcar como leido . c Gi

=] Fernando Enc... RE: Permisos de Teamwiever martes 18/07/2017 10... §y ;t . N gsarsiron

4 Marco Calder... RE: Ipnoticias - Reporte de Medios I.. martes 18/07/2017 10... 1 CLI eg_of'm B neriber motta

) @ Fernando Enc.. RE: Reunién de Trabajo martes 18/07/2017 10... 4 € Sequimiento " |@ won reyna

= Renzo Guzma... RE Inventario Maestro de Tablets martes 18/07/2017 09... | Buscar relacionados » .

= Jorge Sanchez... RE: Permisos de Teamwiever martes 18/07/2017 09... | _% o . Jose barba

=] Jorge Sanchez... RE: Permisos de Teamwiever martes 18/07/2017 09... § ; Pasos rapidos g D Jose Giron

= Fernando Enc... RE: Permisos de Teamwiever martes 18/07/2017 09... .i\.r Reglas 4 . Juan Flores

4 @ Maria Poma C... Creacidn de Usuario martes 18/07/2017 09... _3 Mover »

=] Fernando Enc.. Reenv: RV: Solicitud de soporte técn.., martes 18/07/2017 07.. ¢ BN OneNote B uan peratta

=] Fernando Enc.. Reenv: APURIMAC: PROBLEMAS CON.., martes 18/07/2017 02... § * = [ keisy Prac

% lgnarar B isyani Prac
4 Fecha: Ayer Correo no deseado  * . Mariano Lima

=] Lima Guns 5.A. Comunicado por Vacaciones lunes 17/07/2017 22:22 ¢ Eliminar

-]  ANTIVIRUS®i... Spyware/Grayware detected lunes 1770772017 21:26 & wa—— B Matias Huaman

=] Lima Guns S.A. Promocién de Cartuchos GB lunes 17/07/72017 21:17 12 KB . Pendiente

=] Lima Guns 5.A. Promocion Especial lunes 17/07/72017 21:15 11 KB . Rosa

=] Lima Guns 5.A. Muevos productos Victorinox lunes 17/07/72017 21:03 11 KB

i~ Madeleine De... HOLA 51 AUN HAY ALGUIEN VENIR A ... lunes 17/07/2017 18:27 32 KB - o e 'j; Todas las categorias...

o

e S

Establecer clic rapido...

Figura 17: Sistema que emplea en la empresa ALLUS-PERU, Lima. 2017
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1.5 Formulacion de Problemas
1.5.1 Problema general

¢,De qué manera el sistema basado en ITIL y en la Norma UNE- EN
15838 mejora el proceso de control de incidencias de la empresa
ALLUS PERU, Lima?

1.5.2 Problemas especificos

¢,De qué manera el sistema basado en ITIL y en la Norma UNE- EN
15838 impacta en la reduccion del tiempo de atencion de la empresa
ALLUS Perq, Lima?

¢,De qué manera el sistema basado en ITIL y en la Norma UNE- EN
15838 impacta en el registro de incidencias de la empresa ALLUS

Perd, Lima?

1.6 Justificacion
1.6.1 Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad el desarrollo del
sistema web cudl va a servir de intermedio en comunicacion de eventos en
lineas con problemas de los usuarios que rastree el ciclo de vida de ITIL con
las solicitudes de los servicios y tiempos de atenciones. La creacion del
sistema web de ticket da un interfaz de gestion de servicio para mejorar la
calidad del servicio brindado a los clientes en la empresa en Allus Peru, Lima.
Ademas, Hernandez et al. (2010, p. 39) dijeron que las investigaciones tienen
los propésitos de descubrir y desarrollar con métodos de teorias de trabajos

gue dan beneficios a los estudios determinados.

1.6.2 Justificacion tedrica

Vergara et al. (2010, p. 21) dijeron que las empresas de servicios se ven
enfrentadas a las necesidades crecientes en cambios y mejoramientos con
los sistemas de gestion. Ademas, el conocimiento adquirido que dio
como resultado en mejora con el sistema web y aplicando la norma UNE-UN

15838 que fue incorporando para el Call Center.
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1.6.3 Justificacion econOmica —tecnolégica
Heredia et al. (2010, p. 6) indicaron que los procesos de negocios tienen cOmo
propositos de elaborar nuevas técnicas y utilizada en nuevas reglas para
beneficios de las empresas. Ademas, la justificacion econdmica tuvo lugar en
el proyecto en un favorable costo para el sistema web de control de
incidencias con base fundamental y con la norma que se aplic6 al sistema de
la empresa en reducir los costos de operaciones y los tiempos que traen

consigo en las empresas.
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Figura 18: Capaz Web de Siscontrol
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1.6.4 Justificacion préactica social
Baena (2014, p. 7) explicé que el objetivo de estudio es una idea establecida
con conocimiento practico y con un labor nuevo para mejorar la empresa de
ALLUS PERU, Lima que tuvo la necesidad de aumentar su nivel de
desempeiio con un beneficio notable para la empresa que implementaron un

sistema web de incidencias en servicios.
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1.7 Hipétesis
1.7.1 Hipotesis General

HO: El sistema basado en ITIL y la Norma UNE- EN 15838 mejora el
proceso de control de incidencias reduciendo el tiempo de atencion en 40%,

incrementando el registro de incidencias en 71.82%.

Las hipotesis generales planteadas anteriormente tienen como bases de
estudios realizados por: Miguel, Cristina, Alcalde, Diaz y Nadal Belén en el
aflo 2010. Ademas, las organizaciones determinan que los métodos
operativos tienen cdmo propositos de mejorar sus servicios de los clientes y
con estrategias politicas facilitando las satisfacciones y con rendimientos de
trabajos con procesos de mejoras e innovacion de las infraestructuras que

dieron buenos resultados.

1.7.2 Hipotesis especificas

Hlo: El sistema basado en ITIL y la Norma UNE- EN 15838 mejora el
proceso de control de incidencias reduciendo el tiempo de atencion por lo

menos en 40%.

Las hipétesis especificas 1: fue planteada con base de estudio “Plan de
mejora del servicio al cliente del Call Center corporativo de Puntonet a través
de la simulacion de procesos” realizado por: Aguilera Santiago en el afio 2010,
en que obtuvo una satisfaccion de servicios al 80.13%, con disminuir los

tiempos de atenciones con los servicios que ofrecen los Call Center en el 40%.
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H2o: El sistema basado en ITIL y la Norma UNE-EN 15838 mejora el proceso
de control de incidencias incrementando el registro de incidencias por lo

menos en 71.82%.

La hipotesis especificas 2: fue planteada en base al estudio “Gestion de los
servicios de tecnologias de la informacién modelo de aporte de valor basado
en ITIL E ISO/IEC 20000” realizado por: Maria Bauset Carbonell y Rodenes
Adam Manuel en el afio de 2016, indicaron que las gestiones de servicios
dieron valor a las necesidades de atencion de sus clientes alcanzando sus
objetivos en registros de incidencias en un 71.82% con menores costos y

riesgos de trabajos que fueron de minimizar las incidencias ocurridas.

1.8 Objetivos
1.8.1 Objetivo General

Determinar el sistema basado en ITIL y en la Norma UNE-EN 15838 para

mejorar el proceso de control de incidencias de la empresa ALLUS Perd, Lima.

1.8.2 Objetivos especificos

OEL: Optimizar el tiempo de atencién de incidencias de la empresa ALLUS
Per(, Lima.

OE2: Generar el registro de incidencias en tiempo real de la empresa
ALLUS Perq, Lima.
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II. METODO
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2.1 Disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de Estudio

Hernandez et al. (2010, p. 152) dijeron que el disefio experimental es
recomendable para el investigador quiere demostrar un efecto, sino también los
distintos niveles en las variables independientes producen diferentes efectos.
Ademas, el disefio pre-experimental se realiza sin manipularse deliberadamente
las variables de estudios e independientes para ver sus efectos sobre otras

variables.

2.1.2 Disefio de Estudio

Hernandez (1997, p.168) dijo que la investigacidon no experimental es de
observar el fenémeno y analizarlo con tipo pre experimental para el desarrollo
del proyecto que se utilizé para este disefio. Ademas, los grupos de tareas de
trabajos se asignaron en formas aleatorias en las areas técnicas de informacion
con estudios y grupos que realizaron con pruebas previas y otras pruebas del
post para visualizar los resultados del sistema web basado en ITIL y la norma
UNE-EN 15838 en el proceso de control de incidencias de la empresa ALLUS
PERU, Lima.

01—> X -» M

Figura 19: Formulas de estadisticos (Hernandez 2014, p. 158)
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Dénde:

X: Variable 1: Impacto de un sistema WEB de servicios de tecnologia de

informacién en la empresa ALLUS PERU, Lima.

O1: Variable 1: El proceso de control de incidencias antes.
O2: Variable 2: El proceso de control de incidencias después.
Donde:

M: Las muestras de estudios estan conformados por las areas: el area de
analisis de red, el area de soporte y la area de analisis de DBA en que integran
el trabajador de gestion de servicio de OTIN en la tecnologia de informacion
a la empresa ALLUS PERU, Lima 2017.
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2.2 Poblacion y muestra
Poblacion

Tamayo (2010, p. 176) explico que las totalidades de los fendmenos de
estudios, analisis y entidades que integran dichos fendbmenos que participan
en determinadas muestras de poblaciones cuantificadas en las
investigaciones. Ademas, la poblacion estd conformada por el personal de la
area de analisis de red, area de soporte y analista de DBA en las incidencias
que son atendidas por registros diarios de incidencias que realizan en el

proceso de control de incidencia en la empresa ALLUS PERU, Lima 2017.

Tabla 2: Incidencias atendidas de trabajadores ALLUS PERU, Lima

Areas de trabajos Cantidades de incidencias
Area de andlisis de red 100
Area de soporte 200
Analista de DBA 300
Total 600

Tabla 3: Total de incidencias atendidas en ALLUS PERU, Lima.

Junio Julio

Antes: Las primeras semanas de _
_ _ | Después: Las primeras semanas de
trabajos de los quince dias de junio _ _ ) o
) o _ trabajos de los quince dias de julio de
de los registros en incidencias y _ o _ )
_ _ _ - los registros de incidencias y tiempos
tiempos de atenciones sin utilizar _ . .
_ de atenciones utilizando el sistema.
sistema.
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2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Muestra

Fidias (2012, p. 68) dijo que los instrumentos de recoleccion de datos se basan
a cualquier tipos de dispositivos, formatos en papeles, digitales y con procesos
de desarrollos para obtener los registros almacenados de informacion.

Tabla 4: Registro de datos (Fidias. 2012, p. 68)

Na COD_REGISTRO I1 l1 I2 I2 I I3
ANTES DESPUE ANTES DESPUES ANTES DESPUES

S
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2.4 Métodos de analisis de datos

La investigacion se desarrollé6 mediante el uso del programa estadistico SPSS
versidon 22, que permite realizar métodos estadisticos coOmo supuestas
pruebas dando como variables cuantitativas y utilizando muestras de
normalidad de manera estadisticas. Ademas, lo descriptivo es mediante tabla
y figura estadistica donde se van a realizar la diferencia en la primera variable
del proceso de control de incidencia en las primera semana de junio y la
segunda variable es la primera semana de julio con el proceso de control de
incidencia con la muestra que se realizé durante el mes en utilizar la

tecnologia de informacion en la empresa ALLUS PERU, Lima.

Gutiérrez et al. (2009, p. 58) explicaron que el T de Student es fundamental
para la deduccion de la medida p la poblacién se obtiene con una muestra
aleatoria de tamafio n de una poblacion cuya distribucion es normal y n es
grado comun.

X—H
S/n

T =

Figura 20: EI T de student (Gutiérrez et al. 2009, p. 58)

Heinemann (2003, p. 160) dijo que la interpretacién cuantitativa se basa en
una interpretacion no numeérica y con analisis cuantitativo que va seguido a
una fase cualitativa en que se interpreta con dato cuantitativo que se recopila
al tema de estudio. Tomando como referencia lo mencionado y partiendo del
estudio realizado por Mingrone de Camarota (2005, p. 14) explicé que los
métodos son de tipos deductivos con descubrimientos y planteos en hipotesis

generales en dar conclusiones especificas y claras.
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lll. RESULTADOS
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En este capitulo se describen los resultados obtenidos de las investigaciones
haciendo uso de los indicadores “cantidad de usuarios atendido” y “porcentaje
de reduccion de tiempo de atencion”. Ademas, se observa la implementacion del
sistema basado en ITIL y la norma UNE- EN 15838 para el control de incidencia
en la empresa en Allus Perd, Lima con los datos obtenidos de las muestras de
los indicadores (tanto para el pre-test y el post-test) con el software IBM SPSS
Statistics v.24.

3.1 Prueba de normalidad en andlisis estadistico

Rodriguez et al. (2014, p. 299) explicaron que la prueba de Wilconxon no
paramétrica es eficiente en la muestra del T student en que requieren una
suposicién de poblacién de estudio en distribucién de la probabilidad normal. Las
pruebas es de comparar los promedios de un antes y un después siendo
variables cuantitativas se pretenden aplicar métodos paramétricos en que

validamos del sistema SPSS 24 statistics.

Las probabilidades es comprobar las variables que tienen pruebas de
Kolgomorov-Smirov (K-S) y el Shapiro Wilk en que dependeran las cantidades

de las muestras:

Donde:

Prueba de Kolgomorov-Smirov (K-S): muestras grandes N>30

Prueba de Shapiro Wilk: muestras pequefias N<30
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Proceso de control de | Proceso de control de

incidencias antes incidencias después
M 11 1M
Parametros normales=" tedia 8,55 44 36
Desviacion tipica 1,864 10,557
Diferencias mds extremas Absoluta 161 342
Positiva 161 297
Hegativa - 146 =342
£ de Kolmagoroy-Smimaoy 533 1,135
Sig. asiniol. (bilateral) 839 152

Anexo 1: Método de prueba paramétrico

Para ello, se utiliz6 el programa SPSS para obtener el valor de sig, para

poder adoptar la distribucién normalmente o no normalmente.

Sig. < 0.05 se adopta una distribucion no normal.

Sig. >= 0.0.5 se adopta una distribucién normal.

El método de Shapiro-Wilk permite contrastar la normalidad de un conjunto de
dato con la muestra obtenida de la investigacion que pueda tener como
resultado de menor a “0” se aplicara la prueba no paramétrica y si el resultado
es menor a 0.05, se aplicara la distribucion no normal por parte del indicador.
Ademads, las pruebas de hipotesis se utilizaran con los valores de Wilcoxon ya

gue son dos muestras no normales y de tipos relacionadas.
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La prueba de aleatoriedad tiene una confiabilidad del 95% en saber si la muestra
fue seleccionada de manera aleatoria en resultado de aceptar la hipétesis nula,
la cual se puede apreciar ambas variables de los procesos del control de

incidencias de antes (1.000).

Los proceso de control de incidencias después es de (0.540) es decir que la
muestras seleccionadas cumplen con dichos supuestos y se aplican con
métodos paramétricos para comparar ambas medias (Prueba T de Student para

muestras relacionadas entre el antes y después - longitudinal).

Casos
Valido Perdidos Total
Porcen
N Porcentaje N Porcentaje N taje
REGISTRO DE INCIDECIAS 100,
15 100,0% 0 0,0% 15
EN ATENCIONES ANTES 0%
REGISTRO DE
100,
INCIDENCIAS EN 15 100,0% 0 0,0% 15 0%
0
ATENCIONES DESPUES

Anexo 2: Casos de validacion de datos de registro del sistema
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3.2 Indicador: Porcentaje registro de incidencia de tiempo de atencidn

A.PRE-TEST

Tabla 5: Resultados descriptivos - indicador 1 - Pre-Test

Error
Descriptivos Estadistico estandar
REGISTRO DE Media 8,55 ,562
INCIDECIAS EN
ATENCIONES 95% de intervalo de Limite inferior 7,50
ANTES confianza para la media o _
Limite superior 8,90

Media recortada al 5% 8,22

Mediana 8,00

Varianza 1,600

Desviacion estandar 1,864

Minimo 6

Maximo 10

Rango 4

Rango intercuartil 2

Asimetria ,059 ,580

Curtosis -1,003 1,121

En la tabla, se puede visualizar el resultado de la prueba de normalidad
aplicada para el indicador del porcentaje en registro de incidencia de antes
del Pre - test, viendo que el “gl” es menor a 15 por lo cual la prueba de trabajar
es de “Shapiro - Wilk”.
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Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas prueba t para la igualdad de medias
Diferen | 95% de intervalo de
cia de confianza de la
Sig. | Diferen | error diferencia
(bilat | cia de | estand
F Sig. t gl eral) | medias ar Inferior Superior
Se asumen
varianzas 8,285| ,009 20| ,000 3,232 ) -29,076
iquales 11,081 35,818 42,561

Anexo 3: Pruebas de muestras independiente de usuarios atendidos en el

sistema

Tal como puede observarse en la ANEXO N° 1, el nivel de significancia “sig”

para el pre-test del indicador “cantidad de usuarios atendidos” es de .009

siendo menor a .05 segun el indicador que seguira una distribucién no normal

con resultado descriptivo - Indicador 1 - PRE-TEST

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Desviacion Media de error
N Media estandar estandar
Proceso de control de REGISTRO
incrementar registro de ANTES
11 8,55 1,864 ,562

incidencias antes

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Anexo 4: Pruebas de normalidad de registro antes del sistema
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B. POST TEST

En la siguiente tabla podemos observar el resultado descriptivo del indicador
porcentaje de registro de incidencia después de la aplicacion del sistema de

web.

Tabla 6: Resultados descriptivos - Indicador 1 - post test

Error
Descriptivos Estadistico | estandar
REGISTRO DE Media 44,36 3,183
INCIDENCIAS EN
ATENCIONES 95% de intervalo de Limite inferior 19,54
DESPUES confianza para la media o _
Limite superior 24,06

Media recortada al 5% 21,56

Mediana 20,00

Varianza 16,600

Desviacion estandar 10,557

Minimo 17

Maximo 31

Rango 14

Rango intercuartil 6

Asimetria ,941 ,580

Curtosis ,261 1,121
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En la tabla siguiente se detalla el resultado de la prueba de normalidad

aplicada con el software IBM SPSS Statistics v.24, al indicador porcentaje de

emisiones de incidencia y con la implementacion del sistema es decir en el

Post—Test que puede observar el valor de la muestra “gl” es menor a 15, lo

gue se adoptaria la prueba de “Shapiro- Wilk”.

Tabla 7: Prueba de normalidad - indicador 1 — Post-Test

Diferencias relacionadas f gl | Sig. (bilateral)
Media | Desviacion | Emorijp. |  95% Intervalo de
tipica dela confianza para la
media diferencia
Inferior | Superior
T_ANTES
Par 1 ] 2818 2,562 J72 1,097 4539 3648 10 004
T_DESPU, .
ES
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Desviacién Media de error
REGISTRO N Media estandar estandar
Proceso de control de
incrementar  registro  de )
incidencias DESPUES 11 44,36 10,557 3,183

*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Liliefors

Anexo 5: Pruebas de normalidad registré después del sistema

Observando la tabla anterior, el valor del nivel critico de contraste “sig” para el

indicador en el Post Test es .004 menor a .05 por lo que se concluira que este
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indicador tendra una distribucién no normal. Al concluir se aplicé la prueba de
normalidad en el indicador “porcentaje de registro de incidencias” con el resultado
del nivel de significancia de antes cdmo después de la aplicacion del sistema
web que es 0,05. Por esto motivo se utilizaran pruebas no paramétricas

para las pruebas de hipétesis.

Prueba de Hipotesis

Se procede a verificarla de la siguiente manera
Hipotesis especifica 1

Un sistema web y la norma UNE- EN 15838 para el control de incidencias en
incrementando la cantidad de usuarios atendidos por lo menos en un 71.82% en
la empresa ALLUS PERU, LIMA.

Indicador:

Cantidad de usuarios atendidos

Hipotesis Estadisticas:

Hipotesis Nula (H1o): Un sistema web y la norma UNE- EN 15838 para el control
de incidencias, no disminuye cantidad de usuarios atendidos por lo menos en un
71.82% en la empresa ALLUS PERU, LIMA.

Hlo: CUAa—CUA4d =0

Hipotesis Alternativa (H1a): Un sistema web y la norma UNE- EN 15838 para
el control de incidencias incrementa la cantidad de usuarios atendidos por lo
menos en un 71.82% en la empresa ALLUS PERU, LIMA.

H1a: CUAa—CUAd >0
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C. Calculo de datos descriptivos

Seguidamente se mostraron con datos obtenidos en las frecuencias de los
datos calculando las medias respectivas de antes y después con aplicaciones
del sistema web con la norma UNE- EN 15838 para el control de incidencias

para el indicador “cantidad de usuarios atendidos”.
PRE — TEST

Como resultado del andlisis de pre-test en la figura N° 21, se representa un
histograma del valor obtenido con el indicador “la cantidad de usuarios
atendidos”, teniendo cémo media de 8,55 de valor porcentual y con la
desviacion estandar de 1,864 aproximadamente con el total de registros de

incidencias en los tiempos de 15 dias.

El eje horizontal que observamos del porcentaje de incidencias en emisiones
de valores de antes de la implementacion del sistema y en el eje vertical se
puede observar los numeros de veces en que se presenten los valores

porcentuales en un intervalo de palabras en frecuencia.

Histograma

Proceso de control de incidencias antes

7 Media = 8,55

Desviacion tipica = 1 264

M=11

Frecuencia

Figura 21: Frecuencias de histograma antes del Siscontrol (Pre-Test)
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POST - TEST

La figura N° 22, la muestra del histograma del indicador promedio de
incidencia en la cantidad de usuarios atendidos después del sistema web (Ver
anexo), obteniendo una media de 44.33 en la cantidad de usuarios atendidos,
con una desviacion estandar de 10.557 aproximadamente del total de

registros incidencias de tiempos de 15 dias.

El eje horizontal que observamos del porcentaje de incidencias de valores
en registros después del sistemay con el eje vertical que se puede observar

la frecuencia de veces en que se presentan los valores porcentuales.

Histograma

Proceso de control de incidencias despuéas

Media = 44,36
Eus;{lflcmn tipica = 10 557

Frecuencia

> N

0 T T T T T T
1o 20 30 40 50 60

Figura 22: Frecuencia de histograma después del Siscontrol (Post-Test)
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D. Analisis comparativos

En la figura siguiente se presenta el andlisis comparativo para el indicador
“cantidad de usuarios atendidos”, tanto antes como después de la aplicacion

del sistema web.

Se puede observar el valor porcentual antes del sistema web es de 8.560%
mientras que el valor porcentual luego de la aplicacion del sistema es de

.44360% evidenciando un incremento porcentual de 35.800%.

4.5
3.5

25

Porcentaje

1.5

0.5

Media de Promedio de incidencias de registro”

1

m PRE-TEST g POST-TEST

Figura 23: Medias de promedios de registros de incidencias (diferencias)

E. Prueba de Wilcoxon

Los resultados vistos anteriormente y para corroborar la validez de los mismos
se aplicaron pruebas no paramétricas ya que el resultado obtenido de la
pruebas de normalidad tanto antes como después con el sistema de web de
incidencias resultd menor a .05 adoptando un comportamiento no normal, por lo
cual se aplicara la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas y ver si hay
diferencia significativa entre las dos evaluaciones realizadas y con ello tomar
las decisiones correspondientes al respecto de hipotesis planteadas

anteriormente.
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Podemos observar la tabla de prueba de rangos con signo de Wilcoxon.

Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas prueba t para la igualdad de medias
Difere | 99% de intervalo de
Difere | ncia confianza de la
ncia de diferencia
Sig. de error
(bilat | media | estand
F Sig. t o] eral) S ar Inferior |  Superior
Proceso de Se asumen 6.28
control de varianzas ’ ,009 20| ,000 3,232 -29,076
5 11,081 35,818 42,561
incrementar iguales
registrode  No se
incidencias  asumen -110,62 - -
,000 3,232 -28,673
antes varianzas 11,081 3 35,818 42,963
iguales

Anexo 6: Prueba de muestras independientes

Los métodos descriptivos de los resultados, vemos que la media ha disminuido,
en la media de antes 44,36 y después a 8,55 con los porcentajes equivaldrian
un 5.18830% del tiempo inicial e incrementando el registro de incidencias en
atencion 418.0830%.

El resultado de la prueba (P_valor = 0,000 < 0,050) se rechaza la hipétesis nula
y resulta estadisticamente significativa para la prueba. Por lo tanto, el sistema
basado en ITIL y la norma UNE-EN 15838 mejora el proceso de control de

incidencias incrementando el registro de incidencias por lo menos en 71.82%.
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3.3 Indicador: Porcentaje de reducciéon de tiempo de atencion

PRE TEST

En la tabla N° 08, se visualizan los resultados descriptivos del indicador del

porcentaje de reduccién de tiempo de atencion de antes que cuenten con

sistema de web siendo estos:

Tabla 8: Resultados descriptivos tiempo - indicador 2- Pre-Test

Error
Descriptivos Estadistico estandar
PORCENTAJE DE Media 9:27 0:469
TIEMPO DE
ATENCIONES ANTES 95% de intervalo  de Limite inferior 8:20
confianza para la media
Limite superior 10:04
Media recortada al 5% 9:10
Mediana 9:10
Varianza 31594560,000
Desviacion estandar 1:5551
Minimo 7:20
Maximo 11:49
Rango 4:29
Rango intercuartil 2:21
Asimetria ,589 ,580
Curtosis -,929 1,121
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En la tabla, podemos visualizar los resultados de la pruebas de normalidad que
aplico al indicador porcentaje en los gastos operacionales al Pre- test, viendo
gue el “gl” es menor a 15 por lo cual la prueba a trabajar es la de “Shapiro -
Wilk”.

Tabla 9: Prueba de normalidad - indicador 2 — Pre- Test

Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas prueba t para la igualdad de medias
Sig. | Diferenci | Diferencia 95% de intervalo de
(bilater | a de de error confianza de la diferencia
F Sig. t gl al) medias | estandar Inferior Superior
el control | Se asumen
del tiempo | varianzas /91| ,396( 2,859 201 ,010 2,818 ,986 162 4,875
antes

Tal como puede observarse en la tabla N° 09, el nivel de significancia “sig”
para el pre-test del indicador “porcentaje de reduccion de tiempo de atencion”
es de ,396 siendo menor a 0.5, segln se indicé el indicador que seguiria

una distribucién no normal.
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B. POST TEST

En la siguiente tabla N° 10, podemos observar los resultados descriptivos del

indicador porcentaje de reduccién de tiempo de atencidén después de la aplicacion

del sistema de web:

Tabla 10: Resultados descriptivos tiempo - indicador 2- Post-Test

Error
Descriptivos Estadistico estandar
PORCENTAJE DE Media 6,45 ,867
TIEMPO DE ATENCIONES
DESPUES 95% de intervalo de Limite inferior 3:26
confianza para la media
Limite superior 4:46
Media recortada al 5% 4:06
Mediana 4:06
Varianza 18672925,714
Desviacion estandar 2,876
Minimo 2:26
Maximo 5:35
Rango 3:09
Rango intercuartil 2:32
Asimetria 177 ,5680
Curtosis 1,612 1,121
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En la tabla N° 11, se muestra el resultado de la prueba de normalidad
aplicada con el software IBM SPSS Statistics v.24 al indicador del porcentaje
de reduccion de tiempo de atencion luego de contar con el sistema. Ademas,
la observacion en el Post — test tiene un valor de la muestra “gl” es menor a

15 lo que indicaria que se adoptaria la prueba de “Shapiro- Wilk”.

Tabla 11: Prueba de normalidad - indicador 2 - Post-Test

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas prueba t para la iqualdad de medias
95% de intervalo de
confianza de la
orueba e S.lg. D|Iferen Diferenci diferencia
muestras (bilate | cia de |ade error
independientes F Sig. t gl ral) | medias | estandar Inferior | Superior
el
cont sge
rol  asumen
del  varianzas
tiem 2,859 19,98 012 2,818 ,986 7214915
po °
desp
ues

Observando la tabla anterior, el valor del nivel critico de contraste “sig” para el
indicador en el Post - test es .012 menor a 0.05 por lo que se concluiria que
este indicador tendra una distribucion no normal. Ademas, se podria concluir
que al aplicar la prueba de normalidad para el indicador “porcentaje de
reduccion de tiempo de atencidon” tiene cémo resultados del nivel de
significancia tanto antes como después de la aplicacion del sistema que fueron
menores a .05. Por esto motivo en este indicador también se usaran pruebas

no paramétricas.
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Prueba de Hipotesis

Se procede a verificarla de la siguiente manera:

- Hipétesis especifica 2

Un sistema web y la norma UNE- EN 15838 para el control de incidencias
disminuye el porcentaje de reduccion de tiempo de atencion por lo menos
en un 40% en la empresa ALLUS PERU, LIMA.

Indicador:
Porcentaje de reducciéon de tiempo de atencion

Hipotesis Estadisticas:

Hipotesis Nula (H20): Un sistema web y la norma UNE- EN 15838 para el
control de incidencias no disminuye el porcentaje de reduccion de tiempo de
atencion por lo menos en un 40,00% en la empresa ALLUS PERU, LIMA.

H20: PRT a— PRT 4 =0

Hipotesis Alternativa (H2a): Un sistema web y la norma UNE- EN 15838 para
el control de incidencias no disminuye el porcentaje de reduccién de tiempo de

atencion por lo menos en un 40,00% en la empresa ALLUS PERU, LIMA.

H2a: PRT a=PRT 4 >0
C. Célculo de Datos Descriptivos

Seguidamente se mostraran los datos obtenidos en las frecuencias de los datos
calculando las medias respectivas en un antes y después en la aplicacion del

sistema web para el indicador “porcentaje de reduccion de tiempo de atencion.”
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PRE - TEST

Como resultado del analisis de Pre-test en la figura N° 08, se representa un
histograma del valor obtenido para el indicador “porcentaje de reduccion de
tiempo de atencién”, teniendo una media de 9:27 en el valor porcentual con
una desviacion estandar de 1:5551 aproximadamente el total de reduccién de
tiempo de atencién en un periodo de tiempo de 15 dias. El eje horizontal que
observamos en valores porcentuales en porcentaje de reduccion de tiempo de
atencion antes del sistema y en el eje vertical se puede observar el nimero de
veces en que se presentan los valores porcentuales en un intervalo de otras

palabras la frecuencia.

Procesas de contral del Cemspas antes
- = = = B =
] I Il Il Il ]

B[auenanig
SALNY

-~ | | = = =1

Figura 24: Histograma - Indicador 2 - pre — test

POST - TEST

La figura N° 10, muestra del histograma de los valores para porcentaje de
reduccion de tiempo de atencion después del sistema web obteniendo una
media de 6,45 en el porcentaje de reduccion de tiempo de atencién después,
con una desviacion estandar de 2,876 aproximadamente de un total de
porcentaje en reduccion de tiempo de atencion en un periodo de tiempo de 15

dias.

El eje horizontal observamos los valores de porcentaje de reduccion de tiempo
de atencion después del sistema web y en el eje vertical se puede observar las

frecuencias de veces en que se presentan los valores porcentuales.
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Figura 25: Histogramas - Indicadores 2

Analisis comparativos

La figura N° 25, presenta el andlisis comparativo del indicador “porcentaje de
reduccion de tiempo de atencion”, en el cual se puede evidenciar que el valor
porcentual antes del sistema web es de 9.120% mientras que el valor luego
de la aplicacion del sistema se reduce a 4.060% apreciando una reduccién
porcentual de 5.060%.

0.020
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0.010
0.05
0.01

Porcentaje

o

Media del "Porcentaje de tiempo de atenciones”
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Figura 26: Analisis comparativo: Indicador 2
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Prueba de Wilcoxon

Los resultados anteriores que se aplicaron en las pruebas no paramétricas y
los resultados obtenidos de las pruebas de normalidad antes como después
del sistema de web que resulté menor a 0.05 adoptando un comportamiento
no normal. El cudl la prueba de Wilcoxon dio muestras relacionadas en ver si
hay diferencia significativa entre las dos evaluaciones en que determinaran las
decisiones correspondientes con respecto de las hipétesis planteadas

anteriormente.
Podemos observar la tabla de prueba de rango con signo de Wilcoxon.

Ademas, son descriptivos de los resultados vemos que la media ha disminuido,
en la media de antes 9.27 segundos a 5,45 segundos. Entonces los porcentajes
equivaldrian en un 1.43720% del tiempo inicial y reduciendo asi el tiempo de

atenciéon en un 43.72%.

El resultado de la prueba (P_valor = 0,004 < 0,050) se rechaza la hipétesis nula
y resulta que estadisticamente significativa la prueba y por lo tanto el sistema
basado en ITIL y la norma UNE-EN 15838 mejora el proceso de control de

incidencias reduciendo el tiempo de atencion por lo menos en 40%.

Ademas, son descriptivos los resultados que vemos en que la media ha
disminuido, en la media de antes 8,909 y después 26,636 con los porcentajes
equivaldria a un 29,8978% del tiempo inicial y reduciendo asi el tiempo de
atencion en 19.8978%.
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IV. DISCUSION
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A continuacion se detallan los resultados obtenidos en la presente investigacion
al analizar y comparar los comportamientos de los indicadores en promedios
de incidencias tanto antes como después en implementacion del sistema web
basado a ITIL con la norma UNE-UN 15838. Partiendo con la hipotesis
especifica 1 planteada y luego en célculos necesarios. Los promedios de
incidencias se obtuvieron los siguientes resultados de aplicacién con la muestra
de 15 dias, dando resultados del valor porcentual en el porcentaje de tiempo
de atenciones de antes 9,270% en horas en comparacion del sistema web. El
tiempo de atenciones es después 5,450 horas entonces 14.3720 (100%) cual
determina una reduccién notable de 43.72% en generar las mejoras a podidos
de la empresa ALLUS PERU, Lima.

Manent et al. (2003, p. 34) explicaron que los incrementos de registros es de
distinguir las cantidades de usuarios atendidos (CUAA) antes sin el software y
después del uso del sistema (CUAD) obteniendo los resultados en registros que
son mas de 72% diarias en la empresa dando una deficiencia mayor en
registros. Ademas, las atenciones con los clientes fue (418.0830%) en tiempos
de atencion en 20:45 horas en recuperar los datos con los clientes y los
problemas presentados a diarios. El sistema web Siscontrol demostré en
tiempos de atenciones es después 5,450 horas entonces 14.3720 (100%) el
cual determino una reduccién notable con resultados descriptivos que vemos
en la media de antes (8,55) después (44,36). El porcentaje equivaldrian un
(5.18830%) del tiempo inicial e incrementando el registro de incidencias en
atencion en un (418.0830%).

Gonzales (2015, p. 141) dijo que las incidencias reportadas en el area del CSI
gue disminuyo6 en un 60% por el motivo que se implementd un sistema web de
resolver la incidencia de servicio en un tiempo de 3:46:49 horas dando un 39%
con el sistema web en el &rea CSI con el trabajador y con el sistema Siscontrol
gue mejoro en tiempo de horas 3:00 comprando en una mejora de 40%.
Ademas, los trabajadores registraron las incidencias al area responsable de la
tecnologia de informacion que fue en un 76% de mejora con el sistema web
gue comparando demostrd en trecientos veintisiete registro de incidencia dando

una mejora de 71.82% de sistema Siscontrol.
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Torres et al (2013, p. 7) mencionaron que los indices de registros de 177 no
identificados y los problemas en atenciones de tiempo tuvieron un rango de 00:
27 y 00: 30 minutos por cada clientes que ocasionaron traficos de llamadas y
muchas esperas lo que género incidencias concurrentes en una semana de
80.13%. Lo que permiti6 implementar un sistema web que mejoro la calidad de
servicio en la condujeron un factor tiempo en un 48% en la empresa de CNEL
S.A. con resultados exitosos. Ademas, el sistema web Siscontrol de tiempo de
5:45 minutos que equivaldria un 1.43720% del tiempo inicial y disminuyendo el
tiempo de atencion en un 43.72%. Demostrando, los resultados en registro
redujo en 8,55 antes y 44,36 después en que equivaldria a un 5.18830% del
tiempo inicial e incrementando el registro de incidencia en atencion 418.0830%
de garantizar la agilidad, calidad, precisibn a bajos costos en la atencion el

clientes.

Bach et al. (2016, pag. 34) mencionaron que los 50 reportes diariamente en 06
dias de la semana con la inconsistencia del negocio del 25% de error de
informacion en registro y en pérdidas de atencion de tiempo en cada cliente en
la empresa LIZDARONI. Elincremento de tiempo en busqueda de producto es
de 331 minutos del alto grado de insatisfaccion por parte del cliente interno
(empleado). Ademas, la implementacion del sistema web en reporte fueron de
4:15 minutos que representa el 83.14% teniendo significativamente un impacto
de mejora en la empresa LIZDARONI que tuvo como busqueda de producto en
5:29 minutos que representa el 25.66%. Comparando las mejoras con el
sistema web Siscontrol con los incrementos de registros de incidencias y las
disminuciones de tiempos de atencion fue de 5:450 horas entonces 14.3720
cual determinaron una reduccién notable del 40% en mejoras y en resultados

con aumentos de registros.
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V. CONCLUSIONES
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Las conclusiones de la investigacion fueron las siguientes:

El valor de mejora obtenido a lo largo de este proyecto fue con un resultado
exitoso y con beneficio hacia la empresa contando con un indicador de trabajo
en el registro y el tiempo atencion. Ademas, el sistema que facilit6 métodos
descriptivos con resultados que dieron las medias de antes 8,55 y después a
44,36 con los porcentajes equivaldrian a un 5.18830% del tiempo inicial e

incrementando el registro de incidencias en atencion 418.0830%.

El efecto operacional de muestra de 15 dias sin la implementacion del
sistema fue de 9.27 lo que muestra una gran deficiencia que era antes y
ahora utilizando el sistema ha demostrado un 5.45 entonces el porcentaje
equivaldria un 1.43720% de un tiempo inicial y reduciendo asi en el tiempo
de atencion de 43.72%. Ademas, la incorporacion demuestra un marco de
trabajo en ITIL v3.0 por medio de uso de la herramienta y el control de la
Norma UNE- EN 15838.

. Asimismo, el proyecto se ha logrado con éxito el objetivo de modelar
formalmente y documentar los procesos de negocio actuales y los que van a
ser soportados por el sistema registro y control de trabajo a diarios y

mensualmente.

Durante, el desarrollo del proyecto se monitorearon sus funciones que
establecieron con flujos operativos de los procesos ejecutados por la empresa
Allus Pera. Por ello, se establecio un punto de partida para observar los

resultados del desarrollo y en cumplir todos requerimientos.

Finalmente, se logré aumentar la satisfaccion del usuario con respecto al
servicio de atencidén y una solucion de incidencia en agregar herramienta de
trabajo en el sistema con una buena estructura de servicio con una alta
satisfaccion en tiempo en atencién y el incremento de reporte dando el

sistema un facil manejo de trabajo.
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VI. RECOMENDACIONES
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Las recomendaciones para futuras investigaciones son las siguientes:

1. En los paises, los sistemas web tienen grandes ventajas para muchas
empresas futuras que siguen siendo unos temas modernos mas aun con la
norma (UNE-UNE 15838). Dando como iniciativas propias por las empresas de
telecomunicaciones y los proveedores de los servicios del Contac Center en
facilitar las tareas y ampliando los a&mbitos sociales que puedan estudiarse en

diversas manifestaciones de los proyectos.

2. Lanecesidad de la empresa es de ampliar el servicio a nivel nacional el cual se
aplicé en un mayor punto de demanda del servicio con incluir mas modelos en
los sistemas que adapta la necesidad principal con la variedad de trabajo que
dan a la empresa. Ademas, la atencién de servicio que se dio en su tiempo
necesario en la empresa ubicada en Lima y aplicar a todas sus sucursales a
nivel nacional con las intenciones de aumentar las informaciones y ver el

impacto del proyecto.

3. Las mejoras de las empresas seran en 90% confiables por partes de los
usuarios y los trabajadores asi también la implementacion del ITIL v3 y sus
carteras de los servicios aplicando todos los niveles de Tl. Ademas, el mayor
valor de la norma UNE-UN 15838 es utilizar toda la funcionalidad de trabajo
para una mejora continua en cualquier tipo de rubro al que se dedique la

empresa y si es pequefa la empresa crezca o grande para que la fortalezca.

4. Puedo concluir que empresa Allus Pera en el rubro de las telecomunicaciones
ha obtenido con la implementacion del sistema una solucion tecnolégica que
brinda una nueva forma de controlar y ordenar los procesos mas relevantes del
area de trabajo, lo cual se ve reflejado la calidad del servicio que brindo el
software desarrollado con el sistema SISControl lo que permitié el desarrollarse

las habilidades en base a los distintos perfiles del proyecto.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
General General General
¢;De qué manera el sistema | Determinar si el sistema | El sistema basado en
basado en ITIL y en la Norma | basado en ITIL y en la | ITILyla Norma UNE-
UNE-EN 15838 mejora el | Norma UNE-EN 15838 | EN 15838 mejora el
proceso de control de | para mejorar el proceso | proceso de control de
incidencias de la empresa | de control de incidencias | incidencias reduciendo
ALLUS PERU, Lima? informaticas de la | el tiempo de atencion en
empresa  Allus Perd, | 40%, incrementando el
Lima. registro de incidencias
en 71.82%.
Especificos Especificos Especificos Indicadores
¢De qué manera el sistema | Optimizar el tiempo de | El sistema basado en | Impacto del sistema | Tiempo de atencién de las | Porcentaje de reduccion de tiempo de

basado en ITIL y en la Norma
UNE-EN 15838 impacta en la
reduccion del tiempo de
atencion de la empresa Allus
Perd, Lima?

atencion de incidencias
de la empresa Allus Per(,
Lima.

ITIL y la Norma UNE-
EN 15838 mejora el
proceso de control de
incidencias reduciendo
el tiempo de atencién
por lo menos en 40%.

basado en ITIL y la
Norma UNE EN 15838.

incidencias.

Vega (2009, p. 97)

atencion.

Bachetal. (2016, p. 18) PRT=PFT
-PTI

Tipler etal. (2010, p. 13)

¢;De qué manera el sistema
basado en ITIL y en la Norma
UNE-EN 15838 impacta en el
registro de incidencias de la
empresa Allus Per(, Lima?

Generar el registro de
incidencias en tiempo
real de la empresa Allus
Per(, Lima.

El sistema basado en
ITIL y la Norma UNE-
EN 15838 mejora el
proceso de control de
incidencias

incrementando el
registro de incidencias
por lo menos en
71.82%.

Registro de incidencias
Bauset et al. (2013, p. 55).

Manent et al. (2003, p. 34).

Cantidad de usuarios atendidos
Jiménez (2013, p. 43)
CUA= CFA - CAI

Manent et al. (2003, p. 34)

Anexo 7: Matriz de consistencia
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ANEXO 8: Propuesta de mejora del incremento de registro en atenciéon de

tiempo con el cliente.

81



PROPUESTA DE MEJORA ECONOMICA - PROVEEDOR SISTEMA WEB

Servicios de Especialista

SIS WEB

TIEMPO ESTIMADO

MONTO DE INVERCION

Plantamiento

Sistema de Web

Pruebas Internas 15 DIAS $ 9.660.00

Capacitacion |

Desarrollo y puesta en camino!

*Condiciones de comearciales

“Con el 70% de registroc en atencién

*Con el 70% a los 15 dias

*inicio de groyecte

*Proceso reduccidn tiempo

*Componentes de Share Point

*Proceso registro incidencia

*Servicio que brinda la mejora de la empresa Allus Peru en el proceso de mejora

basada la norma UNE-UN 15838

N2, BASE Ne. REGISTRO Ne. TIEMPO

1 Share Point |AUTOGENERADO AUTOMATICO
2 Consola Oracle |AUTOGENERADO AUTOMATICO
3 XAMPP AUTOGENERADO AUTOMATICO
4 Web AUTOGENERADO AUTOMATICO
5 TOAD AUTOGENERADO AUTOMATICO
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FICHA DE OBSERVACION PARA EL INDICADOR PORCENTAJE DE
REDUCCION DE TIEMPO DE ATENCION

N° DE FICHA DE OBSERVACION: | 1

Observador:

Lisyani Dolores Alca Rodriguez

Institucion donde se investiga:

Allus Peru,Lima Bpo Center

Ubicacion de la institucion:

Jiron Carabaya 933, Cercado de Lima 15001

Indicador observado:

Porcentaje de reduccion de tiempo de atencion.

Periodo de la observacion:

01/06/2017 — 15/06/2017

Variable | Indicador | Descripcion Técnica Medida | Instrumento Formula

Sistemna FPorcentaje Porcentaje de

[basado en Ide reduccion | incidencias en | Cbservacion Por Ficha de |PRT =PFT —

ITIL y la [de tiempo atencién con el ciento Observacion PTI *100%

Norma UNE  |de atencién cliente

[EN 15838

Total de Total de Porcentaje de
N° REGISTROS Fecha tiempo de Porcentaje de tiempo de
atencion tiempo de atencion
atencion
1 1/06/2017 11:27:00 20%| 9.6310
2 2/06/2017 11:49:27 20%| 8,2000
3 3/06/2017 9:10:00 20% 10,040
4 4/06/2017 7:27:0 20%| 0,0000
5 5/06/2017 8:24:2 20%| 9,1000
6 6/06/2017 7:52:28 20% 9,1000
7 7/06/2017 8:24:2 20%| 3,1590
8 8/06/2017 9:10:00 20%| 7,2072
9 9/06/2017 10:12:20 20% 11.490
10 10/06/2017 7:34:38) 20%| 4,2900
11 11/06/2017 7:20:38) 20%| 2,2180
12 12/06/2017 8:11:2 20%| 0,0589
13 12/06/2017 10:13:20 20%| 0,5800
14 14/06/2017 11:49:27 20%| 0,0000
15 15/06/2017 9:10:00 20%| 1,1210
117:17:59 Promedio (PRT) 9:2711

Anexo 8: Ficha de observacion para el indicador porcentaje de reduccion de
tiempo de atencién (Pre test)
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FICHA DE OBSERVACION PARA EL INDICADOR PORCENTAJE DE
REDUCCION DE TIEMPO DE ATENCION.

N° DE FICHA DE OBSERVACION: 2

Observador:

Lisyani Dolores Alca Rodriguez

Institucién donde se investiga:

Allus Peru,Lima Bpo Center

Ubicacion de la institucion:

Jiron Carabaya 933, Cercado de Lima 15001

Indicador observado:

Porcentaje de reduccién de tiempo de atencién.

Periodo de la observacion:

01/06/2017 — 15/06/2017

Variable Indicador Descripcion Técnica Medida Instrumento Formula

Sistema Porcentaje Porcentaje de

basado en de reduccién | incidencias en | Observacion| Por Ficha PRT = PFT —

ITIL v la de tiempo atencién con el ciento de PTI *100%

Norma UNE- |de atencion | cliente Observacion

EN 15838

Total de Total de Porcentaje de
N° REGISTROS tiempo de porcentaje de tiempo de
Fecha atencion tiempo de atencién
atencifn
1 01/06/2017 3-46-419 100% 3,2657
2 02/06/2017 5:27-19 100% 4,4599
3 03/06/2017 2:209-12 100% 0,0000
4 04/06/2017 4:53-23 100% 4,0600
5 05/06/2017 A:06:28 100% 0.0000
13 06/06/2017 2:26:05 100% 1867 .1
7 07/06/2017 4:06:28 100% 0,0000
8 08/06/2017 2-43-12 100% 2,2600
9 09/06/2017 5:15-19 100% 5,3521
10 10/06/2017 5:15:41 100% 23,0090
1 11/06/2017 5:35-41 100% 0,0000
12 12/06/2017 A:19-35 100% 2,3200
13 13/06/2017 3:01:59 100% 0.,0000
14 14/06/2017 5:34-10 100% 1.7700
15 15/06/2017 2:39-12 100% 1,6120
50:25:12 Promedioc (PRT) 56,4500

Anexo 9: Ficha de Observacién para el indicador porcentaje de reduccion de
tiempo de atencion (Post test)
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FICHA DE OBSERVACION PARA EL INDICADOR CANTIDAD DE USUARIOS
ATENDIDOS

N° DE FICHA DE OBSERVACION: | 3
Observador: Lisyani Dolores Alca Rodriguez
Institucion donde se investiga: Allus Peru_Lima Bpo Center
Ubicacién de la institucion: Jiron Carabaya 933, Cercado de Lima 15001
Indicador observado: Cantidad de usuarios atendidos
Periodo de la observacion: 01/06/2017 — 15/06/2017
Variable Indicador Descripcion Técnica Medida Instrument Férmula
Sistema basado [Cantidad de Registros For Ficha
enITIL v la usuarios atendidos Observacion [ciento de CUA= CFA -
Norma UNE- |atendidos Observacion [CAI*100%
EN 15838
Total de Total de Porcentaje
N° REGISTROS Fecha registros porcentaje de de registro
de atencion | _reaistro atencion | de atencién |
1 1/07/2017 8 20% 7,5097
2 2/07/2017 9 20% 8,9008
3 3/07/2017 8 20% 8,2206
4 4/07/2017 6 20% 8,0000
5 5/07/2017 7 20% 1,6250
& 6/07/2017 7 20% 1,8640
7 7/07/2017 8 20% 0,0000
8 8/07/2017 9 20% 10,694
9 9/07/2017 7 20% 4,0443
10 10/07/2017 10 20% 0,0076
1 11/07/2017 8 20% 2,0000
12 12/07/2017 10 20% 0,5921
13 13/07/2017 10 20% 1,0330
14 14/07/2017 9 20% 0,0000
15 15/07/2017 7 20% 1,1210
173 Promedio (CUA) 8,5500

Anexo 10: Ficha de Observacion para el indicador cantidad de usuarios (Pre test)
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FICHA DE OBSERVACION PARA EL INDICADOR DE CANTIDAD DE
USUARIOS ATENDIDOS

N° DE FICHA DE OBSERVACION: | 4
Observador: Lisyani Dolares Alca Rodriguez
Institucién donde se investiga: Allus Peru,Lima Bpo Center
Ubicacion de la institucion: Jirén Carabaya 933, Cercado de Lima 15001
Indicador observado: Cantidad de usuarios atendidos
Periodo de la observacion: 01/06/2017 — 15/06/2017
Variable Indicador Descripcion Tecnica | Medida Instrumento | Formula
Sistema basado (Cantidad de Porcentaje de For Ficha de
en ITIL v la usuarios los gastos Observaci [ciento Observacién |[CUA=CFA-
Norma UNE- |atendidos operacionales 5n ICAT *100%
EN 15838
Total de Total de Porcentaje
N° REGISTROS Fecha registros porcentaje de de registro
de atencién | renistrn atencian da atencifAn
1 1/07/2017 20 100% 19,546
2 2/07/2017 21 100% 24,067
3 3/07/2017 20 100% 21,567
4 4/07/2017 17 100% 0.0000
5 5/07/2017 20 100% 20,022
6 6/07/2017 17 100% 16,618
7 7/07/2017 18 100% 0,0000
8 8/07/2017 19 100% 17,557
2 9/07/2017 22 100% 31,017
10 10/07/2017 31 100% 14,016
" 11/07/2017 27 100% 0,0000
12 12/07/2017 27 100% 6,0178
13 13/07/2017 20 100% 0,0941
14 14/07/2017 23 100% 0.0261
15 15/07/2017 25 100% 1.1214
127 Promedio (CUA) 44,360

Anexo 11: Ficha de Observacién para el indicador cantidad de usuarios atendidos
(Post test)
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ANEXO N° 10: Registro de incidencias tradicional vs usuarios atendidos

con el sistema en la empresa Allus Perad, Lima.

COSTOS DE EMITIDOS DE LA REGISTRO TRADICIONAL

Tabla 12: Costos de registros manuales

Total de documentos TOTAL AL TOTAL AL TOTAL POR

Impresora HP 5820 WL | S/.350.00 S/. 13,6451 S/. 0,0274

(8000 paginas de vida

aprox. al afo)

Servicio de Impresora

HP 5820 WL, tanques de

Partes de la impresora

(aprox. 12 piezas al afo S/. 1.55 S/. 35 S/. 0.0095

Papel Autocopiativo

para el registro (S/.20.00) S/. 0.0600
TOTAL S/. S/. 0.099

COSTOS DE USUARIOS ATENDIDOS EN FiSICO

Tabla 13: Costos de periodo fisico registro

PERIODO MANUAL
DESCRIPCION Costo al ano Total mensual | VALOR POR
Escritos de registro | S/ 210.00 S/. 133.00 S/. 0.059
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Tabla 14: Cantidad registro de incidencias en lo tradicional

HORAS

$/. 1000.00 Mensual

Salario S/. 3.23 Hora

00.495 Minuto

Tiempo de registro 10 min

ACTIVIDAD CANTIDAD TIEMPO COSTO
Reqistro emitidos 12 400min S/32.33
TOTAL MENSUAL S/. 32.33

REGISTROS EMITIDOS TRADICIONAL

Tabla 15: Costo total de registro manual

ACTIVIDAD CANTIDAD | COSTO TOTAL
Emision de registro 12 S/. 0.096 S/. 133.84
Distribucion de area 12 S/.0.043 S/.
Almacenamiento de area 12 S/.0.0159 | S/. 21.0266
Usuarios atendidos 03 S/.0.0667 | S/.13.334

TOTAL

S/. 168.2006
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REGISTRO DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA ALLUS PERU, LIMA.

CON EL SISTEMA WEB.

CANTIDADES TOTALES REGISTROS DE INCIDENCIAS DE USUARIOS

ATENDIDOS
Tabla 16: Cantidad total de usuarios atendidos

ACTIVIDAD CANTIDAD | COSTO TOTAL
Emisién de reqgistro 33 S/. 0.0432 S/.128.342
Distribucién de area Automatico | S/. 0.00 S/. 0.0000
Validador de usuarios Automatico | S/. 0.00 S/. 0.0000
Atencién usuarios atendidos 33 S/. 0.0332 S/.1.114
33*TOTAL S/.129.456

TIEMPO DE ATENCION DE INCIDENCIAS

Tabla 17: Porcentaje de reduccion de tiempo

Cantidad de tiempo

S/. 500.00 - 7500.00

DESCRIPCION CANTIDAD TOTAL
Tiempo atencion | 20 S/. 1.334
TOTAL S/. S/.1.334
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COMPARACION DE TIEMPO TRADICIONAL Y PORCENTANJE DE
REDUCCION DE TIEMPO

Tabla 18: Comparativo de tiempo tradicional vs porcentaje de reduccion de

tiempo
TIEMPO PERDIDAS PORCENTAJE TOTAL
TRADICIONAL S/. 162.74 0.0930%

SISTEMA S/. 88.95 0.0654%
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INFORMACION DE LA EMPRESA DE ALLUS PERU, LIMA.

La presentacion de este trabajo se realiz6 en la empresa ALLUS PERU y

los reglamentos son:
e Los técnicos o usuarios tienen de permisos para registrar las incidencias.

e Los accesos del sistema estaran restringidos solo aquellos usuarios
gue hayan sido previamente registrados en el sistema de acuerdo a

sus roles y operaciones dentro de la empresa.

e Por motivos de seguridad los usuarios se veran obligados a cambiar

sus contrasefias en los primeros accesos a los sistemas.

e Los técnicos entregan sus informes de los registros de las incidencias

encontradas en el dia, antes de las 24 horas

e Se debera realizar back-ups periédicamente con el fin de prevenir

la pérdida de informacién por fallas de hardware u otras.

e El centro de trabajo generado un registro de incidencia por tanto, no

existe un registro que se genere sin una visita previa.

Descripcion Sistema Web

Los productos de este sistema para mejorar las incidencias contintas de la
empresa ALLUS PERU, Lima que tienen que controlar y optimizar los
funcionamientos de los servicios de atencion con sus clientes con las areas
de servicios y la norma UNE-UN 15838 lo que permitieron mejorar las

calidades de los servicios y aumentando su prestigio de la empresa.
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Modelo de caso de uso de negocio

Las muestras estan vinculados los campos de accion en los trabajadores del

negocio y los clientes mediante estos procesos
Relacion de los objetivos con casos de uso de negocio

La muestra de relacion que guarda cada actividad o procesos que realiza la

empresa para lograr cumplir sus objetivos.

{froim Dl ol g i)

Qﬁlﬂejﬂmr en 85% el control de gestion de Incidencias en la empresa ALLUS Peru Lima.

Gestionaringdencias

i froem o o s el M agrocid

Aubmatzar proced de gestion de incdencias

{0 O i el g i)

@

Fzalzarseguimiento de incidencis

o C msns: e s dd Magiocio)

Agilizar mluciones

{ tom Cojetwzdel M agoct)

(

Generar eporte
rom Casas de s o Mag o)
Reducirmargenesde amor

{tom Cojetwz el M agoct)

Figura 27: Casos de uso de negocios
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Identificacién de los objetivos del negocio

Mejarar en 85% el control de gestion de Incidencias en la empresa ALLUS Peru Lima.

Automatizar proceso de gestion de incidencias Agilizar soluciones reducir margenes de error

Figura 28: Los Objetivos de negocio

Identificacion de los actores del negocio

\ \

Cliente Proveedor

Figura 29: Actores de negocios
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Descripcion de los casos de uso del negocio

DESCRIPCION

Gestion de

Incidencias

Generar

reporte

Realizar
seguimiento
de

incidencia

El caso de uso gestion de incidencia que realiz6 en el registro de
datos en informacion de consultas con los clientes y también en
resolver de manera mas rapida. El incidente es causa de una

interrupcién al servicio que tiene.

El uso consiste de todas las personas involucradas deben generar
reportes en el trabajo y los supervisores quién evalla la situacion
de la incidencia encontrada. Le servirdA como base de
conocimientos de consultas futuros en problemas e incidencias

similares

El caso de uso consiste en un lapso en tiempo que realizo la
busqueda en solucién para que no quede vacio. Las respuestas
pueden demorar un periodo muy largo frente a una solicitud de

algunos servicios llegando a no ser atendidas.
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Relacién de los objetivos con los casos de uso del negocio

La relacién que guarda cada actividad o procesos que realiz6 en la empresa
ALLUS PERU en cumplir sus obijetivos.

Integracion de los casos de uso del negocio

Los actores de negocio son los interactian con las actividades y procesos que

se realizara de la empresa.

. Gestionar incidencias
Cliente
(from Casos de Uso del Negocio)
(from Actores de Negocio)

Generar reporte

(from Casos de Uso del Negocio)

Provweedor — _

I )
(from Actores de Negocio) (

Realizar seguimiento de incidencia

(from Casos de Uso del Negocio)

Figura 30: Actores casos de uso de negocios
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Identificacién de las entidades del negocio

Los documentos que dan constancia de los movimientos en la empresa.

SN

N7 \ﬁj

“‘Wiembro de equipo

(2

[:— reporiar Pl regiztrar
|
\ —_
AMN_Cliente Incidencia /
sofigifar

/ Diagnéstico

(o

Cliente Empresa Froveedor
FProblema Reporte Area
Incidencia Tecnico Catalogo

Figura 31: Las entidades del negocios
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Modelo de analisis del negocio

Las actividades dentro de la empresa, asi como los diferentes trabajadores

participaron en los procedimientos que manejaban el sistema.
Identificacidn de los trabajadores del negocio

Los trabajadores que llevan a cabo las actividades dentro de la empresa.

Técnico Supenisor

(from Actores de Negocio) (from Actores de Negocio)

Figura 32: Trabajadores de negocios

£ O O O Q

- . R C Incidenci Inci

E] Selecionar proyect D D

2: Llamar accidn()

3] Ejecutar consultai)

4 Pr consulta()

=

5] Devolver resultados)

&: Mostrar inciencias| U

Figura 33: Diagrama de secuencia de reporte en incidencia

97




g O O ¢ Qo

Menu_Principal Reporte x Tiempo Incidencia Incidencia
Ares_Siscontrol : |
I | | | |
1.5elecionar |3 Area ;
: 4 Llamada_scoion |
| 5 Ejecutar_Consulta
f B.P r
; 7.Cant_Tiempo <~
: ]

Figura 34: Reporte de incidencia del tiempo

Administrador JU_Menu_Principal IU_Usuario - C_Usuario _~ Usuario
1: |Seleccionar opcion de mem () D []
i 2: Mostrar()
D * Ing&sﬁir datos()

4- Malidar datos()

e —

5: Llamar cién(registmr,modj:ar,eliminar)

6: Validar datos

=

7: Ejecutar consulta
——

8: Prﬂesar consulta()

=1

9 Dewolwver resultado%

T

0: Mostrar datos()
-

Figura 35: Reportes de incidencias de usuarios
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Descripcion de los trabajadores del negocio

TRABAJADOR DESCRIPCION
DEL NEGOCIO

Los informes de los requerimientos con los

clientes en enviar reportes de atencion dan un

Supervisor o 3
proceso en seguimientos para facilitar
soluciones del caso.

Agente La atencion de los clientes se referencia en registros

con una adecuada solucién es determinar un lapso

de tiempo.

Realizacion de los casos de uso del negocio

El modelado del negocio se muestra con flujos basicos y principalmente con

actividades de desarrollo para sus trabajadores del negocio interactuando con

los clientes.
- > - o T - i - o T - i - o T
| ﬁ . ﬁ . ﬁ
- — - J - "~ - d " "~ d
RM_Gestionar incidencia Rr_Realizar sequimiento de incidencia R _Generar reporte

Figura 36: Relacién de casos de uso del negocio del sistema web
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La muestra de relacién entre los casos de uso de negocio y las realizaciones

gue se llevaran a cabo.

-

Gestionar incidencias

(from Casos de Uso del Negocio)

-

Generar reporte

(from Casos de Uso del Negocio)

_ —
P ~
( N
/
~ ~

2=

Realizar seguimiento de incidencia

(from Casos de Uso del Negocio)

_ —
_ ~
N
/
~ —

RN_ Realizar seguimiento de incidencia

Figura 37: Diagramas de realizaciones del negocios

Diagrama de realizacion en actividades
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Figura 39: Rn_Realizar seguimiento de incidencia

Modelo de casos de uso

Los modelos de casos de uso se describen con propuesta de un nuevo
sistema que se representan con interaccion del usuario (humano o maquina)
y el sistema.

Actores del sistema

Los actores se representan con terceros y fuera del sistema que colaboraron
el sistema.

N

Técnico

Estos actores llegan a
interactuar directamente con | ________
el sistema

Usuario

N

Supervisar

Figura 40: Actores del sistemas
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Diagramas de caso de uso del sistema
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Figura 41: Diagrama de uso
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Figura 42: Gestion seguridad
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Gestion de las incidencias

ﬁ%@@OQQQQ

.ﬁ.dmlmstradar Cliente Listsdo Incidenciz Detalle_ Cieme Detalle Cieme Detale Ciere Incidencis Incidencia

S A T B A ]

{ 2. Crear detalle Cleme

|
. |
|
|

{ 3. Ver_ncidencla

| £ Devolver Consulta
| 6.Lista_Estados

“ ! n
- : TR
’ & Devolver_Extado
I 8. Ver Ctago H

10

1. Devniler_Clesiflacion

Ly

12 Mostar
13.Ingresd Dalos €

“ 14. Vialidar_Daos :
15. Lamar Accion

g S—
[ |
.——g =
Bt

14, Guandar Detalle_ckrre
4 17. Procesar_consulta

I =
18. Devolver Datos
e

19 Endar_Carmeg

20. Mosar_Dains

1 Sejeccionar Cegar nckdendla
27 Lamar_Accion

M
23 Carmar nckiencia

: 34, Procesar Consul

; Eﬁ.De'mIveL_EarEutta |

T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
fa
|
|
|
I

Figura 43: Gestion incidencias en los procesos negocios
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Diagrama de secuencias del sistema validacion de datos
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Figura 44: Muestra de actividades de procesos

Diagrama de secuencia de sistema DB_AWSIS
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Figura 45: Casos de secuencia Siscontrol
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Diagrama de colaboracion de secuencia de datos Mysql
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Figura 47: Ingreso de incidencia en el sistema BD_AWSIS
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Diagrama de modificar en el sistema DB_AWSIS
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Diagrama del sistema en tiempo de atenciéon DB_AWSIS
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Diagrama de registro de incidencia en Siscontrol
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Figura 52: Registro de incidencia en Siscontrol
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Verificacion de contacto
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Figura 53: Verificacion del Siscontrol en gestion de contactos
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A continuacion el diccionario de datos y su relacién del sistema son:

Tabla 19: Diccionario de la base de datos

TABL DESCRIPCION
TB_USUARIOS Tabla que almacena los datos de los usuarios registrados en
TB_CLIENTS Almacena los datos de los clientes a los cuales se les emitiran.

TB_TYPE_USERS

Almacena los cddigos tipo de usuarios.

TB_AREAS

Almacena los cédigos asignadas de las areas de la empresa en

TB CATALOGS

Almacena los codiaos v descripciones gue reguieran los usuarios.

TB_TECNICS

Almacena los datos de los técnicos de la empresa que

TB_MYQLROLES

Almacena la data de los roles de técnicos en atencion

TB_CLASS Almacena el nivel en clases de problema que se determine cada
TB_INCIDENTS Almacena el tipo de incidencia y la descripcién respectiva
TB_LEVELS Almacena los datos correspondientes en niveles segin las

TB_EQUIPAMENTS

Almacena la descripcion del detalle en pedido insertado por el

TB_ASPNETUSERS

Almacena los datos de los usuarios registrados en el sistema

TB_ASPNETUSERLOGINS

Almacena a detalle los datos de ingresos al sistema cuando se

TB_ ASPNETUSERCLAIMS

Almacena los datos de los usuarios los cuales generan la queja

TB_ ASPNETROLECLAIMS

Almacena los datos de los clientes los cuales generan la queja o

TB_TIPO_DOC

Se detallan los datos correspondientes al tipo de documento que

TB_TIPO_DOC_IDENTIDA

Almacena el tipo de documento de identidad con el que registra al

TB_QOS

Almacena los datos de configuracion principal de la base de datos

A continuacion se describird la estructura de cada tabla que forma parte del

diccionario algunas de las equivalencias usadas:

_Int: Dato tipo integer [(Alfa numérico)]

_Varchar: Tipo de dato cadena [(n)]

_DateTime: Tipo de dato fecha y hora [('YYYY-MM-DD HH:MM:SS')]
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Tabla 20: Descripcién de la tabla Tb_Usuarios

Columna Descripcion | Tipo Nulo | Observaciones
USECOD Cédigo usuario | integer No Clave primaria
USER_USU Nombre varchar(200) No
USER_NAM Nombre varchar(200) No
USER_PASS Contrasefa varchar(200) No
USER_CONFIR_PASS Contrasefa varchar(200) No
ID_TYPE_USERS Caddigo integer No Clave foranea
EMAIL Correo varchar(200) Si
TELEFONO Teléfono char(20) Si

Tabla 21: Descripcién de sistema Th_Clients
Columna Descripcion Tipo Nulo Observaciones
CODCLI Caddigo del Varchar No Clave primaria
NOMCLI Nombre del cliente | Varchar No
FEC_REG Fecha de registro Datetime No
DIRCLI Direccion del cliente Varchar No
CODAREA Cddigo de area| char(10) Si Clave foranea
TIPO_DOC Tipo de documento char(10) Si
TIPO_DOC_IDEN | Tipo de documento | integer Si
FECH_EMI Fecha de emitida| datetime Si
FECH_CIE Fecha de cierre | datetime Si
EMAIL Correo Varchar Si
TELEFONO Teléfono char(20) Si
TIEMPO_IN Tiempo  asignado integer Si
TIEMPO_CIE Tiempo cierre Int (20) No Clave foranea
COD_DOC Tipo de documento char (10) No Clave foranea
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Tabla 22: Descripcion del sistema Th_Type_Users

Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
ID_TYPE_USERS Cédigo del tipo integer No Clave primaria
DESCRIPCION Descripcion del tipo varchar(200) No
ID_AREA Cddigo del area char(10) Si Clave foranea
FEC_MODI Fecha datetime Si

Tabla 23: Descripcion del sistema Tb_Area
Columna Descripcion Tipo Nulo Observaciones
COD_AREA Cédigo de area char(6) No Clave  primaria
CODCLI Cadigo char(2) No Clave foranea
DESCRIP_AREA Descripcion char(50) No

Tabla 24: Descripcion del sistema Th_Catalogs

Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
COD_CAT Cdédigo de catélogos char(10) No Clave  primaria
DESCRIPCION_C Descripcion del | varchar(200) No

ATALOGS Catélogo de servicios

COD_TEC Tipo char(10) No Clave foranea
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Tabla 25: Descripcion del sistema Th_Tecnics

Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
COD TEC Cédigo de detalle | integer No Clave primaria
USE _COD Cédigo de usuarios | integer No Clave
NOMBRE_ TECNICS Nombre char(180) No

EMAIL Correo char(180) Si

TEL_FIJO Teléfono char(18) Si

CEL Celular char(18) Si

FECHA REGISTRO Fecha datetime No

FECHA_MODIFICIO Fecha datetime Si

HORA Hora de envio datetime Si

TIPO_USUARIO Cadigo usuario Integer No

Tabla 26: Descripcion del sistema Th_Class

Columna Descripcion Tipo Nulo | Observaciones
COD CLA Cddigo  del tipo | char(18) No Clave autogenerado.
DESCRIPCION_CLAS Condicion varchar(50) Si
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Tabla 27: Descripcion del sistema Th_ Incidents

Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
ID_INCIDENTS Cadigo de | char(18) No Clave
documento enviado
INCIDENTS Descripcion de | varchar(200) No
incidencia al enviar
SERIE Serie del documento char(10) No
NUMERO NUumero integer No
TIPODOCUMEN Tipo de documento integer No
KEY Llave del documento char(200) Si
DESCRIPCION_CA Descripcion del | varchar(200) No
TALOGS Catélogo de servicios
USE_COD Cdédigo  de  usuario | integer No Clave foranea
DESCRIP_AREA Descripcion de | char(50) No
FECHA Fecha de envio | datetime Si
HORA Hora de envio | datetime Si
Tabla 28: Descripcion del sistema Th_Levels
Columna Descripcion Tipo Nulo | Observaciones
ID_LEVELS Cédigo del tipo integer No Clave
DESCRIPCION Descripcion del tipo de varchar(200) No
incidencia
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Tabla 29: Descripcion del sistema Thb_ Equipaments

Columna Descripcion Tipo Nulo | Observaciones
ID_EQUIPAMENTS Cédigo char(18) No Clave
SERIE Serie del documento | char(10) No
NUMERO Ndmero de documento | integer No
TIPO_EQUIPAMENTS Tipo de equipo en| integer No
el catalogos
CODIGO_EQUIPAMEN Cédigo de barras| int(10) No
TS electronico
FECHA Fecha de envié datetime Si
DESCRIPCION Descripcion char(40) No
COD_CAT Cédigo de céatalogos int(10) No Clave foranea
Tabla 30: Descripcion del sistema Th_ Aspnetusers
Columna Descripcion Tipo Nulo Observaciones
ID_ ASPNETUSERS Cadigo char(18) No Clave
SERIE Serie del char(10) No
NUMERO Nimero integer No
KEY Llave del char(200) Si
ACEP_POR_SU Detalla integer Si
ERRORS Descripcion varchar(200) No
FECHA Fecha de envi6 datetime Si
DESCRIPCION_ASP Descripcion de char(200) Si
COD_CAT Cdédigo de catalogos int(10) No Clave
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Tabla 31: Descripcion del sistema Tb_ Aspnetuserlogins

Columna Descripcion Tipo Nulo Observaciones
ID_ASPNETUSERLOGI | Cédigo del sistema char(18) No Clave
ERRORS Descripcioén varchar(200) No
SERIE Serie char(4) No
NUMERO Numero integer No
TIPODOCUMEN Tipo integer No
KEY Llave char(200) Si
ACEP_POR_SU Detalle integer Si
CODCLI Caodigo varchar(20) No Clave primaria
FECHA Fecha de ingreso datetime Si

Tabla 32: Descripcion del sistema Tb_ Aspnetuserclaims
Columna Descripcion Tipo Nulo | Observaciones
ID_ASPNETUSERCLAIMS | Cédigo char(18) No Clave primaria
ASPNETUSERCLAIMS Descripcion varchar(200) No
SERIE Serie del documento | char(10) No
NUMERO NUmero de integer No
TIPODOCUMEN Tipo de documento | integer No
KEY Llave del documento | char(200) Si
DESCRIPCION_CATALO Descripcién varchar(200) No
USE_COD Cdédigo de usuario | integer No Clave foranea
DESCRIP_AREA Descripcién char(50) No
FECHA Fecha de envi6 datetime Si
HORA Hora de envi6 datetime Si
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Tabla 33: Descripcion del sistema Tb_ Aspnetroleclaims

Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
ID_ ASPNETROLEC | Cddigo char(18) No Clave
ASPNETROLEC Descripcion de roles varchar(200)

CLAIMS Descripcion de varchar(200) No

SERIE Serie del documento char(4) No

NUMERO Numero del integer No

TIPODOCUMEN Tipo de documento integer No

KEY Llave del documento char(200) Si

ACEP_POR_SU Detalla si el documento | integer Si

DESCRIPCION_CAT | Descripcion del | varchar(200) No

ALOGS Catalogo de servicios

USE_COD Cadigo de usuario | integer No Clave foranea
DESCRIP_AREA Descripcion de ubicacion | char(50) No

Tabla 34: Descripcion del sistema Th_Tiempo

Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
CODTIEMPO Cdédigo de tiempo Int (6) No Clave primaria
DESCRIPCION_T Descripcién varchar(200) No

Tabla 35: Descripcion del sistema Tb_Tipo_Doc
Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
CODDOC Cédigo char(10) No Clave primaria
DESDOC Descripcioén char(50) No
COD_TIPO Cadigo char(10) Si Clave foranea
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Tabla 36: Descripcion del sistema

Tb_Tipo_doc_identidad

Columna Descripcién Tipo Nulo Observaciones
SECUENCIA Caédigo de secuencia Integer No Clave primaria
DESCRIPCION Descripcion del tipo char(50) No
ABREVIATURA Abreviatura del tipo char(18) Si
NU_TICKET Cadigo del tipo Integer Si
LONGITUD Longitud del tipo Integer Si

Tabla 37: Descripcién del sistema Tbh_Qos
Columna Descripcion Tipo Nulo | Observaciones
ID Cadigo de la configuracion integer | No Clave primaria
COD_Q Cédigo de control de la| integer | No
DES_CONTROL Descripcién de la Varcha | No
NOMBRE Nombre Varcha | No
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Tabla 38: Modelo fisico de base de datos Siscontrol

)
~ 1, ) (FK) rdﬂll] v
e | Acsssiadcan L)
(K poste varcanss) .  classid INT(11) . - S——— * ConcurencyStzmp VARCHAR(ZS)
Rl P  crested DATETIVE € Emsd VARCRAR(ZSS)
# equipamentsid INT(11) » EmsiConfirmed BIT(1)
kel IN(11) » LoduutEnabled BIT1) il 16
O nzme VARCHAR(SD)  pr——————~—
2L | idINT[A1)
i VARCHAR(E)
 last_nzme VARCHAR[20)
 levelsid INT(11) (FK) @) L INT(11)
* name VARCHAR(20) . # active INT(11) * active TINVINT(4)
 shug VARCHAR(20) # catalogsid INT(11)
» typeusersid INT(11) T o densd DaI(11)
+ active TINYINT(4) + oeated DATETIME
 created DATETIME  description VARCHAR(200)
 updsted DATETIME 9 ey R{‘i
 password VARCHAR(SS) * ClimType VARCHAR(255) (FK), 4 peray) :
 myschoesid VT(11) 7 CiimValoe VARCHARIS)  sressid INT(1E) L
 Userld VARCHAR(255) o cruatsd DATETINE :
legmeiderviourss) L BRI ¥ cri VARCHAR(E) :
! Name VARCHAR(2S5) g Leq # email VARGHAR(30) |
T  last_name VARCHAR(ZD) 1o B2 !
~ zctive TINVINT(4) + name VARCHAR(20)
R|22  ceated DATETIME Uy TRrr———— ) , . ita VARCHAR(255) s
* name VARCHAR(20) .y v a- e + shug VARCHAR[20)
 updsted DATETIME
. active TINVINT(1) RI15
R4 pe Indexes
_— R 14
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Tabla 39: Modelo logico de la base de datos Siscontrol

catalogs

d INT(11)

active TINYINT(4)

clussid INT(11)

created DATETIME
squipamentsid INT(11

levelsid INT(11)

NameVARCHAR(50)

typeusersid INT(11)

updated DATETIME

*

R/19

levels - — - — — —
- i INT(LL) FK)
%; RS name VARCHAR(200 clients
(FK)| id INT(11)
aspnetuserroles Rsz%
Userld VARCHAR(235) iSE ; (FK) | areasid INT(11)
- Roleld VARCHAR(23S) FK) | R4 Ri8
F - ! g — — T s — — — — —— 4| created DATETIME
R/7
R4 . id INT(L1) FK) ni VARCHAR(8)
aspnetuserclaims active TINYINTCL]
1d INT(11) FK) ;:Ti:;zf;;m rn:mi] VARCHAR(30)
ClamType VARCHAR(255) sz VARCHARCH) last name VARCHAR(20)
updated DATETIME
ClammVelue VARCHAR(255 name VARCHAR(20)
Userld VARCHAR(255) | K wta VARCHAR(255)
T _— slug VARCHAR(20)
FK) _—— .
| ) updated DATETIME
R/13 ) RIS
R/6
P— p —m . .
| efmigrationshistory o Class aspnei‘userl‘okens e — —
Migrationld VARCHAR(150) | (FK) Usedd VARCHAR(2SS) FK) R/3
8 INTQD FK) R0 tuserll
ProductVersion VARCHARGY) - LogaProvide: VARCHARIZSS) ‘ aspnetuserioging
Name VARCHAR'2 LoginProvider VARCHAR(255)
L Valne VARCHAR(SS) - ProviderKey VARCHAR(255)
/11 P
— — — =  equipaments ProviderDisplayName VARCHAR(255)
id INT(11) . mysqlroles L
active TINYINT(4) FK) id INT(L1)
created DATETIME name VARCHAR(45)

description VARCHAR(50
name VARCHAR(50)

updated DATETIME

.R; R

aspnetusers E

AccessFailedCount INT(11)
ConcurrencyStamp VARCHAR(255)
Email VARCHAR(255)
EmailConfirmed BIT(1)
LockoutEnabled BIT(1)
LockoutEnd TIMESTAMP
NormalizedEmail VARCHAR(255)
NormalizedUserName VARCHAR(2
PasswordHash VARCHAR(255)
PhoneNumber VARCHAR(255)
PhoneNumberConfirmed BIT(1)
SecurityStamp VARCHAR(255)
TwoFactorEnabled BIT(1)

UserName VARCHAR(255)
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Informacidn de tablas de base de datos en Web.UiMySql.Siscontrol

M Web.UiMySql.Siscontrol - Microsoft Visual Studio X & | QuickLaunch (Ctrl+Q) P -
File Edit View Project Build Debug Team Tools Test Analyze Window Help lisyani dolores -
- \tﬁ -2 W .Jl"| = ' | Debug =~ AnyCPU + B WebUiMySqlSiscontrol ~ ¢ = | 5 ;f =R

lincidentsDA.cs & X FIMENE] appsettings json Solution Explorer
[c#] Web UiMySql.Siscontrol. NET Framework 4.5.2 = | #0 Web.UiMySql.Siscontrol Data.Interfaces lincide = @ getincidentSearchfint clientid, DateTime? finic @A -5 @‘ Y

1 Fusing System; + »
2 using System.Collections.Generic; “a [ Se2rch Solution Explorer (Cer+)
3 using System.Ling; 4 Data
4 using System.Threading.Tasks; 4 Datafccess
5 using Web.UiMySql.Siscontrol.Models.Entities; o AreasDAcs
; using Web.UiMySql.Siscontrol.Models.IncidentsViewtodels; & CatalogsDA.cs
8 Fnamespace Web.UiMySql.Siscontrol.Data.Interfaces € ClassDAcs
9 { c* ClientsDA.cs
4 s o EquipamentsDA.cs
FCIC ic interface IIncidentsDA < IncidentsDA.cs

& LevelsDA.cs

* MySqlRolesDi.cs

€ TecnicsDA.cs

ot TypeUsersDh.cs
i Interfaces

c |AreasDA.cs

RLITGLYEFICY Team Explorer Class View

Properties

Incidents getIncidentxId(int Id);

Output

Show output from:  Package Manager

Ready # Publi

Figura 54: Base de indicencia de DataAccess _Web.UIMySql-Siscontrol

M Web.UiMySql.Siscontrol - Microsoft Visual Studio X & | Quick Launch (Ctrl+Q) Ao~ A x
File Edit View Project Build Debug Team Tools Test Analyze Window Help lisyani dolores ~ [

-0 @-2 M| -0 | Debug - AnyCPU - b WebUiMySqlSiscontrol ~ ¢ + | 51 _ 7t IE

appsettings.json Solution Explorer

Web.UiMySgl.Siscontrol.NET + | 8 Web.UiMySql Siscontrol.Data, »| & Getlncidents() - @ o-Sam@m| g-
=

18 Incidents getIncidentxId(int Id); r Search Solution Explorer (Ctrl+) P~
B b 171 Account -
20 bool Close(Incidents entity); 4 Areas
21 '3 Catalegs

. b Clients
22 Itnumerable<Incidents> GetIncidentsxClose(); b Equipaments
23 3 Home
24 Itnumerable<Incidents> getIncidentxSearch( b Incidents
25 int clientid, b Manage
26 DateTime? finicio, 3 Shared
27 DateTime? ffin, '3 Tecnics
28 string calidad [ Validation
22 )i _Viewlmports.cshtml
e _ViewStart.cshtml

Aents gatCanntTacidant (CrintTacidents antitud - v ¥ app.config =

LEINELYsTA Ry Team Explorer Class View

Output
E Properties v 1x

Show output from: Package Manager

Ch1g 1 Publish «

Figura 55: lincidentsDA.cs_ tiempos Web.UIMySql.Siscontrol
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| i

Archivo  Editar Ver Proyecto  Compilar  Depurar Heramientas  Pruebas  Analizar  Ventana

+ AnyCPU

Equipo Ayuda

P Debug P ISEqpress - () - M R

2

estilo. Index.cshtm IncidentsController.cs IncidentsDA,

Web,UiMySqlSiscontrol NET Framewo
I

CatalogsController.cs Cllie

52 « 8 Web,UiMySqlSiscontrol Data Dataccess IncidentsD) + &

Insert(Incidents entity)

opeiojdxg
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Sistema de pégina principal Visual Studio

Tabla 40: Ingreso en el portal de sistema

Ingreso Pagina Principal

Breve Descripcion

Permite a un usuario identificarse en el portal SIS Incidencia

Actores

Agente

Precondiciones

El usuario debera estar registrado en SIS Incidencia

Flujo Basico

1. Los campos solicitados para que un visitante se identifique en el portal
son:
s Nombre Usuario:
o Maximo 30 caracteres
e Contrasefia:
o Maximo 30 caracteres
2. El portal validara que el usuario esté registrado y que su contrasena sea
valida.
3. El usuario visualizara la pagina home con un entorno de usuarios
Logueados.

Flujo Alternativo

1. Si el usuario y contrasena son invalidos, se mostrara un mensaje
indicando lo siguiente:
“El Usuario no existe”
“El Usuario verifique su credencial™
“La contrasena es incorrecta”
2.  El usuario utiliza la opcion “Olvido contrasena” para que le envien una
nueva contrasena a su correo electronico.

Pos condiciones

El portal mostrara la pagina para los usuarios Logueados

Requerimientos No Aplica.
Especiales

Puntos de Extension Mo Aplica.
Puntos de Inclusion Mo Aplica.

Excepciones

* En cualquier momento se corta la comunicacion con los servidores:
. El sistema muestra la pagina de error con un disefio amigable,
ignora todas las acciones realizadas y regresa al inicio del caso de
Uso.

v Visual Studio 5

Application uses

+ Sample pages using ASPNET
Core MVC

. for managing client-side
libraries

+ Theming using

JS

There are powerful new features in Visual Studio for building modern web

How to Overview

Run & Deploy

Figura 63: Sistema pagina principal
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Tabla 41: Ingreso al registro de Incidencia

Registro Incidencia

Breve Descripcion Permite a un usuario identificarse en el portal SIS Incidencia

Actores Agente

Precondiciones El usuario debera estar registrado en SIS Incidencia

Flujo Basico 4. Los campos solicitados para que un visitante se identifique en el portal
son:

¢ Nombre Usuario:
o Maximo 30 caracteres
+ Contrasefa:
o Maximo 30 caracteres
5. El portal validara que el usuario esté registrado y que su contrasena sea

valida.
6. El usuario visualizara la pagina home con un entorno de usuarios
Logueados.
Flujo Alternativo 3. Si el usuario y contrasena son invalidos, se mostrara un mensaje

indicando lo siguiente:
“El Usuario no existe”
“El Usuario verifique su credencial”
“La contrasena es incorrecta”
4.  El usuario utiliza la opcion “Olvido contrasena” para que le envien una
nueva contrasena a su correo electronico.

Pos condiciones El portal mostrara la pagina para los usuarios Logueados
Requerimientos No Aplica.
Especiales
Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.
Proc. Almacenados s  VAL_CLAVEUSUARIO
. FUNCIONALIDAD_REGISTRO
Excepciones * En cualquier momento se corta la comunicacion con los servidores:

e  El sistema muestra la pagina de error con un disefio amigable,
ignora todas las acciones realizadas y regresa al inicio del caso de
uso.

8 Caceres Calderon, Erika Viviana

Registrar Incidencia

Incidents

Cliente — Seleccione Cliente —
Catalogo — Seleccione Averia —
Tecnico - Seleccione Tecnico —

Descripcion

[B GUARDAR

© 2017 - SisControl

Figura 64: Siscontrol de registro en incidencia
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Tabla 42: Ingreso al portal Tecnics

Caso de Uso

Loguearse en el portal

Breve Descripcion

Permite a un usuario identificarse en el portal SIS Incidencia

Actores

Admistrador (Admin)

Precondiciones

El usuario debera estar Admin para poder logee en SIS Incidencia

Flujo Basico

7. Los campos solicitados para que un visitante se identifique en el portal son:
e Nombre Usuario:
o Maximo 30 caracteres
e Contrasena:
o Maximo 30 caracteres
8. El portal validara que el usuario este registrado y que su contrasefa sea
valida.
9. El usuario visualizara la pagina home con un entorno de usuarios Logueados.

Flujo Alternativo

5. Si el usuario y contrasena son invalidos, se mostrara un mensaje indicando
lo siguiente:
“El Usuario verifique su credencial”
“La contrasena es incorrecta”
6. El usuario utiliza la opcion “Olvido contrasena” para que le envien una
nueva contrasefia a su correo electronico.

Pos condiciones

El portal mostrara la pagina Home para los usuarios Logueados

Requerimientos
Especiales

El admin son las personas que tienes permiso para ver las incidencias
reportadas.

Lo que permitira

Proc. Almacenados

. CLAVEUSUARIO
¢ FUNCIONALIDAD_TECNICS

Excepciones

* En cualquier momento se corta la comunicacion con los servidores:
e  El sistema muestra la pagina de error con un diseno amigable, ignora
todas las acciones realizadas y regresa al inicio del caso de uso.

Ingreso al Sistema

2017 - SisConirol

Tecnics

Codigo

password

Figura 65: Ingreso al sistema
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Tabla 43:

Siscontrol de reporte de la incidencia

Caso de Uso

Reporte Incidencia

Breve Descripcion

Esta opcion le permite registrar las incidencias realizadas con los roles dentro
del Portal.

Actores

Administrador Sistema

Precondiciones

El agente debe loguearse en el portal.
El agente ingresar a la herramienta SIS incidencia

Flujo Basico

1. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:
a. Nombre, tipo de dato cadena.
b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.
c. Descripcion, tipo de dato cadena.
d. Estado, tipo dato cadena.
e. Funcionalidad, columna de tipo boton.
2. El usuario puede realizar las siguientes acciones:
a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

Flujo Alternativo

1. Si se hace la incidencia pendiente del listado del registro el sistema
mostrara el siguiente mensaje “listado de incidencia Pendiente”.
2. REPPORTE_INCIDENCIA

Pos condiciones No Aplica.
Requerimientos Especiales | No Aplica
Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones

¢  Elsistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

e
N

ticona hancco, walter godofredo

2/07/2017 07:10:34 - T. Trans. 03:03:18.0430904

Fecha de Creacion

O FINALIZAR INCIDENCIA @

Figura 66: Siscontrol de incidencias
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Tabla 44: Registro de busqueda de area

Caso de Uso Registro de Area

Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema

Precondiciones El admin debe loguearse en el portal.

El admin ingresar a la herramienta Administracion

Flujo Basico 3. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:
a. MNombre, tipo de dato cadena.
b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.
c. Descripcion, tipo de dato cadena.
d. Estado, tipo dato cadena.
e. Funcionalidad, columna de tipo boton.
4.  El usuario puede realizar las siguientes acciones:
a. Guardar y Volver.

Flujo Alternative 3. Sise hace clic realizara un registro de area mostrara.
4. FUNCIONALIDAD_AREA

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Especiales | No Aplica

Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.
Excepciones *  El sistema no presenta problema por su manejo de

implementacion.

Registrar Area

GUARDAR

- Volver

© 2017 - SisControl

Figura 67: Registrar area del sistema
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Tabla 45: Listado de equipo de Siscontrol

Caso de Uso Lista de Equipo

Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema

Precondiciones El admin debe loguearse en el portal.

El admin ingresar a la herramienta Administracion

Flujo Basico 5. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad, columna de tipo boton.

6. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Guardar y Volver.

Flujo Alternativo 5. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “wentana nueva”, “ingrese registrar equipo”.
6. LISTADO_EQUIPO

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Especiales | Mo Aplica

Puntos de Extension No Aplica.

Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones +  El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

Lista de Equipo

L Registrar Equipo

=

MONITOR
(]
—

Figura 68: Listado de equipos del sistema
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Tabla 46: Catalogo de incidencias

Caso de Uso Catalogo de Incidencia
Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema
Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.
El usuario ingresar a la herramienta.
Flujo Basico 7. Sevisualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

8. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Guardar y Volver.

Flujo Alternativo 7. 5i se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “ventana nueva”, “Catalogo de incidencia”.

8. FUNCIONALIDAD_CLIENT

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Especiales | No Aplica
Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones s  El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

Crear Catalogo

Catalogo

Clase — Seleccione Clase —
Equipo - Seleccione Tipg -
Asignado — Seleccione Asignacion —
Nivel ~— Seleccione Nivel —

Descripcion
dela
Incidencia

GUARDAR

& Volver

© 2017 - SisControl

Figura 69: Catalogo de servicio del sistema
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Tabla 47: Busqueda de contactos en general

Caso de Uso Contacto del cliente
Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema
Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.
El usuario ingresar a la herramienta.
Flujo Basico 9. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

10. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Actualizar.

Flujo Alternativo 9. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “ventana nueva”, “Busqueda de cliente”.
10. FUNCIONALIDAD_CLIENT

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Especiales | No Aplica

Puntos de Extension No Aplica.

Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones s  El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

Cliente R P A Desce: [REUREN Hasta: [RELIAIN Saﬁsfaciun:

HARDWARE
I
m NIVEL 1

Catalogo implementacion de proyector
Caceres Calderon, Erika Viviana

Descnpclnn reunion sala apoyo con \mplemiacmn

Fecha de Creacion 130712017 08:36:17
Fecha de Cierre 1300712017 08:52:26
Tiempo de Ciere 00:16:09

Figura 70: Busqueda de usuarios de sistema
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Tabla 48: Busquedas de incidencias de atenciones

Caso de Uso Busqueda de Incidencia
Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema
Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.
El usuario ingresar a la herramienta.
Flujo Basico 11. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcidn, columna de espacio.

12. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. registro de Incidencia

c. Fecha de creacion, tiempo y cierre.

d. Enla botonera encontramos las siguientes acciones, Buscar
y Actualizar.

Flujo Alternativo 11. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “ventana_busqueda”, “Incidencia de incidencia”.

12. FUNCIONALIDAD_CLIENT

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Especiales | Mo Aplica
Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion Mo Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones ¢  El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

o]

Cliente

arias tasaico, edgardo
edgardo.ariaz@ineigob.pe

PROYECTOS suario el siga

Figura 71: Busqueda de validaciones de tiempo
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Tabla 49: Validando atenciones Siscontrol

Caso de Uso Busqueda de Atenciones
Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema
Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.
El usuario ingresar a la herramienta.
Flujo Basico 13. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

14. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.
registro historial

c. Fecha de creacion, tiempo v cierre.

d. En la botonera encontramos las siguientes acciones, buscar

Flujo Alternativo 13. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “nuevo blsqueda”, “Historial™.

14. FUNCIONALIDAD_HIST

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Especiales | No Aplica
Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones e  El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

[ Caceres Calderon, Erka Viviana

Bl cciecoione Ciienle — v [EEE os062017 Hasta: JIGTIGTROH Saﬁslaci-m:

® 2017 - SisControl

Figura 72: Busqueda por fecha en el sistema
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Tabla 50: Servicio de detalle del Siscontrol

Caso de Uso Detalles de Incidencia

Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema

Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.

El usuario ingresar a la herramienta.

Flujo Basico

15. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Mombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

16. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. registro historial

c. Fecha de creacion, tiempo y cierre.

d. En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Actulaizar.

Flujo Alternativo

15. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “total de incidencia”, “Resultados”. “Pendiente”,
“Conforme”, “No Conforme”.

16. FUNCIONALIDAD_RESUM

Pos-condiciones No Aplica.
Requerimientos Especiales | No Aplica
Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones

¢ [El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

[ Caceres Calderon, Erika Viviana

Cliente R

d ddimm/aaaa q ddimm/zaza

RESUMEN
Total de Incidencias

Todal de Incidencia Resueltas

Cliente Conforme

Total no Conforme

Total de Incidencias Pendiente -

82017 - SisControl

Figura 73: Detalle total de Incidencia
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Tabla 51: Validando satisfaccion del problema

Caso de Uso Informe de Incidencia

Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema

Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.

El usuario ingresar a la herramienta.

Flujo Basico

17. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

18. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. registro historial

c. Fecha de creacion, tiempo y cierre.

d. En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Actulaizar.

Flujo Alternativo

17. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “total de incidencia”, “Resultados”. “Pendiente”,
“Conforme”, “No Conforme”.

18. Busqueda de cliente el historial en detalle.

19. FUNCIONALIDAD_RESUM

Pos-condiciones Mo Aplica.
Requerimientos Especiales | No Aplica
Puntos de Extension Mo Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones

. El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

82017 - SisControl

88 Caceres Calderon, Erika Viviana

amas siva, loysi

207017 12072017

RESUMEN

Total de Incidencizs -

Todal de Incidencia Resuefias -
Total de Incidencias Pendienle n
R

Tolal no Confome

Figura 74: Siscontrol de satisfaccion
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Tabla 52: Incidencia en tipos y tiempo

Caso de Uso Detalle de Incidencia
Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema
Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.
El usuario ingresar a la herramienta.
Flujo Basico 19. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. MNombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcién, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

20. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

c. registro historial

d. Tipo de incidencia

e. Tiempo de incidencia

f. Fecha de creacion y cierre.

g. En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Actualizar, Foto, Area, Guardar.

Flujo Alternativo 20. 5i se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “ventana nueva”, “Catalogo de incidencia”.
21. FUNCIONALIDAD_DET

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Mo Aplica

Especiales

Puntos de Extension No Aplica.

Puntos de Inclusion Mo Aplica.

Excepciones . El sistema no presenta problema por su manejo de implementacion.

3 Caceres Calderon, Erika

Registro

Cliente:

Apellidos
Nombre

Tipo de Incidencia [RRaEEEE

Tiempo de atencion [N

Foto Seleccionar archive | No se e...archivo

Area —- Seleccione Area —

BGUARDAR ACEPTAR

@ 2017 - SisConfrol

Figura 75: Siscontrol verifando incidencia en tiempo
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Tabla 53: Busqueda en Siscontrol contactos

Caso de Uso Busqueda de Contacto
Breve Descripcion Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.
Actores Administrador Sistema
Precondiciones El usuario debe loguearse en el portal.
El usuario ingresar a la herramienta.
Flujo Basico 21. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

22. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.

b. Tipo.

c. En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Guardar y Buscar.

Flujo Alternativo 22. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “ventana nuevo”, “ Busqueda de contacto”.

23. FUNCIONALIDAD_CONT

Pos-condiciones No Aplica.

Requerimientos Especiales | No Aplica
Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusién No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones ¢  El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

Todos

Contactos

--- Seleccione

& 2017 - SisControl

Figura 76: Busquedas de contactos del sistema
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Tabla 54: Tiempo de incidencia

Caso de Uso

Tiempo Incidencia

Breve Descripcion

Esta opcion le permite al usuario administrar los roles dentro del Portal.

Actores

Administrador Sistema

Precondiciones

El usuario debe loguearse en el portal.
El usuario ingresar a la herramienta.

Flujo Basico

23. Se visualizara el Listado de Roles, se mostraran los siguientes datos:

a. Nombre, tipo de dato cadena.

b. Tipo de Rol, tipo de dato cadena.

c. Descripcion, tipo de dato cadena.

d. Estado, tipo dato cadena.

e. Funcionalidad de descripcion, columna de espacio.

24. El usuario puede realizar las siguientes acciones:

a. En la parte superior de las columnas de la grilla nos
proporciona un mecanismo para realizar el filtrado por
cada columna.
registro historial
Tipo de incidencia
Tiempo de incidencia
Fecha de creacion y cierre.

En la botonera encontramos las siguientes acciones,
Actualizar, Volver, Guardar

Tmoan T

Flujo Alternative

24. Si se hace clic realizara un nuevo registro el sistema mostrara el
siguiente un “ventana nueva”, “Catalogo de incidencia”.
25. FUNCIONALIDAD_CLIENT

Pos-condiciones No Aplica.
Requerimientos No Aplica
Especiales

Puntos de Extension No Aplica.
Puntos de Inclusion No Aplica.

Proc. Almacenado

Excepciones

»  El sistema no presenta problema por su manejo de
implementacion.

Registro

B2 Caceres Calderon, Erik

Cliente:

Apellidos

Nombre

Tipo de Incidencia

Tiempo de atencién

Foto

Area

@ 2017 - SisControl

—- Seleccione —

Seleccionar archivo | Mo se e.._archivo

—- Seleccione Area —

EGUARDAR ACEPTAR

Figura 77: Tiempo de atencion en el sistema
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Funcionalidades que acceden al sistemaweb

Tabla 55: Requerimientos funcionales

1 | La aplicacién debe solicitar credenciales a los usuarios para poder
hacer uso de la misma.

2 | El sistema ofrecera la destruicion de ingresar llenado clave y
contrasena.

3 | Todo dato sea correcto registrado se enviara al sistema para ingreso
correctamente.

4 | Silos datos son incorrectos se le informara acceso denegado.

5 | La aplicacion buscaré reducir el nimero de consultas a servidor de
aplicacion

6 | Los indicadores y métricas mostrados por la aplicacién deben seguir los
lineamientos definidos por ITIL.

7 | La aplicacion ejecutara la generacion y presentacion de los cuadros de
resumen de forma automatica sin mayor participaciéon del usuario.

Tabla 56: Requerimientos no funcionales

1 La aplicacién utilizard MySQL como motor de base de datos.

2 El sistema utilizard como plataforma para el sistema operativo

3 La construccion de la aplicacién asumird que el proceso de integracion
de bases de datos ya sido disefiados.

4 El tiempo de respuesta para presentacion de cada cuadro de resumen
una vez elegido debe de ser menor a diez segundos

5 La aplicacion buscara reducir el numero de consultas a servidor de
aplicacion.

6 La aplicacion utlizara en lenguaje de programacion Java

especificamente las librerias adaptadas el sistema para el desarrollo.

7 Aplicando reducir el tiempo de atenciones diarias.
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Tabla 57: Proyecto de investigacion de desarrollo |

DIAGRAMA DE GANTT

% Nombres de los BMay'17 04jun'17 [11jun'7  18jun'l7  25jun't7  02jul'l7  09jul'7  16jul'l?
Nombre de tarea »| Duracion | Comienzo = Fin v Pv completado »  recursos LXVIDMIJ S LXVDMISLXYDMISLXVDMI
4 PROYECTO DE sadias  ln10/04/17 jue 030817 100%
INVESTIGACION
(DESARROLLO)
2 4 SEMANA1 Tdias lun10/04/17  mar 18/04/17 100%
3 Anilisis de 2dias lun 10/04/17  mar 11/04/17 100%
Requerimientos
Funcionalesy no
Funcionales del
Sistema Web
4 Disefio Logico BD 3dias mié 12/04/17 vie 14/04/17 3 100%
5 Disefio Prototipos 2dizs lun17/04/17 mar 18/04/17 4 100%
6 | 4 SEMANA2 7dias  mig10/04f17 jue 27/04/17 100%
7 Estructura del Sistema 4 dias mié19/04/17 lun24/08/17 5 100%
Web
8 Normalizacion de [aBD 3 dias lun 24/04/17  mié 26/04/17 100%
del Sistema Web
9 | 4 SEMANA3 Tdias  vie28/04/17 lun08/05/17 100%
10 Estructura del Sistema  1dia vie 28/04/17  vie 28/14/17 100%
Web
Disefia Fisico de BD del 6 dias vie 28/04/17  vie 05/05/17 100%
Sistema Web
12 4 SEMANA 4 |7d|’as lun 08/05/17  mar 16/05/17 100%

13 Desarrollo del Médulo 3 dias lun 08/05/17  mié 10/05/17 100%

Tabla 58: Proyecto de investigacion de desarrollo I

DIAGRAMA DE GANTT

% Nombresdelog EMaY'17 04jun'l7 11jun'l7  18jun'l7 (25jwn'l? @'t 08jul'l7  16jul'17
Nombre de tarea v Duracion + Comienzo v Fin v Pv completado v recursos LXvomIstLxvomMm)IsLXVvVDOMISLXVDMI
1 4 SEMANAG Tdias vie 26/05/17  lun 05/06/17 100% =] 1
19 Desarrallo del 4 dias vie 26/05/17  mié 31/05/17 100% =
Segimiento y Control
0 Desarrallo del Médulo 3 dias vie 26/05/17  mar30/05/17 17 100%
Reduccion de
Incidencia
L 4 SEMANAT Tdias mar 06/06/17  mié 14/06/17 100%
1 Desarrallo del Médulo 4 dias mar 06/06/17 vie 09/06/17 100%
Listado e Control de
Incidencia
B Desarrallo del Médulo 3 dias mar 06/06/17 jue 08/06/17 20 100%
Listado de Registro de
Incidencia
L 2 SEMANAS Tdias jue 15/06/17  vie 23/06/17 100% [—
5 Realizacitn de las 7dias jue15/06/17 vie23/06/7 23 100% F—
Pruebas
correspondientes del
Sistema Web
15 4 SEMANAY 2dias  lun26/06/17  jue 03f08/17 100% M ——
n Documentaciondel  7dias vie 30/06/17  lun10/07/17 100% ]
Sistema Web
terminado
1 b SEMANA1D Tdias mié 05/07/17 jue 13/07/17 100% —
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