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RESUMEN

Para entender la gestion de incidencias segun su contexto nos explica que es un
proceso que se centra en apagar ‘incendios’ rapidamente es decir brindas
soluciones répidas a los incidentes presentados en el momento, por ello se
utilizan soluciones tecnolégicas, tales como sistemas orientados a las buenas
practicas para el control de este proceso. El sistema Implementado en esta
investigacién ofrece una solucion tecnoldgica a nivel web que permita gestionar
las incidencias suscitadas dentro del area de soporte general del centro de
computo INFO-UNI.

El objetivo de la investigacion fue precisar, la influencia de un sistema informético
para la gestion de incidencias basado en NTP-ISO/IEC 20000:2012 NTP-ISO/IEC
17799:2007 y NTP-ISO/IEC 12207:2006 en el centro de cémputo INFO-UNI lima
2017, para ello se definié que el tipo de estudio de la investigacion fuera de
disefio pre-experimental, asimismo se seleccion6 como método de investigacion
el tipo hipotético — deductivo. La metodologia usada para el desarrollo de la
gestion de incidencias fue la metodologia XP, como gestor de base de datos se
seleccion6 a MySQL y el lenguaje que esta desarrollado el sistema es PHP (PHP

hipertext pre - processor).

Los indicadores de esta investigacion fueron el tiempo en el registro de incidentes
y el tiempo en la busqueda de equipos tecnoldgicos; para el procesamiento de
datos se tom6 como poblacién, el tiempo en la resolucién de los incidentes y el
tiempo de busqueda de equipos tecnoldgicos en una semana determinada antes y

después de usar el sistema.

Como conclusion en base a los resultados observados se determind que el
sistema informatico para la gestion de incidencias basado en NTP-ISO/IEC
20000:2012 NTP-ISO/IEC 17799:2007 y NTP-ISO/IEC 12207:2006 en el centro
de computo INFO-UNI lima 2017 influyo en el tiempo de resolucion de incidentes

y porcentajes de incidentes resueltos durante el tiempo acordado.

PALABRAS CLAVES
Sistema web, gestidén de incidencias, 1SO:20000
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ABSTRACT

To understand incident management according to its context, it explains that it is a
process that focuses on putting out 'fires' quickly, that is to say, providing quick
solutions to the incidents presented at the moment, that is why technological
solutions are used, such as systems oriented to good practices for the control of
this process. The system Implemented in this research offers a technological
solution at the web level that allows to manage the incidents raised within the area
of support general of the computer center INFO-UNI.

The objective of this investigation was to specify the influence of a computer
system for incident management based on NTP-ISO/IEC 20000: 2012 NTP-
ISO/IEC 17799: 2007 and NTP-ISO/IEC 12207: 2006 in the center of computation
INFO-UNI lima 2017, for this it was defined that the type of study of the research
outside pre-experimental design, also was selected as research method the
hypothetical-deductive type. The methodology used for the development of
incident management was the methodology XP, as database manager was
selected to MySQL and the language that is developed the system is PHP (PHP

hypertext pre - processor).

The indicators of this investigation were, the time in the resolution and the
percentage of incidents solved during the agreed time; for the data processing, the
number of incidents, the time in the resolution of the incidents and the percentage
of incidents resolved during the agreed time in a given week before and after using

the system were taken as population.

As a conclusion based on the observed results it was determined that the
computer system for incident management based on NTP-ISO/IEC 20000: 2012
NTP-ISO/IEC 17799: 2007 and NTP-ISO/IEC 12207: 2006 in the center of INFO-
UNI lima 2017 computation influenced in the incident resolution time and

percentages of incidents resolved during the agreed time.

KEYWORDS
Web system, incident management, 1SO:20000
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion refiere a un sistema informatico para la
gestion de incidencias basado en NTP-ISO/IEC 20000:2012 NTP-ISO/IEC
17799:2007 y NTP-ISO/IEC 12207:2006 en el centro de computo INFO-UNI lima
2017.

La causa principal de la indagacion es conocer si al implementar el sistema
informatico para la gestion de incidencias impacta en el centro de computo Info-
uni especificamente en el area de Soporte General, ya que gran parte de las

instituciones estatales no manejan gestiones que permitan estandarizar procesos.

En el capitulo | se expone la realidad problematica del centro de computo objeto
de estudio, al igual que antecedentes de investigaciones relacionadas a la
presente indagacién. Asi mismo, las teorias para enriquecer y entender la
investigacién, como la formulacién del problema, justificacion, hipétesis y objetivos

de la presente indagacion.

En el capitulo Il se menciona el disefio de la investigacion, las variables
dependiente e independiente, la poblacién y muestra, la técnica e instrumento de

recoleccion de datos, el método de analisis de datos y los aspectos éticos.

En el capitulo IlI, 1V, V, VI y VII se dan a conocer los resultados de la investigacion
analizandolo por dimensiones referente a la variable “Sistema Informatico” a
través de cuadros y gréficos, luego la discusiébn de los resultados, las
conclusiones, recomendaciones, las referencias bibliograficas y finalmente los

anexos.

14



1.1Realidad problemética

Hoy en dia gran parte de los centros e instituciones enfocados a la
computacion que son publicas no presentan acciones y/o procesos capaces de
satisfacer a los usuarios, ya que la atencion que brindan no es eficiente, este
suceso toma como base principal el area de soporte técnico , el cual tiene el
deber de poder identificar e informar por parte del encargado al personal técnico
la tarea indicada, realizarlo mediante una adecuada gestién y a la vez aportando
ideas de mejoras en sus procesos , es por eso que se necesita identificar en que

actividad se detectan mas incidencias.

La presente investigacion se realiza en el Area de Soporte Técnico del Centro
de Computo INFOUNI - Universidad Nacional de Ingenieria ubicada en el Distrito
del Rimac de la provincia de lima, brinda diferentes servicios de atencion a todo el
centro de computo, teniendo como objetivo minimizar los incidentes, atencion de
calidad a los usuarios (Alumnos), y mantener un seguimiento de prevencion a
todas las actividades a nivel informatico que se realizan en el Centro de Computo.
Apoyados por un Documento Excel donde se realiza un informe diario e identifica
los incidentes en todos los laboratorios, detallando que procedimiento realizo el
soporte y en qué estado esta el incidente.

Durante el proceso de gestion de incidencia , y en la primera visita que se realizé
al centro del computo junto con un sub encargado del area de Soporte, indico que
se refleja distintos deficientes como la infraestructura tecnolégica que se implanto
en el centro , la inadecuada administracion de gastos para equipos informéticos
gue se utilizan, el incumplimiento de los servicios con los usuarios en general , los
incidentes de los equipos de computo tanto hardware como software vy
aplicaciones , tales como los sistemas operativos , herramientas de compartido
por red , los servidores , la base de datos que llegan a ser el documento Excel
donde se registran los incidentes y que en distintas ocasiones esta herramienta
gue esta compartida en la red se modifica para que dejen sus informes cada dia

los Soportes, estos se eliminan o los cambian intencionalmente ya que tienen los
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mismos permisos y es también cuando accidentalmente se queda guardado y

manipulado por distintos usuarios dentro del Centro.

Es por eso que se estudia la influencia de sistema informatico para la gestion de
incidencias basado en NTP-ISO/IEC 20000:2012 NTP-ISO/IEC 17799:2007 y
NTP-ISO/IEC 12207:2006 en el centro de cémputo INFO-UNI lima 2017
permitiendo dar un seguimiento a todas las actividades desempeinadas por el
soporte y mejorar los procesos del centro aplicando acciones preventivas |,
corrigiéndolas y mejorandolas a fin de optimizar y automatizar el proceso de
gestion de incidencias , el cual orientara la posicion del soporte pasando a ser un
generador de valor al negocio (Centro) y centrdndose en brindarle el servicio

correcto al cliente (Alumno).
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1.2Trabajos previos

En el estudio para optar el grado Ingeniero Informatico titulada
‘Implantacién de los procesos de Gestidon de Incidentes y Gestion de
Problemas segun ITIL V3.0 en el area de Tecnologias de Informacion de
una entidad financiera” en la ciudad de Lima — Perq, sefala lo siguiente : El
tipo de investigacion que se aplico en esta tesis fue experimental ya que es
una técnica estadistica que va a permitir identificar el efecto dentro de un
grupo de estudio , manipulando uno o mas variable y medir como impacta
en otra variable de interés en la investigacion, y se llegé a las siguientes

conclusiones:

Al momento de solucionar un determinado incidente no se puede
priorizar la magnitud del problema, asi que un encargado debe verificar y lo
asigna, por otro lado, no se miden los tiempos en la resoluciébn de un
problema sin importar la prioridad, de tal manera que se debe informar a un

jefe encargado para una pronta solucion.

Luego de revisar todos los incidentes, se muestra una diferencia en
registros por prioridad, mostrandose afectada prioridad 2 y 4 ya que uno
presenta pocos incidentes y otro presenta una gran cantidad de incidentes
registrados, asi que se debe analizar las gestiones afectadas y verificar si
tiene una escala superior al incidente. Por dltimo, se debe capacitar a los
usuarios sobre la gestiébn que se maneja para que reporten el problema
que se les presenta de una manera estandar y se les brinda una solucion
rapida (Gomez, 2012, p.81),

De este antecedente, se ha considerado el concepto sobre la
optimizacion de los proceso de la gestion de incidentes, el cual
muestra un diagrama del proceso que quiera implementar de gestion
en base a ITIL mejorando ventajosos subprocesos de registro y

clasificacion de incidentes.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniero de Sistemas titulada
“‘Modelo de Gestion de Incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo
de diagnéstico de incidentes de servicio de soporte técnico en la
Universidad del Altiplano Puno-2014” en la ciudad de Puno — Peru, sefiala
lo siguiente: La investigacion se caracterizé bajo un estudio de tipo
experimental con disefio pre experimental con una poblacion y muestra de

54 incidentes, se lleg6 a las siguientes conclusiones:

Al terminar los estudios de la gestion mediante los objetivos
planteados, se pudo visualizar un impacto en la resolucion de los
incidentes reduciendo el tiempo en un 77%, luego se estudid el nivel de
madurez de los procesos propuestos de ITIL, en donde se detecta que esta
en un nivel inicial por falta de documentar distintas actividades de la
gestion, como las responsabilidades y politicas que establecen

procedimientos correspondientes al area.

Se pudo establecer los procesos, asi como los actores y sus roles y
las métricas para ver los cambios en la gestion, de la misma forma se
implemento el software correcto para el funcionamiento de la mano con la
gestiéon de ITIL y su marco de trabajo propuesto. A la implementacion se le
pudo hacer pruebas para verificar su impacto en la empresa, en donde se
detecté un numero de casos de incidencias, en el cual se compara con la
anterior forma de trabajo y se logra afirmar que se reduce
significativamente el tiempo el en diagnostico de incidentes (Palli, 2014,
p.113).

De este antecedente, se ha tomado en cuenta el concepto sobre la
arquitectura propuesta para el modelo de gestién que se aplico en tal
universidad definiendo las principales funcionalidades en base a los
requerimientos especificos especificando los procesos que

realizaran los principales actores de su marco de problemas.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniero de Computacion y
Sistemas titulada “Mejora de los procesos de Gestidn de Incidencias y
Cambios aplicando ITIL en la Facultad de Administracion - USMP” en la
ciudad de Lima — Perq, sefiala lo siguiente: En la investigacion se utilizo la
prueba de tipo Caja negra dado que se dirige en los resultados obtenidos
de las prueba y los resultados de salida, y se llega a las siguientes

conclusiones:

Se pudo mapear todos escenarios para ver sus deficiencias y
oportunidades, observando las actividades que se realizaban dia a dia,
para luego realizar cambios dentro de su gestion actual. Una vez
redisefiado los nuevos procesos para las incidencias y gestiéon de cambios

se deben establecer los nuevos servicios.

Finalmente se estudio el software que se acople a las necesidades y
objetiivos de la empresa bajo criterios de las buenas practicas de ITIL, y
desarrollado de mano con la ISO 9126, el cual fue ITOP, cumpliendo con
todos los requerimientos previos que se estudié. Para luego haberse
implantando cubriendo la informaciéon principal de la entiedad, areas ,
usuarios e incidentes mas comunes , posteriormente se realizO una
encuesta a los usuarios para ver su nivel de satisfaccion, en donde los
resultados fueron positivos , y se resalta el nivel de calidad y rapidez de

atencion (Evangelista Y Uquiche, 2014, p.116).

De este antecedente, se ha tomado en cuenta el concepto sobre la
estructura de procesos que se aplica en la investigacion determinando el
mapeo de los procesos existentes, posteriormente se estudid y se implanto

los procesos de gestidn de incidencias y gestion de cambios.

19



En el estudio para optar el grado de Ingeniero de Sistemas titulada
‘Impacto de la Implementacion de Gestion de Incidentes de TI del
Framework ITIL V3 en la Sub-Area de End USER Computer en GoldFields
La Cima S.A. — Operacion Minera Cerro Corona” en la ciudad de
Cajamarca — Peru, refiere lo siguiente: el tipo de investigacion que se
realizo fue pre-experimental ya que se orienta a estudiar una variable sin

comparacién entre grupos, y llega a las siguientes conclusiones:

Se pudo identificar el impacto de la gestion mediante su
implementacion a través de sus métricas como la cantidad de incidentes, el
tiempo de resolucion, la satisfaccion del cliente. Esto se puede reflejar
mediante los resultados obtenidos, en donde se constata como era la

situacion actual del area y después de la implementacion.

Se finalizo el proyecto para la gestion de incidentes de ITIL en base
a las necesidades de la empresa, ademas de implantar el software
adecuado el cual fue IT Management System dado que maneja una base
de conocimientos, ordena la informacion de la produccion a través de un
inventariado y genera los reportes detallando informacion como ayuda para
el administrador (Ibafiez, 2013. p.140).

De este antecedente, se ha tomado en cuenta el concepto que
define el autor la mala implementacion de la gestién de incidentes,
explicando que no se siguen los procedimientos planteados, ademas
de solucionar las incidencias sin registrar y omitiendo protocolos. No
estan bien estructurados los niveles de calidad de servicio ni los

productos soportados.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniero de Sistemas y
Computacion titulada “Implementacion de marco de trabajo ITIL V.3.0 para
el proceso de Gestién de Incidencias en el Area del Centro de Sistemas de
Informacién de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque” en la ciudad
de Chiclayo — Peru, refiere lo siguiente: La investigacion es de tipo cuasi-
experimental ya que se observara el proceso actual y la mejora después de

aplicar el marco de trabajo ITIL, y se llega a las siguientes conclusiones:

Una vez implementado las practicas ITIL se minimizo los incidentes,
por la gestion correcta de los procesos para la solucidén y asi las distintas
areas cumplen con el servicio, esto se debe gracias a la reduccion del
tiempo para finalizar un incidente, con el apoyo del encargado para agilizar

la atencion.

Se mejoré la atencié al usuario con respecto a los problemas que
presentaban los trabajadores por medio de software y/o controles de ITIL,
ya que entre los trabajadores y el area de gestion de Tl se mantiene un
acuerdo de calidad de servicio por tiempo de atencion (Gonzales, 2015,
p.144)

De este antecedente, se ha tomado en cuenta el concepto sobre los

pro y contra de la gestion de incidencias el cual indica que se

presentaran mejoras en la productividad, cumplimiento de los niveles
de servicios, mayor control de procesos y monitorizaciébn de
servicios. Por el contrario, los riesgos que trae una incorrecta
implementacion de gestion de incidencias son los bajos niveles de
servicio, se pierde informacion importante sobre las causas y efectos
de las incidencias futuras y se crean clientes y usuarios

insatisfechos.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniera de Sistemas
Computacionales titulada “Estudio de Gestién de Servicios de Tecnologia
de la Informacion mediante estandares ITIL” en la ciudad de l|barra —
Ecuador refiere lo siguiente: para los niveles de servicio se aplicé los tres
acuerdos , el cual son el SLA que detallara las actividades por parte del
area de Tl para el negocio , el acuerdo OLA que explica las
responsabilidades del encargado de TI con el negocio y el UC un formato
de convenio entre las dos partes para que se le pueda brindar todos los
requerimientos que pida el area de Tl , y se llega a las siguientes
conclusiones:

En la fase estrategia de servicio de ITIL, el propésito es aliarse con
los objetivos y ser un activo dentro de la empresa de manera que se pueda
cumplir su ciclo de vida de servicio, siempre y cuando mantengan
identificadas sus metas del negocio con los de la Area de TI. Consiguiente
a esta fase esta el disefio del servicio el cual propone cambio del servicio,
esto sucede cuando hay una comunicacion entre la organizacion y los
clientes que permiten agregar requerimientos para mejorar el servicio.

Luego esta la transicion del servicio en donde se refleja la
implementacion de todo lo disefiado manteniendo un control sobre posibles
riesgos y mitigandolos. Paralelo a esta fase se implementa la operacion de
servicio donde se aplican los procesos actividades y funciones propuestas
manteniendo un estandar de calidad. Finalmente, esta la mejora continua
gue se encarga de mantener proactivo los procesos y actividades, para
mejorar los niveles de servicio y que se cumpla los tiempos establecidos en
el SLAy OLA (Fuentes, 2015, p.209).

De este antecedente se ha tomado en cuenta el concepto de Ciclo
de vida a implementar de los Servicios Tl, que refiere, existe 5
Etapas: Estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del
servicio , operacion del servicio y mejora continua del servicio para la

funcionalidad de una empresa de manera formal.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniero en Computacion
titulada “Implementacion de un Sistema Service Desk basado en ITIL” en la
ciudad de Distrito Federal-México refiere lo siguiente: el proposito del
proyecto es de darle facilidades al usuario para que se entienda
rapidamente, manteniendo una funcionalidad completa para poder registrar
y dar un seguimiento a incidentes, y en la investigacion se llega a las

siguientes conclusiones:

Se pudo implementar un sistema llamado Reports System que
maneja los siguientes parametros, como el de cambiar por tipo de incidente
luego solucionarlo en su ciclo de vida , esto bajo los procesos que
impacten la continuidad del negocio , teniendo como criterios la urgencia

por los usuarios por su demanda

Se visualizd que la implementacion mantengan las métricas pre-
establecidas , como la gestion correcta de la informacion basandonos en
las pruebas que se realizaron donde se observa una continuidad, de la
misma manera con los procesos que siguen los usuarios, manteniendo la
estructura , también manejando con seguridad que usuarios pueden
realizar distintas actividades , y darles las facilidades a ciertas areas como
el de poder realizar sus reportes de manera concisa (Ramirez Y Rosas,
2012, p.120).

De este antecedente se ha tomado en cuenta el concepto sobre los
Beneficios de ITIL ya que provee conocimientos de calidad de la
gestion de los servicios de Tl resaltando las debilidades potenciales
en el manejo de operaciones de TI, las estimula de manera proactiva

y revoluciona los servicios de Tl de varias maneras.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniero en Sistemas e
Informatica titulada “Analisis y Disefio del Service Desk basado en ITIL V3
para QUITOEDUCA.NET” en la ciudad de Sangolqui-Ecuador refiere lo
siguiente: Propone como alcances documentar los nuevos subprocesos a
aplicar como los diagramas y flujos que permitan medir la implementacion,
también establecer las politicas de responsabilidades de los trabajadores, y

en la investigacion se llega a las siguientes conclusiones:

Sobre la implementacion de ITIL, en la investigacion se llego a la
conclusién que en grupo es una buena practica que se debe acoplar para
las necesidades que presente la organizacidbn mejorando su servicio en
base a parametros de calidad que ofrece ITIL. En la fase de investigacion
del tema se visualiza que la entidad no cuenta con actividades o procesos
que permiten observar la fluidez del servicio actual por ende se muestra
una mala gestion del servicio, el cual se manifiesta sobre las quejas de los

usuarios

Finalmente se realiz6 una prueba con la herramienta espina de
pescado el cual muestra causas y efectos negativos de una empresa,
mostrando como resultado la falta de disefio de proceso en otros
momentos se aplicaba una administracién de los procesos en la gestion de
incidentes, pero no centrada al personal adecuado, y por ende no se podia

solucionar el incidente (Espinoza Y Socasi, 2011, p.161).

De este antecedente se ha tomado en cuenta el concepto sobre la
gestion de Servicio IT refiere que es un método ordenado y
profesional que proporciona un sistema de informacion confiable,
eficiente y cumple con los requerimientos del negocio gracias a una
combinacion adecuada que aplica la gestion de servicios el cual es

las personas , procesos e informacion.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniero en Sistemas
Computacionales titulada “Implementacion de una metodologia para
gestionar el monitoreo de servicios informaticos sustentado en ITIL v3
apoyado en tecnologia Open Source” en la ciudad de Guayaquil — Ecuador
refiere lo siguiente: la investigacion se orienta en modo correcto ya que
soluciona problemas practicos e interviene en todas las areas impactadas,

y se llega a las siguientes conclusiones:

Al momento de haber implementado el software libre llamado
Pandora FMS, tiene la ventaja de no utilizar servidores dedicados ya que
ello conlleva las necesidades y gastos de la empresa a nivel tecnolégico y
reduciendo los costos de implementacion. También el hecho de monitorear
un sistema nos permite mostrar de manera general a la empresa a un
administrador para poder detectar un incidente que afecte la continuidad

del servicio y brindarle una solucion rapida.

Finalmente, el software Pandora FMS tiene caracteristicas, como el
de ser entendible para que el administrador hago el uso correcto. Previo a
la implementacion se realizO una comparacion con otros sistemas que
manejan la misma herramienta, en donde se muestra que pandora conlleva
las soluciones a las necesidades estudiadas de la empresa

(Guamanquispe, 2013, p.256).

De este antecedente se ha tomado en cuenta la implantacién del
programa Pandora FMS, este software se utilizé para el monitoreo
gue permite a los soportes manejar el estado de las redes , ver
informacion estadistica , facilita con graficos y tablas de datos asi

como procesar incidencias de forma centralizada.
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En el estudio para optar el grado de Ingeniero de Sistemas titulada
“‘Analisis y propuesta de Implementacién de las mejores practicas de ITIL
en el departamento de sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana
sede Guayaquil” en la ciudad de Guayaquil-Ecuador refiere lo siguiente:
La investigacion es de tipo descriptivo ya que se explica los procesos
actuales que se manejan y no experimental ya que se realizara un estudio
para un diagnostico como propuesta. En la investigacion se llega a las

siguientes conclusiones:

En el proceso de estudio se refleja la necesidad de mejorar el
aspecto de la infraestructura tecnolégica por parte de los usuarios, ello
conlleva implementar un sistema que permita evolucionar mediante toma
de decisiones , esto en base a una comunicacion entre el administrador y el
usuario para poder entender mejor los requerimientos que retenga el

crecimiento a nivel de la TI.

Finalmente se observa que internamente los encargados del area
manejan responsabilidades sobre los registros de incidentes, sin la
necesidad de procedimientos estandarizados y a largo plazo mostrando
una mala atencion. Por ende, mediante las actividades antes mencionadas
se visualiza la necesidad de mejorar los procesos trabajos con las practicas
de ITIL para mejorar la gestion de Tl en el area.(Garcia Y Gavilanes, 2015,
p.140).

De este antecedente se ha tomado en cuenta el concepto sobre él
Porque cambiar lo que funciona refiriendo a que al realizar estos tipos de
cambios se visualizan las buenas practicas al entorno actual. Mejora el
ciclo de vida del servicio. amplia las métricas para reconocer problemas.
muestra el conocimiento aprendido. Mejora las actividades y procesos de la

empresa.
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1.3Teorias relacionadas al tema

El presente trabajo analiza la influencia de un sistema informatico para la
gestion de incidencias basado en NTP-ISO/IEC 20000:2012 NTP-ISO/IEC
17799:2007 y NTP-ISO/IEC 12207:2006 en el centro de computo INFO-

UNI lima 2017, en ese sentido, es preciso aclarar algunos conceptos.

Para Medina (2006, p. 34), explica que un sistema informéatico esta
agrupado por distintas caracteristicas tales como los recursos tecnologicos,
humanos y econdmicos, que se interrelacionan para brindar como
resultado el objetivo trazado por la entidad, demostrando mejoras en las

gestiones administradas y toma de decisiones.

Para Martinez (2009, p. 17), el sistema informatico constituye tres aspectos
el hardware, software y el equipo de personas que realizan sus funciones
en base a ello. El hardware refiere a todos los componentes fisicos que
conforma parte de un sistema informatico, y el software es el
funcionamiento légico que permite usar programas para controlar los
hardware en determinadas tareas. La base de los programas informaticos,

utiliza un sistema binario para realizar determinadas operaciones.

En ese mismo orden, Cobo, Gomez, Pérez y Rocha (2005, p. 99), explican
gue el PHP como lenguaje de programacion, se interpretara internamente
por el lado del servidor. El cual estas fuentes son fusionadas en cdédigo
HTML para que puedan ser ejecutadas en los servidores web a través de
un medio que pueda dirigir el resultado al cliente que lo solicito, que seria la

pagina web en HTML puro.

Para Pressman (2010, p. 62) refiere que la metodologia de desarrollo XP,
es una programacion extrema enfocada a objetos, como parte de un
prototipo que se practica en el area de desarrollo, y engloba cuatro

actividades principales: planeacion, disefio, codificacién y pruebas.
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Sobre el contexto de Sommerville (2005, p. 364) refiere que en la
metodologia de desarrollo de software los requerimientos que se solicit6 al
cliente se mostradas en forma de historias de usuario, en donde se les
acoplara una serie de tareas. Los desarrolladores trabajan agrupados para

gue puedan realizar sus pruebas antes de agregar los cambios al sistema.

En este punto de la investigacidon explicamos a que esta orientado el
servicio que se proponer implementar y que se caracteristicas conlleva la
gestién de incidencias, es por eso que se toma como referente el auto B-
ABLE (2011, p.79) menciona que el objetivo de la gestion de incidencias es
dar la solucion a los incidentes para que la atencion no esté paralizado.
Refiriendo que debe mantener continuo las actividades minimizando el
impacto que se presenta en el momento, siguiente una serie de procesos
gue inicia desde el registro de la incidencia en la mesa de servicio, el cual
debe estar al alcance del usuario como actor principal y el que reporte
hacia los soportes. Por ende, al obtener rapidamente los registros el
servicio se mantendra continuo. En caso los incidentes persisten, pasan a
una siguiente que se llama solicitud de cambio (RFC), de la misma manera
el esquema de la gestion de problemas no debe cambiar ya que esta unido
a la gestion de incidencias, dado que si ellos continGan se vuelve un

problema, el cual conlleva una serie de subprocesos.

Para los autores de AENOR (2009, p.545), se da a entender que la gestién
de incidentes esta dentro de un flujo de actividades en conjunto con el uso
de tecnologias, el cual permite la estabilidad del servicio de la empresa
dentro de sus procesos de negocio, sobre sus politicas internas , la
arquitectura tecnologia y las personas capacitadas quienes la manejan,
mencionado estos criterios la gestion de incidencias tiene como objetivo
una solucién rapida a problemas imprevistos sin percatarse si la solucién
dejo rastros , debido a que se solucionan rapido en la atencion de

problemas, se entiende que la gestiéon de incidencias tiene por propdésito
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solucionar pequefios incidentes , con el objetivo que el servicio sea

continuo.
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FIGURA 01: Actividades principales del proceso de gestién del incidente

La gestion de incidencias maneja una serie de procesos , que se
mencionaba anteriormente el cual se toma como el ciclo de vida para
brindar el servicio con el propdsito de resolverlo y evitando corte del
servicio , por lo tanto se toma el concepto de la ISO-20000 (2012)
explicando que la Gestion de incidencias y Gestién de problemas son muy
distinto ya que uno se orienta a buscar causas por el cual se presenté
incidente , mientras que el otro realiza soluciones rapidas para evitar cortes

del servicio , pero igualmente estos dos se relacionan.
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El procedimiento que sigue la gestidon de incidentes inicia desde que se
detecta y por parte del usuario lo reporta , luego se ingresa el registro a
una mesa de ayuda especificando el incidente , se hace el registro
clasificando el nivel del incidente luego se almacena en una Base de datos
, Y se inicia verificacion de resolucion , en caso se resuelva se reporta la
solucién y se cierra , caso contrario sube de escala a un siguiente nivel , y

nuevamente se procede a verificar la resolucion para cerrar el incidente.

Fuente: 1ISO-20000, 2012

FIGURA 02: Proceso de la Gestion de Incidentes

Al momento que se implanta la gestién de incidencias este puede presentar
distintas caracteristicas como indican los autores Oltra, Raul , Roig, José
(2014, p.220) refiriendo que al momento de inicar el marco de trabajo de
ITIL , entraran en juego diversos escenarios positivos o negativos como la
no aceptacion por parte de los usuarios como actores principales , la forma
de cambiar y los nuevos métodos a trabajar con el software , los problemas
de adaptacion cultural. Un software bien desarrollado puede permitir la
reduccion del impacto sobre los factores mencionados en el resultado final

al implantar el nuevo marco de trabajo.
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Por otro punto, para Bon, y otros (2008), el primordial objetivo de
la fase de Gestion de incidencias es retornar a
un escenario corriente minimizando impactos referente los procesos de
la fabrica. La gestion de incidencias tiene por labor envolver cualquier

evento que interrumpa o pueda impedir el servicio.

Gestion de Problemas, nos explica la entidad B-ABLE (2011, p.84)
refirendo que plantea como objetivo el de investigar y analizar los
problemas que afectan la continuidad del servicio. Se debe seguir un flujo
de actividades para identificarlas y proponer soluciones para minimizar su
repeticion ello conlleva llevar una serie de actividades el cual son
identificar, registrar y analizar , verificando su actitud proactiva , luego
determinar una solucion y detallarlo en documentos siguiendo un flujo de
cambios mediante una peticion y revisarla post implementacion para asi

hacer un informe del estado de la infraestructura.

La gestion de problemas, la entidad B-ABLE(2011, p.89) nos explica que el
proceso inicia cuando se identifica y se registrar, al error con sus
antecedencias y si se conoce la soluciébn aplicarla mediante una
comunicacién con la gestion de incidencias en la que se aplicara una
solucion temporal si fuera el caso, Luego vendria el proceso de
investigacion y analisis de la solucion, el cual plantea distintas soluciones
para el error, verificando su impacto sobre el servicio y determinar su
prioridad en caso se reconozca como una solucion urgente, se realiza un
RFC que se registrar en la base de conocimiento y se analiza la solucién
definitiva caso contrario una solucién temporal para que no afecte en la
continuidad del servicio. El siguiente seria la solucion de urgencia, en
donde se aplica como se habia dicho un RFC de urgencia, en caso el error
que se presenta provoque un impacto significativo en la continuidad del
servicio. Finalmente, la Revisién post implantacion, en la cual se revisa la
implantacion hecha como solucién del error y se verifica si el cambio se
efectu6 para luego modificar la base de conocimientos y cerrar la

incidencia.
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FIGURA 03: Proceso de la Gestién de Problemas

Para las caracteristicas de las dimensiones en el estudio de investigacion
se toma en cuenta las métricas que estudia la gestion de incidencias.
Segun Puello (2012, p.9) refiere que la gestibn de incidencias esta
monitoreando todo tipo de incidencias, que son reportadas por los usuarios
o por el mismo soporte técnico que lo detecta al momento, inclusive las que
se reconocen automaticamente por herramientas que cumplen funcién de
monitorizar. Debemos tener en cuento que el proceso de gestidon de
incidencias siempre estd en constante supervision, y que esto debe ser
indispensable en las organizaciones que lo implementan. La ISO/IEC
20000 define una serie de métricas que permiten ver si se logré el objetivo

trazado, tales como el producto de calidad y los procesos , la cual son
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(cantidad numerica de incidencias registradas, porcentajes de incidencias
resueltas, tiempo promedio de registro de incidencia y tiempo medio de

basqueda).

Al momento de ser implementa la gestion de incidentes presentara
principales beneficios, como también puede acarrear efectos negativos. Se
explicara los dos puntos indicado por la 1ISO-20000 (2011) refiere que una
implementacion correcta de la gestion de incidencias cambiar la
productividad sobre los trabajadores , permitiéndoles llegar a sus metas ,
esto va de acuerdo a lo indicado en sus metas propuestas , permitira mejor
seguimiento y manejo de los procesos para el servicio , minimiza gastos
para poder implementar nuevas tecnologias , todo se registrar en una base
de datos principal para la organizacion que sera llamada CMDB a largo

plazo se reflejara en la satisfaccion de los clientes.

Por el contrario, esta implementacion puede acarrear problemas como la
falta de distintos sub servicios, manipulacién inexperta de los incidentes
realizando una solucién incompleta y perdida de informacién para finalizar
futuros incidentes que se presenten, a largo plazo se pueden presentar
clientes insatisfechos que envien quejas y reclamos afectando mas la

imagen de la organizacion.
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¢,Como pueden empezar las PYMEs la implementacion de ITIL?, en
palabras del autor Calvo, José (2015) , refiriendo a ITIL indica que los
procesos del ciclo de trabajo ,controles y balances de una empresa , estos
aspectos exigen cambios de acuerdo a las necesidades que se presenten
en el negocio es por eso que ITIL tiene la disposicion a adaptarse y
responder con eficacia a los cambios que se presenten, ya que mantiene
un enfoque de constante practica sobre la gestibn de servicios con el
objetivo de mejorar y dar un valor al negocio. Ademas, que en los
manuales de ITIL no se especifica que se crean en las PYMES, por lo que
se considera un marco de estructura abierta y flexible al momento de

implementarse en una pequefia empresa.

Solo se utilizara la gestion de incidencias y problemas, ya que se analizo el
lugar donde sera implementado y se percibe que el area de soporte recibe
una gran cantidad de incidentes y problemas que no son resueltos a un
cien por ciento y no manejan procesos correctos para definir la situacion
del incidente o problema, es por eso que se plantea implementar los

procesos de ITIL orientandolo a la gestion mencionada

La metodologia que propone una idea de mejora en conjunto con los
procesos es la ISO/IEC 20000 referido por la entidad AENOR (2009, p.53).
Nos explica que esta ISO son normas para gestionar los servicios con la
ayuda de las TI, de manera que la empresa presentara grandes cambios
como el control y la calidad en sus principales actividades. También se
puede decir que esta gestion va a permitir estructurar las actividades
concurrentes e ira transformando las funciones restantes. Mediante este
cambio la I1SO ira incorporando nuevas normas para la mejora de la

empresa mediante su propia evolucion o por consultas externas.

34



Asimismo, otro marco de trabajo de propuesta para la mejora de una
empresa es la definida por CMMI Institute (2013, p.7). Nos explica que sus
procesos cubre las necesidades de la gestidon de servicios y que se adentra
a cualquier organizacion orientada a prestar servicios tales como las de
tecnologias de informacion. En sus inicios el CMMI-S
VC se utilizaba en otros rubros como en logistica, mantenimientos,
bibliotecas, recursos humanos y operaciones TI. El trabajo en la gestién
diaria , procesos y servicios la comparte con otros marcos metodologicos
de CMMI, ayudando a que estén familiarizados de sus conceptos para una

futura implementacion.

La importancia del factor de comunicacion en el marco de la gestion de
incidencias de servicios de Tl para los autores Mazeika, A., Miliute, K., &
Skarzauskiene, A. (2011, p.857) refiere que las nuevas tecnologias de la
informacion estan dominadas por dos aspectos principales, la sociedad en
todo el circulo de la vida y los negocios. Ademas nos explica que en su
trabajo de investigacion los autores Gatautis R. G., Kalibataite S. Gudas, R.
Brundzaite y Nurcan S., J.Barrios entre otros , nos habla de la importancia
de la inserccion de los servicios y procesos de Tl en una organizaciéon
moderna , ademas del cambio de gestion moderna que se aplica en las
organizaciones de Tl que permiten reducir costos y aumentar la eficiencia
del proceso. Pero eso no significa que la tecnologia de la informacion fuese
a mejorar y simplificar o acelerar los procesos de negocio. Al mismo tiempo
puede dafar el servicio y pausarlo temporalmente, esto siempre sucede
cuando se utiliza herramientas en organizaciones que no funcionan
correctamente interrumpiendo las principales actividades, A lo que nosotros
le llamamos incidencias o incidentes de Tl que significan el corte del
servicio temporalmente independientemente sobre la causa de falla.

El entorno de la gestion de incidencias de Tl puede ser tomado como un
objetivo estratégico por parte de la organizacién que permita a la empresa

ser competitivo.
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La gestion de seguridad, para el autor Nnolim, A. L. (2007, p.40) este tema
de gestion se divide en cinco sub temas, el cual se va a mostrar en el

siguiente gréfico.
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Security Support
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Trends in Security
Threats
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Security
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Fuente: Nnolim.A.L. 2007

FIGURA 04: Modelos de seguridad
El primer subtema que se estudio es las multidimensional de la seguridad
el cual es una disciplina con la intencibn de que los trabajadores
adentrados en la seguridad de la informacion vean este asunto como una
prioridad de negocio y no como un aspecto técnico, debido que maneja
distintas dimensiones de seguridad, el cuales son el gobierno estratégico,
la gobernabilidad, politica y buenas préacticas entre otros. Esta propuesta
de disciplina multidimensionales mencionadas anteriormente nos muestra
que debe tener un cambio manteniendo los mismo parametros para la
seguridad de la informacion es por ello que estos temas deben ser
interdependiente para que haya una buena comunicacién de las

dimensiones mencionadas.

El segundo subtema estudiado es la gestion y aseguramiento de la
seguridad, nos explica acerca de la necesidad de las organizaciones con
programas integrales de la seguridad de la informacién, ademas que el
articula argumenta que la responsabilidad debe tomarlo una junta directiva
sobre el gobierno de la seguridad TI e indicando que debe mantener una
estructura donde se deba asegurar el respaldo de la alta direccion. La
funciones de la seguridad Tl no solamente es por parte de la administracién
de la seguridad sino de toda la empresa, el resultado que se espera es que
en la organizacion tengan todos conciencia y compresion acerca de los

meétodos que se aplican en la seguridad de la informacion.
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El tercer subtema a explicar el apoyo a la alta direccion, en donde el
estudio afirma que las organizaciones deben tener conciencia acerca de los
impactos directos a la informacion del Core de negocio que se intensifican
después de que se presenta un incidente que afecte la seguridad como en
el Choicepoint (Freeman, 2006. P.13), ademas que se presentan
numerosos desafios que deben enfrentar los agentes de seguridad para
poder implementar métodos de seguridad Tl sin la ayuda de la alta
direccion. El estudio recomienda que los profesionales deban desarrollar
peticiones internas dirigidas a las organizaciones tales como la ISO/IEC
17799:2000 y presentarla para su aprobacion. Los componentes de
repositorio de datos de riesgos son el entorno, las plataformas y los activos,
gue es un modelo desarrollado par la estrategia de la seguridad.

El cuarto subtema en mencionar es las tendencias en las amenazas de
seguridad, en donde explica que parte de los servicios financieros nos
ilustra 4 tendencias en las amenazas a la seguridad, dirigidos a sistemas
empresariales, aumentando la velocidad y volumen de ataque después de
ello se detectd vulnerabilidad en el sistema y aumentaron casos de robo de
identidades. El articulo sefiala que es necesario que intervenga la alta
direccion para que tenga éxito un marco de trabajo sobre seguridad TI, por
lo tanto, para que la implementacion tenga éxito debe manejar politicas de

seguridad escrita, modelos, metodologia y orientar al usuario sobre el uso.

El quinto subtema a explicar es la funcion de la alta direccion, se detalla
que esta funcion es fundamental para el éxito de la seguridad Tl en una
organizacion y ello se debe a la importancia en el papel de la alta gerencia,
en donde los profesionales deben atraer su inversion para la seguridad y
rentabilidad. La seguridad en un proceso que debe tomarse como una
cadena de valor es decir alinearlo al negocio, el articulo recomienda que la
administracion encargada de la gestion de la seguridad Tl debe tomarla

como una cambio de valor orientado a los servicios que brinda la empresa.
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Modelo de adopcion de tecnologia y una hoja de ruta para la
implementacion exitosa de ITIL, para los autores Ahmad, N., Noha, T. A,,
Qutaifan, F., & Alhilali, A. (2013, p.556) refiriéndose al concepto de
Adopcion de ITIL, nos explica que hay pocos estudios que se enfocan a los
factores de éxito en el momento de la implementaciéon y la decadencia de
autores que estudiaron la adaptacion de ITIL. Sarvenaz Mehravani y
Haghighinasab (2011) son de los pocos que estudiaron el factor critico de
éxito en la implementacion, el cual su estudio llego a identificar 7 factores
claves de éxito que incluyen: la alta direccion, comunicacion y cooperacion,
capacitacion, gestion de cambio cultural y organizacional. Gestion de
proyectos y gobierno, implementacion de los procesos, tecnologia aplicada
y evaluacién, ademas explica que si connota utilidad y facilidad esto

conlleva a la intencion del usuario a usar tecnologia.

Seleccién de un marco de control de Tl, para el autor Schlarman, S. (2007,
p.14), refiere que la ISO 17799 es un marco de trabajo de cambio enfocado
a la seguridad TI que vela por distintas caracteristicas como la evaluaciéon y
formas de cambio de riesgo, politica de seguridad TI, organizacién de la
seguridad Tl y més gestiones , la ISO cubre cada tema a un alto nivel

detallando sus mejoras.

A partir de que la ISO 17799 fuese aceptado internacionalmente mantiene
una credibilidad desde la perspectiva de una empresa, agregado a ello una
empresa puede certificarse con la ISO ampliando la totalidad de sus
requisitos de mejora en cambios de seguridad y consolidando los procesos

en base a cambios para la seguridad TI.

HELPDESK EXPERT, para los autores Songsangyos, P., Niyomkha, W., &
Tumthong, S. (2012, p.1), explica que gran parte de los usuarios de PC de
hoy enfrentan con frecuencia el problema del hardware, el software o el uso
de la computadora y la red. En ocasiones, es posible que el personal de un
servicio de ayuda no esté disponible de inmediato cuando el usuario

necesita ayuda, especialmente en el hogar o la pequefia empresa. Este

38



documento propuso el nuevo prototipo de sistema de servicio de mesa de
ayuda que utiliza un Shell de sistema experto para la implementacion. El
sistema de servicio de asistencia técnica automatizada mediante el uso de
un sistema experto en desarrollo proporciona a los usuarios lo credenciales
de accesos para conectarse en cualquier momento. El sistema es
compatible con el usuario personal de apoyo , y técnicos de Tl encargados
Proporciona una gama util de herramientas de resolucién de problemas y
sugerencias Utiles sobre como verificar y resolver el hardware, el software y
los problemas de red de la computadora. El alcance de este estudio se
limita a la microcomputadora y computadora personal solamente. En la
fase de desarrollo, la primera tarea fue analizar el dominio del problema
"servicio de asistencia informatica"; definir el alcance y la conceptualizacion
de los sistemas expertos; y para definir los limites del dominio del sistema

experto.
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Simulacién para la mejora de la mesa de servicio de TI, para el autor
Bober, P. (2014, p.47-58). El departamento de servicio de Tl es un servicio
complejo que la empresa de servicios de Tl proporciona a sus clientes.
Este articulo proporciona una metodologia que utiliza la simulacién de
eventos discretos para ayudar a la administracion de servicios de Tl a
tomar decisiones y planificar la estrategia del servicio. EI modelo de
simulacion considera la capacidad de aprendizaje de los agentes del
servicio de asistencia y el incremento de informacién en la base de datos
de conocimiento de la empresa. EI modelo muestra cémo la curva de
aprendizaje influye en el desarrollo del tiempo de la calidad y eficiencia del
servicio de atencién al cliente. Este articulo promueve el uso de la
simulacién para definir objetivos cuantitativos para la mejora de la mesa de

servicio.

Soluciones de implementacion de IT Service Desk, para los autores
Harcenko, M., Dorogovs, P., & Romanovs, A. (2010, p.68). Seleccién del
software. Definitivamente es posible que esta fase sea una de la mas dificil
en los proyectos de implementacion de Service Desk debido a gran
variedad de sistemas de gestidn de servicios disponibles. Algunos sistemas
se pueden encontrar de forma gratuita, ya sea por un considerable fondo.
Todos los sistemas tienen diferentes opciones de configuracion que debe
ser estrictamente examinado ya que es critico si un sistema puede manejar
solo el proceso de gestion de incidentes o puede ser configurado de tal
manera para poder administrar todo ITIL procesos. En opiniobn de los
autores del sistemas cuando se da el soporte tecnico de escritorio el
cumplimiento de los requisitos es un factor importante que debe considerar
la empresa como caracteristica. En caso de que la modificacion del sistema
sea necesaria, costos adicionales deben tomarse en cuenta, que a menudo
se olvidan. Otro factor es la adaptabilidad del software hacia los usuarios
no debe ser olvidado también El proceso de entrada de datos debe ser
como simple y rapido como sea posible. Esto es realmente esencial si la

implementacion de servicio de mesa en la empresa que no habia tenido tal
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practicar antes desde incidente complejo y lento procedimiento de registro
al menos al principio seguro crear una impresion negativa para los
operadores de la mesa de servicio y ellos podria tratar de encontrar un
trabajo-a-ronda y seguir utilizando viejo procedimientos. Ademas, si la
empresa decidi6 dar WEB basado acceso a usuarios finales al estado de
incidentes reportados, WEB interfaz de dicha solucion debe ser la mas
simple, mejor asi que los usuarios finales no tengan miedo de usar esta
opcién de software que también podria facilitar el trabajo de los operadores
de la mesa de servicio. Ademas de los autores mencionados
anteriormente, quiere sefialar que se debe prestar atencion a las funciones

opcionales, como automatizacién de notificaciones, etc.
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En este punto se explica los dominios que se utilizaran de la NTP-ISO/IEC

17799:2007 para la base de desarrollo de esta investigacion.

Segun la NTP-ISO/IEC 17799 (2007, p. 32-170). Dominio N°7, Se aplicara
referido a el inventario de activos, todos los equipos deben estar bien
registrados para que su ubicacién sea rapida, Las organizaciones deben
haber registrado los activos y su documento de importancia. Todos los
activos que estan en el inventario deben estar asociados con toda la
informacion necesaria con el fin de mantener continuidad por algun
desastre presentado, incluyendo datos como el tipo de objeto, la estructura,
ruta de ubicacion, informacién de copias de respaldo, informacion de
registro de licencia y su valor dentro del core de negocio . El inventario no
debe estar repitiéndose y debe estar alineado a lo que se tiene

actualmente.

La clasificacion de la informacién, La informacion debe separarse por su
tipo de contenido de valor, asi como sus requisitos legales, sensibilidad e
impacto sobre la organizacion. El tipo de informacidén y otros procesos
asociados deberian tener en cuenta que dentro de los procesos de
negocios se requiere compartir y no restringir la informacion, para asi tener

mapeado los impactos en la organizacion asociados a esas necesidades.

Segun la NTP-ISO/IEC 17799 (2007, p. 32-170). Dominio N°10, La
documentacion de procedimientos operativos, siempre deben estar
disponible como una base de conocimientos cuando los usuarios lo
requieran. Se debe tener listos los procesos documentados para los
trabajos o incidencias asociadas dentro del sistema de informacion y los
recursos para la comunicacioén, tales como las pautas de encendido y
apagado de las computadoras, back up’s , mantenimientos de equipos ,

ambiente de computo , manipulacién de correos y seguridad.
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La desmembracion de tareas, reducira las oportunidades de cambios o
modificaciones no autorizadas o no deliberado, o el deficientemente uso de
los activos de la sociedad, la separacion de tareas es
un modo de mitigar la dificultad con el deficientemente uso de los sistemas,
se debe asumir perfilado con las personas que intenten ingresar,
para variar o hacer uso de los activos sin los permisos requeridos. El inicio

de un evento debe estar apartado de su permision.

La realizacion de servicios externos, debemos asegurarnos que todos los
controles de resguardo, definiciones de servicio cumplan
el pacto entre ambos partes. La funcion proporcionada por terceros
debe contener las mejoras de proteccién acordados, definiciones
de servicio y aspectos de la realizacion de servicio. En suceso de arreglos
de outsourcing, la corporacion debe proyectar las transiciones
(de indagacion, medios del procesamiento de averiguaciony cualquier
otra unidad que requiera ser desplazado), y debe garantizar que

la seguridad sea continua a a través del proceso de transicion.

Monitoreo y investigacion de los servicios externos, los servicios, reportes y
registros suministrado por terceros deben ser monitoreados y
revisados puntualmente, y las auditorias deben realizarse frecuentemente.
El monitoreo y la verificacién de los servicios externos debe aprobar que
todos los términos de proteccion de los datosy los acuerdos han sido
adheridos, y que los incidentes y problemas en
la solidez de informacion han sido controlados. Esto
debe involucrar un vinculo y progreso de realizacion de la asistencia entre

las entidades y terceros.

Defensa frente  a software desconfiado, se deberian asignar controles
para descubrir el software disimulado y advertir frente a los
ataques, cercaa procedimientos adecuados para concientizar a los

usuarios al instante de interactuar con los sistemas. La seguridad frente
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a el software disimulado deberia dirigirse en la razon de la confianza, en

sistemas adecuados de ingreso y en controles de trabajo de los cambios.

Restauracion de los datos, se deberian intervenir habitualmente copias
de salvaguardia de toda la informacién de la sociedady del software,
en proporcién con las politicas impuestas de restauracion. Adecuados
servicios de reverso deben ser provistos para certificar que toda
la informacién fundamental de la fabrica pueda recuperarse tras un ruina o

un error de los medios.

Certezade la documentacion de sistemas, los archivos de sistemas
deben ser protegida  por la practica externas de  personas no
autorizadas. Asimismo,debe operar una categoria de informacion delicada

como por ejemplo explicacion de los procesos de las aplicaciones,

procedimientos, organizacion de datos y permision de procesos.

La recoleccion del deterioro, deben ser registradas, analizadas y se
debe elegir decisiones propias. También, deben ser reportadas por los
usuarios o por programas del sistema conectados con problemas en el
procesamiento o declaracion de la indagacion, deben ser registrados.

Deben constar escenarios claros para maniobrar las averias reportadas.

Segln la NTP-ISO/IEC 17799 (2007, p. 32-170).
El dominio N°11, Vigilancia de accesos. Es una direccion de inspeccion de
accesos que debe serestablecida, documentada y revisada Yy
debe existir basada en los requerimientos propios de la compania. Se
deberian anadir visiblemente en una administracion de accesos las reglas y
los derechos de cada consumidor o conjunto de usuarios que interactian
con las herramientas. Los controles de ingreso son légicos vy fisicos y estos

deben ser considerados juntos.

La recoleccién de usuarios, se

deberia restablecer una forma de agregacion de altas y bajas de usuarios
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para acreditar la certeza de ingreso a los sistemas y servicios
de informacién multiusuario. Asimismo, contemplar la corporacion de roles
de ingreso limitados al usuario apoyado en requisitos de profesion que
resuman un numero de derechos de ingreso en
un expediente tradicional de ingreso de usuario. Los pedidos y revisiones
de ingreso son manejadas mas sencillamente a la categoria de dichos roles

que los niveles de derechos particulares.

El encargo privilegios, se debe inspeccionar por la funcién y retribucion de
privilegios. Tendran gue determinar con la retribucion mediante
un progreso sensato que le dé la libertad en los sistemas multiusuarios.
La realizacion de contrasefia de usuario,
debe ser inspeccionado mediante distinto asunto de encargo prudente. Las
contrasefas es un método de comprobacion que el individuo con
su identificacion son las correctas para
el ingreso al sistema de informacion. Se deben contemplar,
si son apropiadas, otras tecnologias para determinaciény autentificacion
de usuario como las biométricas (comprobacion de huellas

o confirmacion de firma) o en dispositivos hardware.

El manejo de contrasenias, los usuarios deben constar con
la comprension para emplear buenas practicas referentes
de salvaguardia para la informacion como para la eleccion de sus
contrasefas, si los usuarios necesitan adherirse a distintas plataformas se
les pide continuamente que mantengan multiples claves, se les
debe proponer que tienen la ocasion de utilizar una sola contrasefia
de disposicion para todos los servicios, que brinden

un valor de seguridad sensato en la contrasefia almacenada.

La caracterizacion de equipos en las redes,
deben ser consideradas fase de los medios para autorizar las conexiones
locales con las computadoras especificas. La identidad de equipos

puede ser utilizada si es trascendental para la notificacion que se inicia a
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partir un localy  un dispositivo especifico. Un identificador adentro de
un modulo puede ser utilizado para ensenar si el equipo esta acreditado en
conectarse a lared. Estos identificadores deben ser visiblementey
especificos a la ocasion de conectarse a sus redes especificas, si
existe mdsde unaredy si estas redes son sensibles diferidas.
Puede ser preciso analizar defensa fisica del hardware con
la intencion de conservar la seguridad de los identificadores de
los dispositivos.

La personalizacion y autentificacion del usuario, los usuarios
deben acondicionar un identificador ideal para el manejo particulary tiene
gue conservar una habilidad de autentificacion adecuada
para comprobar la identificacion de estos. Estos controles
deben ser aplicado a todo tipo de beneficiario (incluidos administradores
deredy debasede datos, los programadores de software vy
el propio técnico de soporte). Los ID de los usuarios deben ser utilizados
para mantener las actividades de cada comprometido propio. Las
actividades regulares del beneficiario no deben ser realizadas des cuentas
con mas permisos. En ciertas circunstancias que se justifiquen por sus
ventajas pueden estilarse identificadores de usuarios compartidos en
un conjunto de usuarios o proyectos especificos. En estos casos se
necesitara la aceptacion escrita por administracion. Puede necesitarse

la afiadidura de controles adicionales para la competencia.

El método de gestion de contrasenfas,
deberian suministrar un intermedio preparado e interactivo
para reglamentar la eficacia que utilicen, son algunos de los principales

medios para aprobar la tipificacion de los usuarios al instante de entrar a

los sistemas.
Segun la NTP-ISO/IEC 17799 (2007, p. 32-170). EIdominio N°
12 Operacion, progreso y sostenimiento de sistemas, este dominio se

estudia, la seguridad en el transcurso de los datos que ingresan a las

aplicaciones del sistema para responder que son correctas y apropiadas.
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A demas de utilizar verificaciones el ingreso de los intercambios, de los
datos de semejanza (por ejemplo, alias y
direcciones, término de crédito, numerosidad de clientes) y las tablas de

datos (precios de comercializacion, tasas de cambio, costo de impuestos).

Segun la NTP-ISO/IEC 17799 (2007, p. 32-170).
El dominio N°13 Gestioén de incidentes en el resguardo de informacion,
en este dominio se  estudia, la informacion habitual de eventos que
afectan claramente la protecciéon de informacion, en el cual
deben ser reportados lo mas vertiginoso viable a través del encargo propia
del servicio. Un manera juiciosa de noticia de eventos en
la seguridad de informacién debe ser estar aplicado unido con la réplica de
los incidentes y su escalamiento adecuadamente, estableciendo las
acciones asertomadas en cuanto reciben la noticia. Se
debe instituir unién para los reportes de incidentes de
la seguridad de informacion. Se
debe aseverar que esta zona de contacto sea notable a través de

la organizacion, este constantemente utilizable y que

sea apto de suministrar una réplica adecuada y a tiempo.

Reportando debilidades en la oficio de salvaguardia de informacion, todos
los personales, contratistas y terceros que son usuarios de los sistemas y
servicios

de informacién deben alcanzar cualquier agotamiento del sistema observad
a o0 sospechosa. Aprendiendo de los incidentes en la seguridad de
la informacion, la valoracion de los incidentes
puede ensefar una escasez de controles realzados o adicionales
para confinar la reiteracion, dafio y costos que pudiesen suceder en futuros
escenarios, 0 para que sea tomado en cuenta en

el progreso de investigacion de la administracion de seguridad.

Segun NTP-ISO/IEC 12207 (2006, p. 1) Refiere que su subjetivo, es

establecer un cuadro de informe frecuente para los procesos
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del periodo de vida del software, unos métodos establecida que
sea informe a las industrias del software. Contiene procesos, actividades y
tareas para aplica mientras la ganancia de un sistema que tiene software,
un utilidad de software puro
y mientras la provision, progreso, operacion y sostenimiento del producto a

decuadamente. El software incluya la fraccion del firmware.

Asimismo, la NTP-ISO/IEC 12207 (2006, p. 63) Para este plan se aplicara
el paso de comprobacion el cual refiere lo subsiguiente,
el paso de comprobacién es un proceso para establecer si los softwares de
una acciéon cumplen  con el condicién impuestas  por  actividades
precedentes. Por motivos de seguridad en costos Yy beneficio, se
deberia completar, lo antes viable, la comprobacion, en los procesos (como
suministros, progreso, operacion o sostenimiento) en donde lo emplean.

El paso puede contener, examen, investigacion y pruebas.

La implementacion de lafase, debera establecersi el plan requiere
una salida de comprobaciony el valor de libertad organizativa necesaria
para dicho impulso. Se debera experimentar los aspectos criticos de los

requerimientos del plan.

Para la investigacion se aplicara las siguientes acciones;
La comprobacion del tratado, comprobacién del paso, control de los
requerimientos, revision del disefio, justificacion del cédigo, revisién de

la composicion, verificacion de los registro.
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Para el porcentaje de las hipodtesis planteadas se toma como referente el

resultado de otras investigaciones:

Analisis, Disefio e Implementacion de un sistema de administracion de
Incidentes en Atencién al Cliente para una Empresa de
Telecomunicaciones, para Vega Bustamante (2009, p.97). Refiere que
su indagacion tuvo un percusion en la disminucion de incidentes en un
40%, el periodo de réplica para la solicitud de reclamos y solicitudes
mejoro medio al conflicto que presentaba. El tiempo pequefio para que se
registre las incidencias es un tercio minimo a los que precedentemente se
trabajaba, debido a que la interfaz gréfica para los usuarios fue pensada de
una cualidad que se les haga posible el registroy el administracion de

datos, que fue deliberado en tipos de usuarios ubicados en call center.

Sistema web para el mando de inventario en el &rea de soporte técnico de
la corporacion peruana de Aeropuertos y Aviacion Comercial, para
Moncada Diaz (2014, p.294), nos explica que en
el asunto de comprobacion en el pre test se presentaba una retraso de
42% y en el post test disminuyo en un 12%, lo cual se prueba una baja del
30%, lo cual demuestra que hay una degradacion en la exploracion de

equipos.

En el registro de incidencias para los autores Tipler y Mosca (2010, p.27).
refiere que la variacién del tiempo se calculado en la diferencia del tiempo
final menos el tiempo inicial, que consiste en los tiempos fisicos obtenidos
por un cronometro, para que se pueda calcular el tiempo total determinado

de un hecho.
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Por ello se empleara la siguiente formula para hallar el tiempo de registro
de incidencia:
TRI=TFR-TIR
TRI= Tiempo de registro de incidencia
TFR= Tiempo de fin de registro de incidencia

TIR= Tiempo de inicio de registro de incidencia

Sobre la demora de la busqueda para el autor Fabregas (2005, p.112), el
indicador refleja las demoras o adelantos que pueda presentarse en el
cumplimiento aproximado sobre la base del plan de un proyecto o

procesos.

Es necesario obtener la informacion rapidamente para lograr tener un
manejo del activo y su situacién actual.
La siguiente formula nos permitira realizar el planteamiento de demora en

la busqueda.
D”’=T_fin”-T_ini”
D’: Demora en la Busqueda

T_ini’: Tiempo de Inicio del Proceso

T _fin’: Tiempo de Fin del Proceso
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2. NTP-ISO/IEC 17799:2007

CLASIFICACION Y
CONTROL DE ACTIVOS

GESTION DE
COMUNICACIONES Y
OPERACIONES

CONTROL DE
ACCESOS

ADQUISICION,
DESARROLLO Y
MANTENIMIENTO DE
SISTEMAS

GESTION DE INCIDENTES
EN LA SEGURIDAD DE
INFORMACION

1. NTP-ISO/IEC 12207:2007

- PROCESO DE
VERIFICACION DEL
SISTEMA

- PROCESO DE
VALIDACION DEL
SISTEMA

3. NTO-ISO/IEC 20000:2012

- CICLO DE VIDA DEL INCIDENTE

- BD INCIDENTES

- BASE DE CONOCIMIENTOS

- ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

Figura 05: Mapeo de normativas aplicadas

1.4 Formulacion del problema
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1.4.1 Problema General

¢De qué manera influye un sistema informético para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007

y ntp-iso/iec 12207:2006 en el centro de computo infouni lima 20177

1.4.2 Problemas Especificos

¢,De gué manera influye un sistema informatico para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 en el tiempo del proceso de registro, en

infouni lima 20177

¢De qué manera influye un sistema informético para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 en el tiempo de busqueda de los equipos

tecnoldgicos, en infouni lima 20177
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1.5 Justificacion del estudio

Justificacion tecnoldgica, El estudio de un sistema informético para la gestion
de incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-
iso/iec 12207:2006 en el centro de computo infouni lima 2017, esta planteado
desarrollarse enfocandolo a los procesos de gestion de incidencias de la NTP-
ISO/IEC 20000:2012. Es por eso que se justificara las funciones tecnologicas al
acoplarse a las necesidades previamente estudiadas abarcando estos tres
factores. En el personal técnico incentivandolos a operar el sistema cumpliendo
con las actividades diarias. En los procesos que maneja el area de Soporte
administrando desde el sistema web las incidencias y actividades graves
propuestas para el personal y cumpliéndolas. Registrando en un médulo adicional
las nuevas tecnologias que incorporaran el centro de cOmputo para luego

visualizar la evolucién y avance que se van agregando mensualmente.

Justificacién Econdmica, El Sistema informético requiere de gastos, ya
que, al tener caracteristicas y necesidades definidas, requiere de la estructura,
disefio y desarrollo. Esto implica conceptos y trabajos con distintos costos como,
por ejemplo, consultoria, disefio web, desarrollo de tecnologias a medida,
creacion de contenidos. Es por eso que estos costos se piensan minimizar en su
totalidad utilizando lenguaje open source, teniendo solo en cuenta el gasto del
host y dominio ya que son pagos minimos, Por ende, los pagos no seran bruscos

para el centro y dandole el mejor servicio.

Justificacién Institucional, El Sistema informatico tendra un indicador que
especifica el estado del incidente, y el personal técnico que lo atendio, esto influira
en las pruebas mensuales que se realiza a cada personal, midiendo sus
debilidades y fortalezas dentro del centro de cémputo. Para eso se debe seguir el
flujo de marco de incidencias y problemas desde su inicio hasta el cierre. Por
ende, estos cambios influiran en el centro, mejorando su imagen y la rentabilidad

de la propia y posteriormente mejorar la infraestructura total del Centro.
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Justificacion Operativa, La implementacion del Sistema informatico permitira
disminuir la cantidad de incidentes y problemas que se presentan en dias de
trabajo, ya que dia a dia se mostrara nuevas tareas para el personal técnico y
sucesos graves que ellos deben realizar a su vez se reflejara un cambio de clima
laboral siguiendo procesos pre-establecidos. La operatividad del sistema sera del
horario de jornada completa de trabajo permitiendo al personal técnico y el
sistema desarrollarse y escalar a una siguiente version sin perjudicar las
actividades de INFOUNI.

1.6 Limitaciones

La presente investigacion solo abarca la gestion del proceso de incidentes del
centro de computo infouni, cabe mencionar que se utiliza data artificial para las
pruebas, debido a la imposibilidad de acceder a informacion interna del centro de

computo.

1.7 Hipotesis

1.7.1 Hipétesis General

El sistema informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec
20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 influira
reduciendo el tiempo en el proceso de registro en un 40% y reduciendo el
tiempo en la busqueda de los equipos tecnolégicos en un 30% en el centro
de cémputo infouni lima 2017

1.7.2 Hipétesis Especificas
El sistema informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec
20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 influira

reduciendo el tiempo en un 40% en el proceso de registro, en infouni lima
2017.
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El sistema informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec
20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 influira
reduciendo el tiempo en un 30% en la busqueda de los equipos

tecnoldgicos en el centro de codmputo infouni lima 2017.

1.8 Objetivos

1.8.1 Objetivo General

Determinar la influencia de un sistema informéatico para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 en el centro de cémputo infouni lima 2017.

1.8.2 Objetivos Especificos

Determinar la influencia de un sistema informético para la gestién de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 en el tiempo en el proceso de registro en el

centro de computo infouni lima 2017.

Determinar la influencia de sistema informético para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 en el tiempo de la busqueda de los equipos
tecnoldgicos e el centro de coOmputo infouni lima 2017.
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. METODO

2.1 Disefio de investigacion

2.1.1 Experimental

El autor Fidias, Arias (2006, p. 33), refiere que
la indagacion de muestra experimental entra en un paso que
consiste en subyugara un blanco o conjunto de personas a
determinadas pruebas, estimulos o tratamientos y estan separadas
por la (variable independiente), para visualizar los efectos o

reacciones que producen (variable dependiente).

La indagacion realizada es del prototipo Aplicada-Experimental, ya
que se implementara un Sistema informatico en
el centro de cémputo Infouni para el proceso de gestion de
incidencias y problemas para el area de Soporte Técnico, lo cual
permitira solucionar los incidentes y problemas que se presentan en
el Centro de Computo INFOUNI

Pre experimental, Segun Fidias, Arias (2006, p. 34),
la indagacion Pre- Experimental refiere que es un ejemplo de disefio
para pruebas o ensayos que se realizan ante experimentos reales.
Sus limitaciones son los escasos controles referente al progreso, por

lo que el importe cientifico es cuestionado y rebatible.

El disefio es investigacion es Pre — Experimental, se pretende
realizar un sistema informatico en el centro de computo infouni para
el proceso de gestion de incidencias y problemas para la evaluacion

de las variables implicadas aplicando el modo pre-test y post-test.
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Tabla 01: Modelo basico pre-experimental

Aplicacion del pre-
test o medicidn inicial

G O1

Aplicacién del estimulo o

tratamiento

Aplicacién del post-test

o medicién final

02

Nomenclatura de los disefios experimentales

G: grupo de sujetos

O1: pretest o medicion inicial

X: Estimulo o tratamiento

Oz2: postest o medicidn final

Fuente: Elaboracion propia
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2.2 Variables

Variable independiente: Sistema Informéatico

Para Martinez (2009, p. 17), el sistema informatico constituye tres aspectos
el hardware, software y el equipo de personas que realizan sus funciones
en base a ello. El hardware refiere a todos los componentes fisicos que
conforma parte de un sistema informatico, y el software es el
funcionamiento logico que permite usar programas para controlar los
hardware en determinadas tareas. La base de los programas informaticos,

utiliza un sistema binario para realizar determinadas operaciones.

Variable dependiente: Gestion de incidencias

Por otro punto, para Bon, y otros (2008), el primordial objetivo de
la fase de Gestion de incidencias es retornar a
un escenario corriente minimizando impactos referentes los procesos de
la fabrica. La gestion de incidencias tiene por labor envolver cualquier

evento que interrumpa o pueda impedir el servicio.
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2.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 02: Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DESCRIPCION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Por otro punto, para Bon, y
otros (2008), Es el tiempo de
el primordial objetivo de _ _ promedio para los
laf de Gestién d Tiempo en el Tiempo de _
- . proceso de registro de | .
incidencias es retornar a . o . incidentes.
: . - registro incidencia.
un escenario corriente mini
mizando La variable sera
Gestion de impactos referentes los estudiada
incidencias procesos de la fabrica. mediante una
La gestion de incidencias ficha de Es el tiempo de
tiene observacion. Tiempo en la busqueda para un
_ busqueda de Ti de | . '
por labor envolver cualquie equipos Iempo € | tipo de equipo
r evento que interrumpa o tecnologicos busqueda de | tecnoldgico.
pueda impedir el servicio. equipos de

tecnoldgicos.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 03: Indicadores

INDICADORES

DESCRIPCION

TECNICA

INSTRUMENTO

UNIDAD DE
MEDIDA

FORMULA

TIEMPO DE LOS
PROCESOS

Es el tiempo de demora
gue toma el registro de los
incidentes.

Cronometro
Ficha

observacioén

de

Ficha de

observacioén

Minutos

Tiempo de registro de
incidencia
TRI=TFR-TIR

TRI= Tiempo de registro de
incidencia TFR= Tiempo de
fin de registro de incidencia
TIR= Tiempo de inicio de
registro de incidencia

(Tipler Y Mosca, 2010, p.27)

TIEMPO EN LA
BUSQUEDA DE
EQUIPOS
TECNOLOGICOS

Es el tiempo de busqueda
para un tipo de equipo
tecnolégico.

Cronometro
Ficha

observacioén

de

Ficha de

observacioén

Minutos

Tiempo de busqueda de un
equipo tecnolégico
T'=T_fin"-T_ini"

T": tiempo de busqueda;
T_ini": tiempo de inicio del
proceso: T_fin": tiempo
de fin del proceso

(Fabregas, 2005, p.112)

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4 Poblacion y muestra

24.1

2.4.2

Poblacion

Segun Hernandez. R, Fernandez. C y Baptista. M (2010, p.174),
explican que la cantidad de poblacién es el incorporado de todos los
casos que concuerdan con una sucesion de especificaciones
previstas.

X-1:

La poblacion esta determinada por el tiempo de incidentes
registrados por el personal técnico y de acuerdo al tipo de incidente.
La poblacién total sera de 125 incidentes registrados por 7 dias.

X-2.

La poblacién estd determinada por el tiempo de busqueda de
equipos tecnoldgicos sobre la informacién trabajada en el centro de

computo INFOUNI. La poblacion total serda 90 busquedas por 7 dias.

Muestra

La muestra es porcién o una fraccion que representa a la poblacion,
con el asunto de ser inspeccionado y recolectar informacién, cuyas
caracteristicas deben ser objetivas vy reflejo apegado de ella, de
tal manera que todos los resultados se puedan sistematizar acorde a

la poblacion estudiada, explica Hernandez et al (2010, p. 175).

X-1: En la investigacion se utilizara el total de la poblacion
ascendente a 125 incidentes registrados a criterio propio del
investigador.

X-2: En la investigacion se utilizara una muestra de 90 busquedas

de equipos tecnoldgicos.
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2.4.3

Muestreo

Para Ortega et al. (2009, p.165), explica que el muestreo
probabilistico se dirige a cada elemento de la poblacién con el cual
se tiene una probabilidad que seré incluida dentro de la muestra. Un
subtipo del muestreo probabilistico es el muestreo aleatorio simple
gue consiste que cada unidad seleccionada tiene la misma

expectativa que las demas.

El muestreo para el indicador tiempo promedio de procesos y tiempo
en busqueda de equipamientos tecnologico es del tipo probabilistico
y del subtipo aleatorio simple. Se va a utilizar la poblacion para el
analisis estadistico que es de 125 registros y 90 busquedas.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.5.2

2.5.3

Técnicas

Observacion

Segun Hernandez. R, Ferndndez. C y Baptista. M (2010, p.260),
la observacion es una exploracion ordenado aceptado y confiado de
comportamientos o situaciones observadas, a través de categorias o
subcategorias. Esta habilidad se usa en ladecisionde las
poblaciones para los indicadores.

Instrumentos

Ficha de observacion

Esta técnica se empleara para medir los indicadores en un tiempo
dado creando un formato donde se medira el tiempo promedio de
registro de los incidentes, y, por otro lado, para obtener el promedio
de registros de equipamiento de TI
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2.6 Método de analisis de datos

2.6.1

2.6.2

El estudio de datos es de representacidon cuantitativo, ya que
permite examinar los datos
de modo numérica, este ejemplo de procedimiento de estudio de
datos emplea la cogida de datos para experimentar la hipétesis,
a traves de la calculo numérica y estudio estadistico
para instituir modelos de conducta y experimentar teorias. Se utilizd
el procedimiento de Kolmogorov-Smirnov para los
indicadores debido a que el tamafio de las muestras es superior a
50.

Definicién de variables

la=Indicador propuesto medido sin el Sistema informatico para la
gestién de incidencias basado en NTP-ISO/IEC 20000:2012 NTP-
ISO/IEC 17799:2007 y NTP-ISO/IEC 12207:2006 en el centro de

computo Infouni lima 2017

Ip=Indicador propuesto medido con el Sistema informético para la
gestion de incidencias basado en NTP-ISO/IEC 20000:2012 NTP-
ISO/IEC 17799:2007 y NTP-ISO/IEC 12207:2006 en el centro de

cémputo Infouni lima 2017

Hipotesis estadistica

A. Hipoétesis especifica 1 (H1)

El sistema informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-
iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006
influira reduciendo el tiempo en un 40% en el proceso de registro, en
infouni lima 2017.
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Variables:

la=Tiempo en el proceso de registros antes del sistema informatico
para la gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-
iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 en infouni lima 2017.

Ip=Tiempo en el proceso de registros después del sistema
informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec
20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 en

infouni lima 2017.

Hipotesis Nula (Ho): El sistema informético para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 no influird reduciendo el tiempo en un 40%

en el proceso de registro, en infouni lima 2017.

Hipotesis Alterna (Ha): El sistema informético para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 no influird reduciendo el tiempo en un 40%

en el proceso de registro, en infouni lima 2017.

Ha=1d_1a>0zld>la
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B. Hipotesis especifica 2 (H2)

El sistema informéatico para la gestion de incidencias basado en ntp-
iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006
influira reduciendo el tiempo en un 30% en la bdsqueda de los

equipos tecnoldgicos en el centro de computo infouni lima 2017.

Variables:

la=Tiempo en la busqueda de los equipos tecnoldgicos antes del
sistema informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-
iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006
en infouni lima 2017

Ip= Tiempo en la busqueda de los equipos tecnolégicos después del
sistema informético para la gestion de incidencias basado en ntp-
iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006

en infouni lima 2017

Hipdtesis Nula (Ho): El sistema informatico para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 no influira reduciendo el tiempo en un 30%
en la busqueda de los equipos tecnoldgicos en el centro de computo

infouni lima 2017.

Hy=I,—-1, <0~1I; <I,

Hipotesis Alterna (Ha): El sistema informético para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 influird reduciendo el tiempo en un 30% en
la busqueda de los equipos tecnolégicos en el centro de computo
infouni lima 2017.

Ha:Id_Ia>Oz1d>Ia
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2.6.3

2.6.4

2.6.5

Nivel de significancia
Nivel de significancia (a): 0.05
Nivel de confianza (y = 1-a): 0.95

Media aritmética

Segun Hernandez. R, Ferndndez. C y Baptista. M (2010, p.353),
la media es
la longitud de predisposicion céntrico crecidamente utilizada y puede
definirse como el cociente aritmético de una reparticion. Se simboliza
como “x”, y es laadicionde todos los valores dividida por
el digito de casos. Es una medida simplemente aplicable a

mediciones por intervalos o de conocimiento.

Yica X

X = N

Desviacién estandar

Segun Hernandez. R, Fernandez. C y Baptista. M (2010, p.355),
la desviacion estandar es el cociente de desvio de las puntuaciones
conrelacion a la media. Se simboliza como “c”. Esto es,
la desviacion en cada apreciacion relacion a la mediaes elevada
al cuadrado, se suman todas las desviaciones cuadradas, se divide
entre el digito general de puntuaciones y a esta particion se

le saca la raiz cuadrada.

N
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2.6.6

2.6.7

Varianza
Segun Hernandez. R, Ferndndez. C y Baptista. M (2010, p.357), la
varianza es el desvio estandar elevada al cuadrado y se simboliza

como.

B, (X%

2
"“T N

Estadistica de Prueba “Z”

Segun Martinez. R (2005, p. 452), La técnica para deducir Z es
la controversia de medidas cuando se conoce la varianza muestral y
el tamarnio del tipo superior que 30, que es

el asunto del indicador tiempo en la fase de registro, es:

Dénde:

X, = Media muestral antes

X, = Media muestral después

o; =Varianza muestral antes

05 =Varianza muestral después

n, =Tamafo de la muestra antes

ng =Tamafo de la muestra después
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2.6.8

2.6.9

© Ortegaet al.

Estadistica de Prueba “T - Student”

Segun Hernandez. R, Ferndndez. C y Baptista. M (2010, p.384), es
un experimento para valorar si dos grupos difieren
entre si de modo significativa relacion a sus medias.
Este ensayo sera utilizado para el indicador cociente del impacto de

los gastos operacionales.

X
T="ss

Vn

Donde:
X,: Media aritmética de las diferencias

S,: Desviacién estandar de las diferencias

n: NUumero de sujetos de la muestra

Region de rechazo

Segun Ortega et al. (2009, pp.182-184), completo a que se
ha determinado la medida de confianza y parejo a

0.95, entonces segun la tabla de distribucion normal Z,
la zona critico Zx es 1.645. Tal como se puede subrayaren
la Figura 05, la comarca de rechazo de la hipotesis nula (RR) sera
para aquellos valores de Z mayores que el punto critico Zx, que es
1.645.

RA

2z

— 0 N

. z
Punto critico x

Figura 05: Prueba unilateral de cola a la derecha

Dénde:

Zx: Punto critico
RR: Region de rechazo de la hipétesis nula
RA: Region de aceptacion de la hipoétesis nula
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2.7 Aspectos éticos
El investigador se compromete a deferir la autenticidad de los
resultados, comunicando con franqueza los resultados obtenidos,
y impedirtodo lo que se aleje de una gestion ética en este sentido;
el investigador expondra toda la realidad encontrada.
Cabe mostrar ademas que el investigador se compromete a la
confiabilidad de los datos suministrados por
la institucion para ejecutar el proyecto de Investigacion y la identidad de

los individuos que participan en el estudio.

lIl. RESULTADOS
En este capitulo se describen los resultados obtenidos de
la indagacion haciendo aplicacion de los indicadores
“tiempo promedio de registro de los incidentes” y “tiempo busqueda de
equipos tecnoldgicos”, y ademas se realiza el procesamiento de los
datos obtenidos de las muestras de cada indicador (tanto para el pre-
test y el post-test) con el software IBM SPSS Statistics v.24. Como
la indagacion es de tipo pre-experimental, se tienen etapas para
la recopilaciéon de los datos, precedentemente de la implementacion
del sistema (pre-test) y cuando el sistemaha sido implementado

y posicion en realizacion (post-test).

69



3.1Descripcion

3.2

Indicador tiempo en el registro de incidentes
PRE TEST
A continuacion, se realizara la prueba de Kolmogorow Smirnov
debido a que el tamafio de la muestra esta conformado por 125
procesos de registro.

Tabla 04: Prueba de normalidad — Indicador 1 — PRE TEST

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico al

Sig.

Cantidad

,092

125

,011

de registros

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza los datos obtenidos de las mediciones del pre test,
donde para el pre test se observa que el nivel de significancia de
,011 por lo tanto los datos que se tiene son de distribucién normal.

POST TEST

A continuacion, se realizard la prueba de Kolmogorow Smirnov
debido a que el tamafio de la muestra estd conformado por 125

procesos de registro.

Tabla 05: Prueba de normalidad — Indicador 1 — POST TEST

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.

Cantidad ,086 125 ,023
de registros

Fuente: Elaboracion propia
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Se visualiza los datos obtenidos de las mediciones del post test,
donde para el post test se observa que el nivel de significancia de
,023 por lo tanto los datos que se tiene son de distribucién normal.

Prueba de Hipotesis Especifica

H1: El sistema informatico para la gestion de incidencias basado en
ntp-iso/iec  20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 'y ntp-iso/iec
12207:2006 influira reduciendo el tiempo en un 40% en el proceso

de registro, en infouni lima 2017.

Indicador: Tiempo de los procesos

Hipdtesis Nula (Ho): El sistema informatico para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 no influird reduciendo el tiempo en un 40%

en el proceso de registro, en infouni lima 2017.

Hipotesis Alterna (Ha): El sistema informético para la gestion de
incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007
y ntp-iso/iec 12207:2006 no influird reduciendo el tiempo en un 40%
en el proceso de registro, en infouni lima 2017.

Ha=1d_1a > O ~ Id > Ia
Célculo de datos descriptivos
A continuacion, se muestran las frecuencias de los datos calculando

las medias respectivas en un antes y después del indicador “Tiempo

de los procesos”
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Frecuencia

Indicador: Tiempo de los procesos (PRE-TEST)

Se muestra un histograma de los valores del indicador tiempo de los
procesos, donde en el eje horizontal esta el tiempo en segundos y en
el eje vertical se encuentra la frecuencia que es el nUmero de veces

en que se presenta los valores de tiempo en segundos en un

intervalo.
Histograma
20 Media= 3352.81::'
Desviacion estandar= 166,251
MN=125
15
10 / \
o / \
\\-.
0
00 700 800 900 1000 1100 1200
PreTest

Figura 06: Histograma del Indicador 1 — PRE TEST
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Indicador: Tiempo de los procesos (POST-TEST)

Se muestra un histograma de los valores del indicador tiempo de los
procesos, donde en el eje horizontal esta el tiempo en segundos y en
el eje vertical se encuentra la frecuencia que es el numero de veces
en que se presenta los valores de tiempo en segundos en un

intervalo.

Histograma

129 Media = 308,76

Desviacion estandar= 102,511
) / /\ L

N=125

Frecuencia
@
|
\\‘
|
|

2-// \

T

100 200 300 400 500
PostTest

Figura 07: Histograma del Indicador 1 POST TEST

Andlisis Comparativo

A continuacion, en la figura N°7 se presenta el andlisis comparativo
del indicador “Tiempo de los procesos”. En el cual se puede apreciar
que el tiempo promedio de registro de incidentes sin el sistema
informatico para la gestion de incidencias es de 862.83 segundos,
mientras que el tiempo promedio de registro de incidentes con el
sistema informatico para la gestion de incidencias es de 308.76
segundos, por lo cual se concluye que el sistema informatico para la
gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec
17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 influira reduciendo el tiempo en
el proceso de registro, en infouni lima 2017.
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3.3 Pruebas de “Z”
Para la realizacion de la Prueba “Z”
recopilada referente al Pre-test y Post-test del indicador.

A continuacion, se realiza el resultado de contraste de hipoétesis

donde se aplica la prueba de Z.

Donde:
X, =802.83 X, = 308.76
02 = 27639,253806 0% = 10508,587097
Ng = 125 ng =125

(802.83) — (308.76)

\/27639.253806 + 10508.587097
125 125

7 =

Z=28.2818952503060098475 = 28.282

se utilizé la informacion

a
T

1-a=095

Regin de aceptacion /\ Region de me chazo

Figura 08: Prueba Paramétrica: “Z”
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Se muestra el valor de Z dio como resultado 28.282, entonces si Z > 1.645,
entonces se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna con
un 95% como nivel de confianza, concluyendo que, El sistema informatico
para la gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec
17799:2007 y ntp-isofiec 12207:2006 influira reduciendo el tiempo en un

40% en el proceso de registro, en infouni lima 2017.
Indicador tiempo en la busqueda de equipos tecnoldgicos
PRE TEST
A continuacién, se realizard la prueba de Kolmogorow Smirnov
debido a que el tamafio de la muestra esta conformado por 90

Busqueda de equipos tecnoldgicos.

Tabla 06: Prueba de normalidad — Indicador 2 — PRE TEST

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico al Sig.

Busqueda de ,114 90 ,006
equipos
Tecnologicos

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza los datos obtenidos de las mediciones del pre test,
donde para el pre test se observa que el nivel de significancia de
,006 por lo tanto los datos que se tiene son de distribucién normal.

POST TEST

A continuacion, se realizara la prueba de Kolmogorow Smirnov
debido a que el tamafio de la muestra estd conformado por 90

Busqueda de equipos tecnoldgicos.
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Tabla 07: Prueba de normalidad — Indicador 2 — POST TEST

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.

Blsqueda de ,069 90 ,200
equipos
Tecnoldgicos

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza los datos obtenidos de las mediciones del post test, donde
para el post test se observa que el nivel de significancia de ,200 por lo tanto
los datos que se tiene son de distribucién normal.

Prueba de Hipodtesis Especifica

H1: El sistema informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-
iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 influira
reduciendo el tiempo en un 30% en la busqueda de los equipos
tecnoldgicos en el centro de cdmputo infouni lima 2017.

Indicador: Tiempo en la Busqueda de los equipos tecnologicos

Hipdtesis Nula (Ho): El sistema informatico para la gestion de incidencias
basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec
12207:2006 no influird reduciendo el tiempo en un 30% en la busqueda de

los equipos tecnolégicos en el centro de computo infouni lima 2017.
H=I;-1, <0=1; <1,

Hipotesis Alterna (Ha): El sistema informéatico para la gestion de

incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-

iso/iec 12207:2006 influira reduciendo el tiempo en un 30% en la busqueda
de los equipos tecnolégicos en el centro de computo infouni lima 2017.
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Calculo de datos descriptivos
A continuacion, se muestran las frecuencias de los datos calculando las
medias respectivas en un antes y después del indicador “Tiempo en la

basqueda de equipos tecnologicos”

Indicador: Tiempo en la busqueda de equipos tecnolégicos (PRE-
TEST)

Se muestra un histograma de los valores del indicador tiempo en la
basqueda de los equipos tecnoldgicos, donde en el eje horizontal esté el
tiempo en segundos y en el eje vertical se encuentra la frecuencia que es el
namero de veces en que se presenta los valores de tiempo en segundos en

un intervalo.

Histograma

157 ] Wedia = 439,77
Desviacion estandar= 80,274
0

Frecuencia
~
//
|

] |
300 400 500 600 voo

PreTest
Figura 09: Histograma del Indicador 2 — PRE TEST
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Frecuencia

Indicador: Tiempo en la busqueda de equipos tecnoldgicos
(POST-TEST)

Se muestra un histograma de los valores del indicador tiempo en la
bdsqueda de los equipos tecnoldgicos, donde en el eje horizontal
esta el tiempo en segundos y en el eje vertical se encuentra la
frecuencia que es el niumero de veces en que se presenta los

valores de tiempo en segundos en un intervalo.

Histograma

107 ] Media = 48,19
N =90

4 U 4

2

o] T T T T I I
u} 20 40 &0 a0 100

PostTest
Figura 10: Histograma del Indicador 2 — POST TEST

Andlisis Comparativo

A continuacion, en la figura N°10 se presenta el analisis comparativo
del indicador “Tiempo en la busqueda de los equipos tecnolégicos”.
En el cual se puede apreciar que el tiempo promedio de busqueda
de equipos tecnoldgicos sin el sistema informéatico para la gestion de
incidencias es de 439.77 segundos, mientras que el tiempo promedio
de busquedas de equipos tecnoldgicos con el sistema informéatico
para la gestion de incidencias es de 48.19 segundos, por lo cual se

concluye que el sistema informatico para la gestion de incidencias
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3.5

basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-
iso/iec 12207:2006 influira reduciendo el tiempo en un 30% en la
busqueda de los equipos tecnologicos en el centro de computo

infouni lima 2017.

Pruebas “Z”

Para la realizacion de la Prueba “Z” se utilizd la informacién
recopilada referente al Pre-test y Post-test del indicador.

A continuacion, se realiza el resultado de contraste de hipotesis

donde se aplica la prueba de Z.

Donde:
X, = 439.77 X, = 48.19
02 = 6406,487179 05 = 468,201221
Ng = 90 Ng =90

(439.77) — (48.19)
J6406,487179 468,201221

90 t—90
7= 44.8038410316189417 = 44.804

Regitn de aceptacidin /—\ Regién de rechazo
—

.
< N
a«=0.05
1-aa=095
—— - . + i

44 804

o 1645

Figura 11: Prueba Paramétrica “Z”
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Se muestra el valor de Z dio como resultado 44.804, entonces si Z >
1.645, entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis
alterna con un 95% como nivel de confianza, concluyendo que, El
sistema informético para la gestion de incidencias basado en ntp-
iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006
influird reduciendo el tiempo en un 30% en la busqueda de los

equipos tecnoldgicos en el centro de computo infouni lima 2017,
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IV. DISCUSIONES
En base a la investigacion realizada por Vega (2009), el cual tiene el
nombre de Andlisis, Disefio e Implementacion de un Sistema de
Administracion de Incidentes en Atencion al Cliente para una Empresa de
Telecomunicaciones menciona que el sistema redujo las incidencias en un
40% en el tiempo de atencidn de reclamos y solicitudes respecto al tiempo
de ingreso de incidencias en un tercio que se manejo anteriormente. Sobre
dichos resultados se compara y relaciona con la investigacion, el sistema
informatico para la gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec
20000:2012 ntp-iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006 donde se
concluye que influye reduciendo el tiempo en un 64.22% en el proceso de
registro, en info-uni lima 2017. El tiempo del proceso del registro para la
muestra es de 125 registros sin aplicar el sistema informatico para la
gestion de incidencias es de 107854 segundos (1797.57 minutos) y un
tiempo promedio de 862.832 segundos equivalentes a (14.38 minutos). A
diferencia con los datos generados después de aplicar el sistema
informatico para la gestion de incidencias, el tiempo se reduce en 38595
segundos (643.25 minutos) y un tiempo promedio de 308.76 segundos
(5.15 minutos). Por consiguiente, se demuestra que el sistema informatico
para la gestion de incidencias reduce el tiempo en un 64.22% en el proceso

de registro, en info-uni.

En base a la investigacion realizada por Moncada (2014), donde
implemento el Sistema web para el control de inventario en el area de
soporte técnico de la corporaciébn peruana Aeropuertos y Aviacidon
Comercial menciona que en el proceso de verificacibn hubo una
disminucién del 30% en la basqueda de equipos. Sobre dichos resultados
se compara y relacion con la investigacion El sistema informatico para la
gestion de incidencias basado en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-iso/iec
17799:2007 y ntp-iso/iec 12207:2006, el cual tiene una reduccién de tiempo
en un 89.09% en la busqueda de los equipos tecnoldgicos en info-uni. El
tiempo en la busqueda de equipos tecnolégicos para la muestra es de 90

busquedas sin aplicar el sistema informatico para la gestion de incidencias
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es de 39579 segundos (659,65 minutos) y un tiempo promedio de 439.77
segundos equivalentes a (7.33 minutos). A diferencia con los datos
generados después de aplicar el sistema informatico para la gestion de
incidencias, el tiempo reduce en 4339 segundos (72.28 minutos) y un
tiempo promedio de 48 segundos (0.048 minutos). Por consiguiente, se
demuestra que el sistema informatico reduce el tiempo en un 89.09% en el

tiempo de busqueda de equipos tecnoldgicos.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que el tiempo promedio de registro de incidentes en el centro
de computo INFO-UNI sin la aplicacion del sistema informatico para la
gestion de incidencias para una muestra de 125 registros corresponde a
107854 segundos (1797.57 minutos) y un tiempo promedio de 862.832
segundos equivalente a (14.38 minutos), después de la implementacion del
sistema informatico para la gestidbn de incidencias se obtuvo para una
muestra de 125 registros un tiempo de 38595 segundos (643.25 minutos) y
un tiempo promedio de 308.76 segundos (5.15 minutos). Por lo cual esto
demuestra que el sistema informético para la gestibn de incidencias
disminuye el tiempo promedio de registro de incidentes en el centro de
computo INFO-UNI en un 64.22%.

Se concluye que el tiempo busqueda de equipos tecnolédgicos en el centro
de computo INFO-UNI sin la aplicacion del sistema informatico para la
gestion de incidencias para una muestra de 90 BuUsquedas de equipos
tecnoldgicos corresponde a 39579 segundos (659,65 minutos) y un tiempo
promedio de 439.77 segundos equivalente a (7.33 minutos), después de la
implementacion de la aplicacion del sistema informatico para la gestion de
incidencias se obtuvo para una muestra de 90 busquedas de equipos
tecnolégicos correspondientes a 4337 segundos (72,28 minutos) y un
tiempo promedio de 48 segundos (0.048 minutos). Por lo cual esto
demuestra que la aplicacion del sistema informético para la gestion de
incidencias disminuye el tiempo promedio de busquedas de equipos

tecnoldgicos para el centro de cémputo INFO-UNI en un 89.09%
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VI. SUGERENCIAS

A continuacién, se detallan las recomendaciones para futuras

investigaciones.

Se sugiere desarrollar el moédulo de requerimientos para tener
apartado todos los tickets que lleguen a la mesa principal y mejorar

el sistema con respecto a la gestion.

Se sugiere evaluar el nivel de satisfaccion del usuario final luego de

la implementacién del sistema.

Se sugiere que los errores que pudieran generarse en la utilizacién
del sistema informatico bajo plataforma web sean descritos en
documentos para que se tenga presente al momento de hacer algun

mantenimiento completo del sistema o de algin médulo especifico.

Se sugiere plantear posteriores investigaciones o ampliar el ya
existente, con el fin de mejorar otros procesos desarrollados en el
centro de computo INFOUNI, involucrados dentro de la gestion de
incidencias, entre otros; de tal manera que se pueda unificar con

otras gestiones para y mantener una continuidad de negocio.
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ANEXOS

ANEXO 1: Instrumentos

FICHA DE OBSERVACION
Indicador 1 — Tiempo promedio de registro de incidentes

N° DE FICHA DE
OBSERVACION:

1

Observador:

David Huamani Chavez

Institucion donde se

investiga:

Centro de computo INFOUNI

Ubicacién de la institucion:

Av. Tupac Amaru N° 210 - Distrito: Rimac
Puerta N° 3 - Universidad Nacional de Ingenieria
Facultad de Ingenieria Mecanica

Indicador observado:

Tiempo en el proceso de registro

Periodo de la observacién:

20/11/2017 — 26/11/2017

Variable Indicador | Descripcion | Técnic | Med | Instru Formula
a ida | mento
Gestion de Tiempodelos | Es la cantidad | Observa | Minu | Fichade | Tiempo de
incidencias procesos de incidentes cion tos | Observac | registro de
atendidos en un i6n '1[‘;:‘19;‘_‘2; R
d_etermlnado TRI= Tiempo de
tiempo dentro registro de
del_ proceso de incidencia TFR=
registro. Tiempo de fin de
registro de
incidencia TIR=
Tiempo de inicio
de registro de
incidencia
N° Registros Fecha Tiempo antes Tiempo Diferencia en
Después segundos
1| 20/11/2017 852 231 621
2 | 20/11/2017 991 284 707
3 | 20/11/2017 1002 213 789
4 | 20/11/2017 713 466 247
5 | 20/11/2017 753 170 583
6 | 20/11/2017 756 153 603
7 | 20/11/2017 671 211 460
8 | 20/11/2017 1098 449 649
9 | 20/11/2017 785 382 403
10 | 20/11/2017 658 447 211
11 | 20/11/2017 1159 389 770
12 | 20/11/2017 1053 439 614
13 | 20/11/2017 819 223 596
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14 | 20/11/2017 727 411 316
15 | 21/11/2017 1109 202 907
16 | 21/11/2017 962 355 607
17 | 21/11/2017 1134 434 700
18 | 21/11/2017 817 333 484
19 | 21/11/2017 695 418 277
20 | 21/11/2017 914 342 572
21| 21/11/2017 795 218 577
22 | 21/11/2017 646 424 222
23 | 21/11/2017 1107 279 828
24 | 21/11/2017 891 303 588
25 | 21/11/2017 988 323 665
26 | 21/11/2017 835 401 434
27 | 22/11/2017 610 470 140
28 | 22/11/2017 873 462 411
29 | 22/11/2017 953 442 511
30 | 22/11/2017 935 284 651
31 | 22/11/2017 841 420 421
32 | 22/11/2017 866 399 467
33 | 22/11/2017 812 191 621
34 | 22/11/2017 1097 148 949
35 | 22/11/2017 748 240 508
36 | 22/11/2017 928 247 681
37 | 22/11/2017 664 189 475
38 | 22/11/2017 1198 260 938
39 | 22/11/2017 796 136 660
40 | 22/11/2017 1064 211 853
41 | 22/11/2017 714 244 470
42 | 22/11/2017 1094 444 650
43 | 22/11/2017 977 199 778
44 | 22/11/2017 738 177 561
45 | 22/11/2017 1142 332 810
46 | 22/11/2017 1103 128 975
47 | 23/11/2017 932 471 461
48 | 23/11/2017 1181 275 906
49 | 23/11/2017 836 405 431
50 | 23/11/2017 1054 363 691
51 | 23/11/2017 794 323 471
52 | 23/11/2017 1050 347 703
53 | 23/11/2017 695 439 256
54 | 23/11/2017 1031 310 721
55 | 23/11/2017 859 370 489
56 | 23/11/2017 644 331 313
57 | 23/11/2017 721 214 507
58 | 23/11/2017 990 368 622
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59 | 23/11/2017 633 232 401
60 | 23/11/2017 942 442 500
61 | 23/11/2017 809 122 687
62 | 23/11/2017 689 138 551
63 | 23/11/2017 779 273 506
64 | 24/11/2017 645 457 188
65 | 24/11/2017 802 390 412
66 | 24/11/2017 836 370 466
67 | 24/11/2017 731 136 595
68 | 24/11/2017 652 276 376
69 | 24/11/2017 730 454 276
70 | 24/11/2017 651 235 416
71 | 24/11/2017 669 306 363
72 | 24/11/2017 964 337 627
73 | 24/11/2017 691 435 256
74 | 24/11/2017 893 205 688
75 | 24/11/2017 1023 299 724
76 | 24/11/2017 949 293 656
77 | 24/11/2017 668 136 532
78 | 24/11/2017 697 423 274
79 | 24/11/2017 770 125 645
80 | 24/11/2017 601 236 365
81 | 24/11/2017 1069 185 884
82 | 25/11/2017 605 313 292
83 | 25/11/2017 773 429 344
84 | 25/11/2017 1196 439 757
85 | 25/11/2017 1055 464 591
86 | 25/11/2017 941 191 750
87 | 25/11/2017 736 173 563
88 | 25/11/2017 919 266 653
89 | 25/11/2017 813 387 426
90 | 25/11/2017 961 144 817
91 | 25/11/2017 978 248 730
92 | 25/11/2017 756 132 624
93 | 25/11/2017 1105 424 681
94 | 25/11/2017 698 369 329
95 | 25/11/2017 742 190 552
96 | 25/11/2017 621 424 197
97 | 25/11/2017 1116 453 663
98 | 25/11/2017 893 288 605
99 | 25/11/2017 969 160 809
100 | 25/11/2017 674 128 546
101 | 25/11/2017 1090 266 824
102 | 25/11/2017 732 270 462
103 | 25/11/2017 1045 386 659
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104 | 26/11/2017 774 293 481
105 | 26/11/2017 1041 356 685
106 | 26/11/2017 732 354 378
107 | 26/11/2017 660 195 465
108 | 26/11/2017 832 326 506
109 | 26/11/2017 719 404 315
110 | 26/11/2017 635 311 324
111 | 26/11/2017 1060 393 667
112 | 26/11/2017 1047 363 684
113 | 26/11/2017 997 272 725
114 | 26/11/2017 849 392 457
115 | 26/11/2017 1030 403 627
116 | 26/11/2017 646 468 178
117 | 26/11/2017 698 366 332
118 | 26/11/2017 1069 311 758
119 | 26/11/2017 1183 291 892
120 | 26/11/2017 648 400 248
121 | 26/11/2017 971 311 660
122 | 26/11/2017 808 232 576
123 | 26/11/2017 679 261 418
124 | 26/11/2017 779 256 523
125 | 26/11/2017 816 249 567

Promedio 554,072

(PIE)

96



FICHA DE OBSERVACION
Indicador 2 — Tiempo promedio de la busqueda de equipos tecnoldgicos

N° DE FICHA DE
OBSERVACION:

1

Observador:

David Huamani Chavez

Institucion donde se

investiga:

Centro de computo INFOUNI

Ubicacion de la institucion:

Av. Tupac Amaru N° 210 - Distrito: Rimac
Puerta N° 3 - Universidad Nacional de Ingenieria
Facultad de Ingenieria Mecanica

Indicador observado:

Tiempo en la busqueda de equipos tecnoldgicos

Periodo de la observacién:

20/11/2017 — 26/11/2017

Variable Indicador | Descripcion | Técnic | Med | Instru Formula
a ida | mento
Gestion de Tiempo en la Es el tiempo de | Observa | Minu | Fichade | Tiempo de
incidencias busqueda de | busqueda para |  ci6n tos | Observac | bsquedadeun
equipos un tipo de ion equipo
tecnoldgicos ?eqclfwlglcz’)gico. Erec:n (')I'Ii)lgilnq'?T_ini"
T": tiempo de
busqueda;
T_ini": tiempo de
inicio del proceso;
T_fin": tiempo de
fin del proceso
N° Registros Fecha Tiempo antes Tiempo Diferencia en
Después segundos
1| 20/11/2017 384 61 323
2 | 20/11/2017 346 35 311
3| 20/11/2017 374 80 294
4 | 20/11/2017 334 30 304
5| 20/11/2017 492 43 449
6 | 20/11/2017 470 21 449
7 | 20/11/2017 477 63 414
8 | 20/11/2017 390 49 341
9 | 20/11/2017 406 64 342
10 | 20/11/2017 503 35 468
11 | 20/11/2017 389 29 360
12 | 21/11/2017 434 50 384
13 | 21/11/2017 340 60 280
14 | 21/11/2017 404 43 361
15 | 21/11/2017 482 55 427
16 | 21/11/2017 432 33 399
17 | 21/11/2017 388 18 370
18 | 21/11/2017 597 32 565
19 | 21/11/2017 583 26 557
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20 | 21/11/2017 514 39 475
21| 21/11/2017 461 42 419
22 | 21/11/2017 314 44 270
23 | 22/11/2017 399 45 354
24 | 22/11/2017 371 64 307
25 | 22/11/2017 378 15 363
26 | 22/11/2017 539 49 490
27 | 22/11/2017 502 45 457
28 | 22/11/2017 397 49 348
29 | 22/11/2017 304 85 219
30 | 22/11/2017 401 53 348
31 | 22/11/2017 365 44 321
32 | 22/11/2017 419 57 362
33 | 22/11/2017 520 25 495
34 | 22/11/2017 484 85 399
35 | 22/11/2017 416 88 328
36 | 23/11/2017 372 66 306
37 | 23/11/2017 564 58 506
38 | 23/11/2017 556 40 516
39 | 23/11/2017 556 28 528
40 | 23/11/2017 464 74 390
41 | 23/11/2017 430 64 366
42 | 23/11/2017 514 22 492
43 | 23/11/2017 473 73 400
44 | 23/11/2017 529 26 503
45 | 23/11/2017 387 89 298
46 | 23/11/2017 367 15 352
47 | 24/11/2017 380 26 354
48 | 24/11/2017 306 89 217
49 | 24/11/2017 373 47 326
50 | 24/11/2017 512 17 495
51 | 24/11/2017 472 23 449
52 | 24/11/2017 579 60 519
53 | 24/11/2017 561 90 471
54 | 24/11/2017 501 47 454
55 | 24/11/2017 407 70 337
56 | 24/11/2017 359 18 341
57 | 24/11/2017 386 71 315
58 | 24/11/2017 345 23 322
59 | 24/11/2017 414 56 358
60 | 24/11/2017 394 52 342
61 | 24/11/2017 366 42 324
62 | 24/11/2017 331 27 304
63 | 24/11/2017 394 22 372
64 | 24/11/2017 571 41 530
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65 | 25/11/2017 528 79 449
66 | 25/11/2017 451 40 411
67 | 25/11/2017 568 65 503
68 | 25/11/2017 563 46 517
69 | 25/11/2017 523 24 499
70 | 25/11/2017 571 61 510
71 | 25/11/2017 536 85 451
72 | 25/11/2017 494 19 475
73 | 25/11/2017 324 17 307
74 | 25/11/2017 391 17 374
75 | 25/11/2017 418 15 403
76 | 25/11/2017 523 34 489
77 | 25/11/2017 450 77 373
78 | 26/11/2017 600 45 555
79 | 26/11/2017 509 42 467
80 | 26/11/2017 351 54 297
81 | 26/11/2017 460 22 438
82 | 26/11/2017 417 59 358
83 | 26/11/2017 381 88 293
84 | 26/11/2017 317 76 241
85 | 26/11/2017 319 84 235
86 | 26/11/2017 338 50 288
87 | 26/11/2017 425 36 389
88 | 26/11/2017 387 67 320
89 | 26/11/2017 392 33 359
89 | 26/11/2017 471 70 401
90 | 26/11/2017 384 61 323
Promedio 391,577778
(PIE)
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

¢De qué manera influye un
sistema informético para la
gestién de incidencias basado
en ntp-isof/iec 20000:2012 ntp-
isofiec 17799:2007 y ntp-isoliec
12207:2006 en el centro de

cémputo infouni lima 20177

Determinar la influencia de un
sistema informatico para la
gestién de incidencias basado
en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-
isofiec 17799:2007 y ntp-isofiec
12207:2006 en el centro de

cémputo infouni lima 2017.

El sistema informéatico para la
gestion de incidencias basado en
ntp-iso/fiec  20000:2012 ntp-isofiec
17799:2007 y
12207:2006 influira reduciendo el

ntp-isol/iec

tiempo en el proceso de registro en
un 40% Yy reduciendo el tiempo en la
blusqueda de los equipos
tecnolégicos en un 30% en el centro

de computo infouni lima 2017

Gestion de

incidencias

¢De qué manera influye un
sistema informatico para la
gestion de incidencias basado
en ntp-isof/iec 20000:2012 ntp-
iso/iec 17799:2007 y ntp-iso/iec
12207:2006 en el tiempo del
proceso de registro, en infouni
lima 201772

Determinar la influencia de un
sistema informatico para la
gestion de incidencias basado
en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-
iso/iec 17799:2007 y ntp-isoliec
12207:2006 en el tiempo en el
proceso de registro en el centro

de computo infouni lima 2017.

El sistema informético para la
gestién de incidencias basado en
ntp-isof/iec  20000:2012 ntp-isoliec
17799:2007 y
12207:2006 influird reduciendo el
tiempo en un 40% en el proceso de

ntp-iso/iec

registro, en infouni lima 2017.

¢De qué manera influye un
sistema informéatico para la
gestion de incidencias basado
en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-
iso/iec 17799:2007 y ntp-isoliec
12207:2006 en el tiempo de
basqueda de los equipos
tecnolégicos, en infouni lima
20177

Determinar la influencia de
sistema informatico para la
gestion de incidencias basado
en ntp-iso/iec 20000:2012 ntp-
isofiec 17799:2007 y ntp-isoliec
12207:2006 en el tiempo de la
bausqueda de los equipos
tecnolégicos e el centro de

cémputo infouni lima 2017.

El sistema informatico para la
gestion de incidencias basado en
ntp-isof/iec  20000:2012 ntp-isof/iec
17799:2007 y
12207:2006 influira reduciendo el

tiempo en un 30% en la busqueda

ntp-isol/iec

de los equipos tecnoldgicos en el
centro de coOmputo infouni lima
2017.

Gestion de

incidencias

Tiempo

Tiempo de registro de incidencia

TRI=TFR -TIR
TRI= Tiempo de registro de

incidencia TFR= Tiempo de fin de
registro de incidencia TIR= Tiempo
de inicio de registro de incidencia

(Tipler Y Mosca, 2010, p.27)

Tiempo

Tiempo de busqueda de un equipo

tecnolégico
T'=T_fin"-T_ini"
T": tiempo de basqueda,;

T_ini": tiempo de inicio del proceso;
T_fin": tiempo de fin del proceso

(Fabregas, 2005, p.112)

Tabla 08: Matriz de consistencia
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ANEXO 3: Metodologia XP

disefio simple soluciones en punta
tarjetas CRC prolotipos
historias del usuario
valores
criterios de pruebas de aceptacién
plan de iteracién

Lanzamiento
incremento de software

velocidad calculoda del proyecto|

prueba unitaria
integracién continva

pruebas de aceptacién

programacioén por parejas

Figura 12: Ciclo de vida de metodologia XP

Historia de Usuario

Wamero; 1| Mombre: Erviar articulo

Usisaria: Autor

Modificacion de  Historia
Hamero:

Prionidad en Megocio: Alta

Alta / Media / Baja)

ﬂiﬂ.gu e Desarrollo;

[Alta J/ .H.El.l'iu f Edjl.'lll

Descripcitn:

Iteracion Asignada; 2
Puntos Estimados:

Puntos Reales:

Se intreducen los datos del articulo (titulo, fichero adjunto , topicos) v
de o autores (nomb i
autor de contacto. £
un @-mail al auto

¢ I

Observaciones:

Figura 13: Historia de usuario

Ao
I pueda
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| Clase: Plano
— | Descripcion

—| Respensabilidad: Colaberader:
Define nombre y tipo del plano

Administra el posicionamianto del plano

Da escala al plano para mestrarlo en pantalla
Incorpora paredes, puertas y ventanas Pared
Muesira la posicién de las cdmaras de video Camara

Figura 14: Disefio Simple Tarjeta CRC

Caso de Prueba

Mimero Caso de Pruaba: | Numaro Historia de Usuario:
Mombre Caso de Prusha:

Descripcion:

Condiciones de ejecucidn:

Entradas:

Resultado esperado:
Evaluacion:

Figura 15: Disefio caso de prueba del sistema
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]
Controlador |
Adminisia los solicitudas H
dd ssvario \
Sdecaone el compordemisnto |
dd modelo :
Sdeccione | [

B s Sobcitud de |
]
|

7 iy Solcitud ! de be viso
dors | compodicmien
[ Nove e onad] Seleccitn de lo vista | cambio de estd ——
| > del seleccion de jo visia | fcamio de ssndc) /
' |
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| Contore las ‘uncionen
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booepore estodos de o webapp

Clienle

|
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|

'

} xD\)us del |

Daos HIVL ' moddo A, ¢

Vista AcugiZocion ' Dot exiemos

de soliciud .

)

|

'

1

|

]

Prepars ot dotor def modeo
sohare ocualizocionss del modelo
fresento la vists welsccionada por
ol conholador

Figura 16: Patron de Arquitectura de software MVC

Servidor de
Servidor Web Bose de datos

=-S5 HS

Usuario B B Internet
JS </> o‘ My s

yatalrog) '

Figura 17: Arquitectura de la aplicacion web propuesta
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Diagrama del Proceso

Fli
F
; Ik
Soici apoy ]
Tecnke mmpueta del
[,
premnnds

Veifeando
modenca

Ticmbon Gt de inChlenin

= mmm g

Focow it o r

Figura 18: Diagrama del proceso actual INFOUNI
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Usuario Final

' Registra datos
Incidente del usuario

Tecnico Gestor de incidentes

Analiza
informacion del

incidente

Tecnico Gestor deincidentes

Resuele
incidente

sncidente

conocido? A
Busca solucion al

nuewo incidente

Le Finaliza
Incidente

Administrador Ti

“erifica datos,
fechay hora de la
incidencia

Asgina
Incidente

Se cierra
incidente

Figura 19: Diagrama de procesos de registro propuesto por el autor
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Administrador Tl

hMonitarea
estado v
progreso de
incidentes

T
Manitarea las
actwidades

propuestas en

grupo
( ) g —

a1
hanitarea

incidentes por
priaridad
asociada

Infarma,
walida y cierra
incidentes

Figura 20: Diagrama seguimiento y verificacion del proceso

Al mdndstrador T - Beonbon Gestor de
Incadentes

Confirma y Inicia &l
fr R:phll:-rta asigna registra del
\. el arablema prablema

ialida y cemra
prablema

Tecnico Gestar de incidnetes

Irrvestiga v Diagnaitica y

arializa &l soliscioria &l
Fricrizs &l problema problema
problems

¥ .I‘ ‘.'I:.F-:\"\I
Lil [ 4!
A No el
Salucion Tiemga de
efectival Eipkra | horas

Figura 21: Diagrama de Gestion de problemas
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Administrador Tl- Tecnico Gestor de incidentes

sTicket del

problema

terminado?
\;iirrl:éc;;l Sevalida cierra Se cierra el
problema 5 del problema prablema

Figura 22: Diagrama sub proceso Validacion y cierre.

Administrador de Tl

Monitarear
estado de los
problemas

Maonitorear
O—) prioridad de F———3» 4)0
los problemas

“Walidacion w
cierre de los
problemas

Figura 23: Diagrama seguimiento y verificacion del proceso.
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PLANIFICACION: Caracteristicas del centro de computo

Planificacion de la mejora

Analisis FODA

Fortalezas

FO1. El area mantiene un amplio espacio para
poder mantener su orden

FO02. El area cuenta con la cantidad de personal
suficiente para brindar un servicio eficaz.

FO03. El centro tiene un margen estudiantil que
permite seguir creciendo econémicamente

FO4. El personal técnico trabaja en equipo y bajo
presion.

FO5. El area cuenta con los recursos necesarios

para mejorar su infraestructura.

Debilidades

DO1.
metodologia que aplicar

La falta de los procesos estandar y una
D02. Falta de una herramienta para monitorear las
actividades

D03. Mala comunicacion entre las areas

D04. No se tiene conocimiento del proposito del centro
D05. No hay reconocimiento a las actividades del
personal

D06. Administracion incorrecta de los equipos de TI

DO7. Indisponibilidad en algunos servicios que brinda el
area

D08. Deficiencia en los informes finales que presenta el
personal

DO09. Deficiencia para iniciar proyectos en el area.

D10. Tiempo inadecuado para la resoluciéon de un
incidente

D11. Falta de documentacion diaria de las actividades
realizadas

D12. Desconocimiento de ciertos equipos para reparar.

Oportunidades

O01. Innovar el desarrollo del &area con un sistema
basado en ITIL

002. Establecer politicas sobre seguridad de la
informacion

003. Habilitar nuevos servicios de acuerdo a las

necesidades

004. Brindar valor agregado al servicio prestado
005. Respaldo de la propia universidad

006. Aplicar una nueva organizacion de Tl

007. Mejorar el clima de trabajo para el personal técnico

Amenazas

AO1. Tercerizacion del area de Soporte y proyectos
propuestos

A02. Incorrecta administraciéon de los recursos, conlleva
restricciones de inversion

A03. Escasez de equipos de TI

AO04. Fuga de personal con experiencia

A05. Incorrecta manipulacion de los equipos, conlleva
dafiar y minimizarlos

A06. Malos habitos de atencién al usuario, minimizara el

ingreso estudiantil.

Tabla 09: Cuadro de FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

108



PLANIFICACION: Historias de usuarios

Historia de Usuario

Numero: 01 Nombre: Registro de Incidente

Usuario: Usuario / Técnico / Administrador

Modificacion de historia nUmero: NA Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 5

(Alta / Media / Baja)

Riesgos en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 5

(Alto / Medio / Bajo)

Descripcion:

El usuario, técnico o administrador registra los datos del incidente (Categoria del
incidente, Tipo de incidente, Urgencia , Lugar , Equipo de TI, Titulo , Descripcion ,

Archivo o imagen adjunto)

Una vez que se registra el incidente, este se va a la cola de incidentes en donde

se mostrara de forma resumida todos los tickets que ha generado.
Luego de ello, el sistema le permite generar mas ticket’s

Si se desea modificar o eliminar el incidente, solo tendra acceso el administrador y

técnico

Observaciones:

Todos los incidentes generados, se van directamente a la cola de los técnicos y
administrador.
El sistema no permitird el registro si no se agrega toda la informacion requerida

por la plantilla para generar el incidente

Tabla 10: Historia de usuario registro de incidente — Priolo, S (2009)
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Historia de Usuario

Numero: 02 Nombre: Registro Problema

Usuario: Administrador / Técnico

Modificacion de historia nUmero: NA Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 5

(Alta / Media / Baja)

Riesgos en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 5

(Alto / Medio / Bajo)

Descripcién:

El administrador o técnico registra los datos del Problema (Categoria del
Problema, Tipo de incidente, Urgencia, Lugar, Equipo de TI, Titulo , Descripcion ,

Archivo o imagen adjunto)

Una vez que se registra el problema, este se va a la cola de problemas en donde
se mostrara de forma resumida todos los tickets que ha generado.

Luego de ello, el sistema le permite generar mas ticket’s por problemas.

Si se desea modificar o eliminar el problema, solo tendra acceso el administrador y

técnico

Observaciones:

Todos los incidentes generados, se van directamente a la cola de los técnicos y
administrador.
El sistema no permitird el registro si no se agrega toda la informacion requerida

por la plantilla para generar el problema.

Tabla 11: Historia de usuario registro de problema — Priolo, S (2009)
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Historia de Usuario

Numero: 03 Nombre: Equipos de TI

Usuario: Técnico / Administrador

Modificacion de historia nUmero: NA Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 5
(Alta / Media / Baja)

Riesgos en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 5
(Alto / Medio / Bajo)

Descripcién:
e El administrador o Técnico registra los datos del Equipo de Tl (Nombre , Serial ,

Estado , Modelo , Fabricante , lugar , Categoria)

e Una vez registrado el equipo de TI, se va a la lista de equipos que estan listados, y
se diferenciaran por su estado que se encuentra (Nuevo , Antiguo , En reparacion ,

inoperativo)

e Los que podran modificar y/o eliminar serén el administrador o técnicos, cuando ya

estan listados.

Observaciones:
e Todos los equipos de Tl que se registren se almacenan en la lista de equipos para
el perfil de administrador y técnico.
e El sistema no permitira el registro si no se agrega toda la informacion requerida

por la plantilla para agregar el equipo Tl

Tabla 12: Historia de usuario registro de Equipos Tl — Priolo, S (2009)
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Historia de Usuario

Numero: 04 Nombre: Base de procedimientos

Usuario: Técnico / Administrador

Modificacion de historia nUmero: NA Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 5
(Alta / Media / Baja)

Riesgos en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 5
(Alto / Medio / Bajo)

Descripcién:
e El administrador o Técnico puede registra los datos de una nueva categoria de

procedimientos (Nombre)

e El administrador o técnico puede agregar nuevos procedimientos (Nombre,

descripcion, categoria, adjunto)

e Todos los procedimientos se agregan en un listado en base de procedimiento por

categoria elegida.

e El administrador o técnico tiene la opcién de poder modificar o eliminar un

procedimiento listado.

Observaciones:
e Todos los procedimientos que se agreguen a la lista estaran visibles para el perfil
de administrador y técnico
e Sila plantilla no esta completa, no se permitird guardar un procedimiento.
e Todos los procedimientos, estan marcados con el nombre de la persona que lo

agrego.

Tabla 13: Historia de usuario registro de base de procedimientos — Priolo, S (2009)
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Historia de Usuario

Numero: 05

Nombre: Servicios Externos

Usuario: Administrador

Modificacién de historia nUmero: NA

Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media
(Alta / Media / Baja)

Puntos Estimados: 5

Riesgos en Desarrollo: Medio
(Alto / Medio / Bajo)

Puntos Reales: 5

Descripcion:

e El administrador puede registrar los datos de un nuevo servicio externo (Nombre,

Categoria, Soporte de apoyo , Equipo en ejecucion , Tiempo en resolver ,

Descripcién)

e Una vez agregado el nuevo servicio externo, se lista con las demas visitas de

servicios.

e El administrador tiene la opcién de modificar o eliminar un servicio externo.

Observaciones:

e Los servicios externos agregados, solamente estan visibles para el perfil de

administrador.

e En caso la plantilla no esté completa, el sistema no permitira el registro del

servicio.

Tabla 14: Historia de usuario registro de servicios externos — Priolo, S (2009)
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Historia de Usuario

Numero: 06 Nombre: Usuarios

Usuario: Administrador

Modificacion de historia nUmero: NA Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 5
(Alta / Media / Baja)

Riesgos en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 5
(Alto / Medio / Bajo)

Descripcion:
e El administrador podra registrar nuevos usuarios de tipo usuario, técnico o
administrador (Nombre , Apellidos , Teléfono , Fecha de nacimiento , E-Mail , Tipo

de usuario , contrasefia , confirmar contrasefa)

e Una vez registrado el usuario, se ira a una lista de usuario disponibles

Observaciones:
e Los nuevos usuarios agregados, solo estaran visibles en el perfil de administrador.
e En caso no se complete la plantilla de usuarios nuevos, no se permitira la

creacion.

Tabla 15: Historia de usuario registro en gestion de usuarios — Priolo, S (2009)
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Historia de Usuario

Numero: 07

Nombre: Reportes

Usuario: Administrador

Modificacién de historia nUmero: NA

Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media
(Alta / Media / Baja)

Puntos Estimados: 5

Riesgos en Desarrollo: Medio
(Alto / Medio / Bajo)

Puntos Reales: 5

Descripcién:

e El administrador tendra acceso al reporte de Incidentes solucionados en el ultimo

ano.

e El administrador tendra acceso al reporte de Incidentes solucionados en los

ultimos 7 dias

e El administrador tendrd acceso al reporte de Incidentes de seguridad de la

informacion en los ultimos 7 dias

e El administrador tendra acceso al reporte de problemas solucionados en el Ultimo

ano

e El administrador tendra acceso al reporte de problemas solucionados en los

ultimos 7 dias

Observaciones:

e Todos los reportes se iran actualizando mediante la data que se ira agregando por

los usuarios con respecto a sus incidencias

e El modulo de reportes solo estara habilitado para el perfil de administrador

Tabla 16: Historia de usuario reportes en el visor administrador
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Historia de Usuario

Numero: 08 Nombre: Herramientas

Usuario: Administrador

Modificacion de historia nUmero: NA Iteracion Asignada: 1

Prioridad en Negocio: Media Puntos Estimados: 5

(Alta / Media / Baja)

Riesgos en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 5

(Alto / Medio / Bajo)

Descripcion:

El administrador tendra acceso a poder descargar internamente los backup’s del
sistema

El administrador tendra acceso a poder exportar los backup’s del sistema

El administrador tendra acceso a poder eliminar los backup’s

Observaciones:

Las herramientas con respecto a los backup’s solamente estaran habilitadas para

el perfil de administrador

Tabla 17: Historia de usuario creacion de nuevos backup’s
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Historia A | B | Total Puntos de
historia

1. Registro de Incidente 6 |9 | 6*0.25+9*0.75=8.25 5
2. Registro de Problema 5 |8 | 5*0.25+8*0.75=7.25 4
3. Equipos de TI 5 |6 |5*0.25+6*0.75=5.75

4. Base de procedimientos 5 |8 |5*0.25+8*0.75=7.25 4
5. Servicios Externos 5 |8 | 5*0.25+8*0.75=7.25 4
6. Usuarios 5 |6 | 5*0.25+6*0.75=5.75 3
7. Reportes 5 |8 | 5*0.25+8*0.75=7.25 4
8. Herramientas 3 |7 | 3*0.25+7*0.75=6 3

Tabla 18: Estimacion de historia de usuario — Priolo, S (2009)

Variables de Historia:
A: Complejidad de Historia (0.25)

B: Importancia en el negocio (0.75)
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Disefo: Tarjetas CRC (Clase — Responsabilidad - Colaboracién)

Tarjeta CRC
Numero: 01 Nombre: Registro de Incidente
Responsabilidad: Colaborador:

e Autentificacion
Registra usuario
Registra técnico
Registra administrador
Modifica administrador
Elimina administrador
Clasifica administrador

Observaciones:

Tabla 19: Tarjeta CRC Registro de incidente — Pressman, Roger (2010)

Tarjeta CRC
Numero: 02 Nombre: Registro de Problema
Responsabilidad: Colaborador:

e Autentificacion
Registra técnico
Elimina técnico
Registra administrador
Modifica administrador
Elimina administrador
Clasifica administrador

Observaciones:

Tabla 20: Tarjeta CRC Registro de problema — Pressman, Roger (2010)

Tarjeta CRC
Numero: 03 Nombre: Equipos de Tl
Responsabilidad: Colaborador:

e Autentificacion
Registra técnico
Registra administrador
Modifica técnico
Modifica administrador
Elimina técnico
Elimina administrador

Observaciones:

Tabla 21: Tarjeta CRC Equipos de Tl — Pressman, Roger (2010)
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Tarjeta CRC

Numero: 04 Nombre: Base de procedimientos

Responsabilidad: Colaborador:

e Autentificacién
Registra técnico
Registra administrador
Modifica técnico
Modifica administrador
Elimina técnico
Elimina administrador

Observaciones:

Tabla 22: Tarjeta CRC Base de procedimientos — Pressman, Roger (2010)

Tarjeta CRC
Numero: 05 Nombre: Servicios Externos
Responsabilidad: Colaborador:

e Autentificacion
e Registra administrador
e Modifica administrador

Observaciones:

Tabla 23: Tarjeta CRC Servicios Externos — Pressman, Roger (2010)

Tarjeta CRC
Numero: 06 Nombre: Gestion de usuarios
Responsabilidad: Colaborador:

e Autentificacion
e Registra administrador
e Modifica administrador

Observaciones:

Tabla 24: Tarjeta CRC Gestion de usuarios — Pressman, Roger (2010)
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Tarjeta CRC

Numero: 07

Nombre: Reportes

Responsabilidad:

Visualiza Incidencias anual
administrador

Visualiza Incidencias
semanal administrador
Visualiza reportes de
seguridad semanal
administrador

Visualiza Problemas anual
administrador

Visualiza Problemas semanal
administrador

Colaborador:
e Autentificacion

Observaciones:

Tabla 25: Tarjeta CRC Reportes — Pressman, Roger (2010)

Tarjeta CRC

Numero: 08

Nombre: Herramientas

Responsabilidad:

Genera backup administrador
Descarga backup
administrador

Elimina backup administrador

Colaborador:
e Autentificacion

Observaciones:

Tabla 26: Tarjeta CRC Herramientas — Pressman, Roger (2010)
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@ place_id INT|L0}

S @ asset_id INT(10)

@ time_to sole_id INT|10)
© cremed_= TIMESTAMP
 updated st TIMESTAMP

Figura 24: Diagrama de base de datos del sistema

- =t

[~ — % caegory_id INTI10)
;'_ —_
L —jeg  equipment_id INT(10}

-

¥ i INTLL0)
& description VARCHAR(191)
& cresed_z TIMESTAMP
> updsted_at TIMESTAMP

& email VARCHAR] 191)
& token VARCHAR 151
O rested_zt TIMESTAME

¥ KINT(L0)
& name VARCHAR(151)
& description VARCHAR(400)

@ user_id INTL 10)
@ time_to_solve_id INT{10)

O orested_a TIMESTAMP
. updated_st TIMESTAMP

¥ KINTLL0)
& description VARCHAR(191)
© cresed_z TIMESTAMP
< updated_at TIMESTAMF

& titke VARCHAR(191)
& deseription VBRCHARIBDY

0 attachment VARCHAR 400}

@ user_id INT] 10)

& management_status_id INT{10)
4% management_urgency id INT] 10}
@ management_type id INT|10)

@ place_id INT{10)

@ asset_id INT{10)

& time_to_solve_id INT{10)

< oregted_at TIMESTAMP

> updated_at TIMESTAMP
Indexes

7 i INT|L0)
& description VARCHAR{191)

O crested_z TIMESTAMP
< updated_st TIMESTAMP
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DISENO: Prototipos del Sistema web

O Q x Q {http://Inforservices.net ] @

/

/

Logo - Infoservices

\

\

Usuario

Contrasefia

Olvide mi contrasefia

Figura 25: Prototipo login

O Q x Q (http:mnfoservicesnet ] @

\lcono/
/ \

I Poner correo para enviar nueva clovel

Enviar

Figura 26: Prototipo recuperacion de contrasefia
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A Web Page

O Q x Q [ http://Infoservices net/Ventaprincipal

=]

EQUIPOS TI GESTION DE TICKETS HERRAMIENTAS

OPCIONES SERVICIO EXTERNO

Figura 27: Prototipo de Menu Principal

A Web Page
o Q x Q (http://Infoservicesnet/ Activos 1 ) @
N NUEVO ACTIVO
Logs
/N

Nombre Modelo

Estado Sistema operativo

Lugar

Ultima modificacion

Fabricante

Numere serial

Guardar Comentarios

Limpiar

L

Figura 28: Prototipo de nuevo equipo de TI
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A Web Page

<:| E> x Q { http://Infoservices net/Activos T

N\ /]

Logo Buscar

N\

Nombre

Estado

Fabricante

Numero serial

Modelo

Modificacion Activo

Sistema operative

Lugar

Ultima modificacion

Guardar Comentarios

Lirpiar

iy

Figura 29: Prototipo modificacion de equipo de TI

A Web Page
CJ E> x {} (http://Infoservices net/Activos Tl /lista ] @
Eliminar
N Eliminar
Datos Datos Datos Datos Datos Datos Datos Datos

I I N =4

Figura 30: Prototipo listado de equipos de Tl
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A Web Page

a D x {} [hupHlnfosewlce.sneln‘GestlonesvSegundad ] @

ogo Agregar uno nuevoe Gestor Problemas

L
Nuevo Incidente
Fecha de apertura Asignacion de personal
Dy EZ—
Titul Archive o Imagen
itulo

Descripcion

Figura 31: Prototipo de nuevo incidente

A Web Page

G 9 x Q {http://Infoservices net/Gestiones y Seguridad ] @

Listado & Eliminacion

.
Loge
/ \ Listado Incidentes
Eliminar

Datos Datos Datos Datos Datos Datos Datos Datos

DDOOOX

Figura 32: Prototipo Listado de incidentes
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A Web Page

<J E> x Q { http://Infoservices net/Gestiones y Seguridad

) @

Listado e Eliminacion

Lego
N\ Listado Problemas
Eliminar
Dates Dates Dates Datos Dateos Dates Dates Dates

HOOOOX

Figura 33: Prototipo Listado de problemas

A Web Page
<J E> x Q {http:HlnfoServices.nequo-ones ] @
\ / OPCIONES / Nuevos usuarios
Logo | + I Agregar nuevo usuario I
N\
C—
[Fer |
[ |
| Guardar I | Limpiar I
L4

Figura 34: Prototipo gestion de nuevo usuario
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A Web Page

o o x Q [ http://InfoServicesnet/Opciones 1 @

/ QOPCIONES / Listade y Eliminade Usuarios
Loge
Listado Usuarios Eliminar
Nombre Perfil Interfaz Ultima
medificacien Datos Datos Datos

DOOOOX

Figura 35: Prototipo listado de usuarios

A Web Page

x Q (http://Infoservices net/ServicicExterno ] @

4Q

O

e

.| Servicic Externo

Nombre del externo Soporte de apoyo ﬂ

N\ /]

Equipo en ejecucion ﬂ
- Tiempo en resolverse n
Area en ejecucion =

Descripcion

Enviar I

Figura 36: Prototipo Servicios Externos
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A Web Page

c E> x Q (http//Infoservices net/ServicioExterno ] @

\ / OPCIONES / Listado y Eliminado Servicie Externo
Logo
N
Lista de Servicios | Eliminar
Dates Dates Dates Dates Dates Datos

D000 X

Figura 37: Prototipo Listado de servicio externos

A Web Page

G Q x G ( http://Infoservices net/Herramientas ] @

N/

Logo

Estadistica
PN

Soluciones Semanales

‘rnm =l

Incidentes de seguridad continuos Areas mas impactadas

Soluciones Mensuales

Recordatorios + + +

Figura 38: Prototipos estadisticas del sistema

128



A Web Page

G @ x Q {http://Infoservices net/opciones

) @)

N
Lago
PN

Extraer Backup

Lista logeos
Lista usuarios

Acceso a data de procesos

Figura 39: Prototipo herramienta del sistema

A Web Page

c Q x G lhttp:Hlnioservrcesnel!opc-ones

) @)

ol poscer=[__]
0go
/N

Bose de procedimientos

Hardware

Software

Comunicaciones

Sistemas

telefonia

@
o
=%

Accesibilidad

Figura 40: Prototipo base de procedimiento del sistema
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DISENO: Maquetacion del Sistema Web

El disefio de la pagina principal del sistema web, lleva color

blanco con el mensaje central “Mesa de Ayuda”.

Mesa de ayuda

Figura 41: Disefio de inicio

La segunda ventana es la autentificacion de usuario, donde
solo tienen acceso los usuarios, técnicos y administrador.

========

Figura 42: Disefio de autentificacion de usuario
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La ventana es la que lista todos los incidentes generados por los
usuarios, técnicos o administrador. Este tipo de vista es distinto
por usuario, ya que el usuario solamente vero los incidentes que
ha registrado el mismo, el técnico tiene la vision de todos los
tickets generados por distintos usuarios y el administrador puede
ver todos los tickets y el unico que puede asignar los ticket’s a los

técnicos.

INFOUNI = B2
Gestidn de incidentes Inicio / Gestion de incidentes
Incidentes
. Cédigo  Titulo Usuario  Estado Urgencia Tipo Lugar Equipo
12 Asistencia tecnica Major  Nuevo Normal  Pcno enciende Laboratorio 109  Lenovo PC - UNI-009 m
11 Emite sefial baja Major ~ Nuevo Normal  Caida de Wifi Laboratorio 106  Lenovo PC - UNI-006 m
10 Usb dafiado Major  Nuevo Alta Usb dafiado Laboratorio 108  Lenovo PC - UNI-008 m
9 SE presenta perdida de datos Major  Nuevo Normal  Impresiones perdidas  Laboratorio 110 Lenovo PC - UNI-010 m
8 Error al ingresar datos al sistema  Major ~ Nuevo Normal  Pcno enciende Laboratorio 106  Lenovo PC - UNI-006 m
4 Camaras Major  Nuevo Alta Pc no enciende Laboratorio 112 Lenovo PC - UNI-001 m
g Incidencia Major  Nuevo Alta Impresiones perdidas  Laboratorio 112 Lenovo PC - UNI-001 m
2 Digitized tertiary benchmark Geo Solucionado  Alta Impresiones perdidas  Laboeratorio 103 Lenovo PC -UNI-004 m

1T @ Al rimhee racanad

Tabla 43: Disefio del listado de incidentes

131



La ventana de registro de incidencia, permite que los usuarios

ingresen los datos referentes a su incidencia que se presenta,

incluso imégenes referentes que refuercen el ticket.

INFOUNI =

Agregar incidente

Categorfa del incidente

Tabla

44: Disefio registro de incidente

La ventana de base de procedimientos es visible para el usuario

técnico y administrador, les permite una retroalimentacion de

informacion sobre distintos tipos de incidencias en base a

manuales que son de tipo Word, Excel o pdf’s.

INFOUNI =

Categorla de procedimientos

Descripcion

Hardware
Software

Comunicaciones

Figura 45

: Disefio de base de procedimientos

&
1

5

HOBAARAE E
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La ventana de servicios externos, permite tener el conocimiento
de las empresas externas que ingresan a brindar servicios de

mantenimiento o reparacion.

INFOUNI = B) (2

Servicios externos

Nombre Categorla Usuario Equipo Tiempo en resolver
asdasd Mantenimiento Geo Extended mobile matrix 4 Horas m
Mant Khal 4 Hor m
§ ==
Enot m

Figura 46: Disefio de servicios externos

La ventana gestion de usuarios, permite registrar a las personas
con todos los datos necesarios y brindandole un tipo de usuario
que sera en el entorno de la mesa de ayuda.

INFOUNI = %) (2

Gestién de usuarios Inicio / Gestidn de usuarios

2017-11-29 142331

Codigo Nombres Teléfono Fecha de nacimiento Email Tipo de usuario Fecha de ingreso

Usuario

Khali

1 Geo Barolert 1-585-565-5873 1975-12-11

Administrader 2017-11-2 233

2017 & All ights reserved

Figura 47: Disefio de la gestidon de usuarios
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CODIFICACION:

Rutas:

Las rutas son necesarias para la navegacion, en laravel una
ruta puede llamar a una vista, funcion o un controlador. Puede

hacer uso de los métodos get, post, any entre otros.

Route::get('/", function () {
return view('welcome");

1

/f Authentication Routes...

Route::get("login®, 'Auth\LoginController@showLoginForm')-»name(’legin');
Route::post("legin', "Auth\LoginController@login'});

Route: :post("logout", 'Auth\LoginController@logout')->name("logout');

/f Password Reset Routes...

Route: :get("password/reset’, 'Auth\ForgotPasswordController@showLinkRequestForm'})->name(’password. request');
Route: :post('password/email’, 'Auth\ForgotPasswordController@isendresetLinkeEmail')-»name("password.email');
Route: :get('password/reset/{token}", 'Auth\ResetPasswordController@showResetForm®)->name(’ password.reset');
Route: :post('password/reset', 'Auth\ResetPasswordController@reset');

Route: :prefix("admin’}-»group(function () {
// Registration Routes...
Route::get('register', 'Auth\RegisterController@showRegistrationForm'}-»name( register');
Route: :post('register’, 'Auth\RegisterController@register’);
/f Home
Route: :get("/dashboard", 'HomeController@index')->name("home’);
/f Assets
Route: :resource(’/assets’, "AssetController’);
Route::get('/assetshome’, 'AssetController@assetsHome');
Route: :get("/searchassets/{typeId}/{filter}", 'AssetController@search');

Route: :resource(’ /externalservices”, 'ExternalServiceController');

Route: :get('/externalserviceshome’, 'ExternalserviceController@externalservicedome’);

Route: :resource(’/incidents', "IncidentController');

Route::get("/addincident’, 'IncidentController@add’);

Route: :post(’ /movetoproblem” , "IncidentController@moveToProblem' )-»name( " incidents.movetoproblem®);
Route: :resource(’/problems’, 'ProblemController');

Route: :get("/addproblem’, 'ProblemController@add');

Route: :resource('/incidentcomments®, 'IncidentCommentController');

Route: :resource(’/problemcomments’, 'ProblemCommentController®);

/f Queries with vue

Route: :get("/incidents/getmanagementtypesbycategory/{id}', "IncidentController@getmanagementTypesByCategory'};

Route: :get("/incidents/getassetsbyplace/{id}", 'IncidentControllerfgetassetsByrlace’);

Route: :resource(’/procedurecategories’, 'ProcedureCategoryController”);
Route: :get("/getallprocedurecategories’, 'ProcedureCategoryControllerg@getAllProcedureCategories');

Route: :resource(’/procedures”, "ProcedureController');

Route: :get('/getproceduresbycategory/{procedure_categery_id}", 'ProcedureController@getCategory”);
Route: :get("/getallprocedures/{procedure_category_id}', "ProcedureControllerfigetallProcedures’);

Figura 48: Cdédigo fuente para las rutas
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Controlador

El controlador es el encargado de interactuar con la vista y
realizar peticiones al modelo de datos, en laravel si se crea un
controlador a partir lamando al método resource, por defecto el
controlador viene implementado con los métodos de créate,

update, delete, show, store e index.

<2php
namespace App\Http\Controllers;

use Illuminate‘\Http\Request;
use App\Incident;

use App\ManagementUrgency;
use App\Place;

use App\ManagementCategory;
use App\ManagemeniType;

use App\Asset;

use App\ManagementStatus;
use App\Problem;

use App\IncidentComment;
use App\ProblemComment;

use App\User;

use App\TimeToSolve;

use storage;

class IncidentController extends Controller
{

f‘"*
* pisplay a Listing of the reesource
¥
* @return \ILliminate\Http\Response
&

public function index()

{

// get all incidents
$incidents = Incident::getIncidents();

// send to view
return view('admin.incidents',compact("incidents'}));

¥

Jﬂ**
* show the form for creating @ new resource
¥

* @return \ILliminate\Http\Response
*

ublic function create()

| S

I

[

Figura 49: Cédigo de métodos para controlador 1
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public function store(Request $request)
{
// data validation
$data = $request-»validate([
"title' => 'required|max:131",
‘description’ =» required|max:gee’,
‘gttachment' => 'mimes:doc,pdf,docx,png, jpeg, jpe’,
‘user_id' =» 'required|numeric’,
‘management_status_id® => 'required|numeric’,
‘management_type_id' =» 'required|numeric’,
'management_urgency id' =» 'required|numeric’,
‘place_id" =» ‘reguired|numeric’,
‘asset_id' = 'reguired|numeric’,
"time_to_solve_id" =» ‘required|numeric’

0

/f 1f there is an attachment
if($request-»attachment != null){
/i attachments
fattachment = $request-»file('attachment');
§file route = time().' ", $attachment-»getClientoriginaliame();

storage::disk('attachments')-»put(4file_route, file get contents($attachment->getRealfath() ));
else {
tfile_route = null;

}

/i save
$sav = Incident::saveData($data, $file route);

// send to view true or false
if($sav == true}{

return back()-»with('msj', 'Datos enviades correctamente');
Jelse{

return back()-»with('errorms]j’, Error al enviar datos');

}

]

J.‘ﬂ
* pisplay the specified resource.
)

* gparam int $id

* jgreturn \IlLuminate \Http\Response
*f

Figura 50: Codigo de métodos para controlador 2
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o
public function show($id)
{

b

Vi

* chow the form for editing the specified resource.
*

* @param int $id

* @return \Illuminate\Http\Response

*

public function edit($id)

{

7

S/ Form edit
$mstatus = ManagementStatus::getAllManagementStatuses();

$incident = Incident::findData($id);
$mcategories = ManagementCategory::getallManagementCategories();

$technicians = User::getTechnicians();
$timetosolves = TimeTosolve::getallTimesTosolve();

return view('admin.editincident', compact('incident', 'mcategories”, 'mstatus’, 'technicians’, "timetosolves'});

b

JEE
* Update the specified resource in storage.
*
* @param \ILluminate\Http\Reguest Srequest
* @param int $id
* @return \ILluminate\Http\Response
S
public function update(Request $request, $id)
{
/# data validation
$data = $request-»validate([
‘management_status_id' => 'required|numeric’,
*time_to_solve_id' =» 'reguired|numeric’

1)

Figura 51: Cddigo de métodos para controlador 3

A4 update
fupd = Incident::updateData($data, $id);

f¢ send to view true or false
if(tupd == true){

return back()-»with('msj", 'Datos actualizados correctamente'};
telse{

return back()-»with('errormsj", "Error al actualizar datos');

1
1
JEE
* pemowve the specified resource from storage.
*

* @param int $id
* @return \ILluwminate\Hitp\Response
*

public function destroy($id)

{

Af Delete
Incident: :deleteData($1d);
return back();

1
public function add() {

A7 add form

fmurgencies = ManagementUrgency: :getallManagementUrgencies();

$places = Place::getPlacesWithAssets();

gmcategories = ManagementCategory::getallManagementCategories();

return view('admin.addincident®,compact( 'murgencies®, 'places”, "'mcategories’));
1

public function getManagementTypesByCategory(Request $request, $id) {
$types = ManagementType: :getManagementTypesByCategory($id);
return $types;

1

public function getassetsByPlace(Request fregquest, $£id) {
f$assets = Asset::petassetsByPlace($id});
return f$assets;

Figura 52: Cédigo de métodos para controlador 4
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public function moveToProblem{Request $request) {
// Find Incident
$incident = Incident::findData($request-»incident id);

// Save Problem (Transfer Incident To Problem)
$problem = Problem::saveIncidentToProblem{$incident);

// Compare object or null
if(problem != null){

J/ Find Incidentcomment
$incidentcomments = IncidentComment: :findDataByIncidentId($incident-»id);

// If incident have comments
if($incidentcomments-»count() »= 1) {
/! Save ProblemComment (Transfer IncidentComment to ProblemComment)
$save = ProblemComment: : saveIncidentToProblemComment($incidentcomments, $problem-»>id);
/1 Delete IncidentComment
IncidentComment: :deleteDataToProblemComment($incidentcomments);
}
// Delete Incident
Incident::deletedata($request-»incident_id);

// send to view
return redirect('admin/problems');
J/return back()-»with{'msj', "Incidente movido correctamente'),

}else{

}
]

return back()-»with('errormsi', "Error al mover incidente');

public function assignedTechnician(Request $request) {
// data validation
$data = $request-»validate([

1

"assigned_technician' =» 'required|numeric’,
‘incident_id" =» required|numeric’

// update
$upd = Incident::assignedTechnician($data);

// send to view true or false
if(fupd == true){

return back()->with('msi', Técnico asignado correctamente');

}else{

h

return back()-»with('errormsi®, "Error al asignar técnico');

Figura 53: Cdodigo de métodos para controlador 5
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Modelo

El modelo es quien interactia con la base de datos, en laravel se
extiende un modelo que creamos con el Model que trae laravel por

defecto con sus respectivas funciones.

php
anespace App;

Use I1luminate\Database\Eloquent\Model;
Use I1luminste\Support\Facades\Auth;

class Incident extends Model

{

f¥x

i

* The attributes that are mass assignable.
¥

* var array

{
iIJ'

protected $fillable = |
'title', 'description’, 'sttachment’,’user id', ‘menagement_status_id",'management_urgency id','managenent type id','place id', ‘asset id’,’
time to solve id', ‘assigned_technician’,

Figura 54: Cédigo de interaccion con la base de datos
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Vista

Para la vista, laravel hace uso del motor de plantillas Blade, que
permite generar HTML dinamico con una sintaxis limpia, podemos
llamar a variables, hacer uso de operadores légicos, estructuras
de control, entre otros

gextends( " layouts.app")
@section('title', 'Gestion de incidentes')
@section(’content")

<div class="row"»
¢div class="col-x5-12"»
<div class="page-title-box™»
<h4 class="page-title"»Gestion de incidentes</has
<ol class="breadcrumb p-8 m-8"»
¢lix
<a href="{{asset('/admin/dashboard")}}"»Inicio«/a>
¢fli>
¢li class="active"»
Gestidn de incidentes
¢flis
</ol»
<div class="clearfix™»</div>
<fdivy
</divy
¢/divy
<l-- end row --»

cdiv class="row">
¢div class="col-sm-12»
<@ href="{{asset('admin/addincident’}}}" class="btn bin-primary pull-right">Nueve Incidente</as
¢div class="clearfix"»¢/divs

@if(isset($incidents))
¢div class="table-responsive":

¢table class="table table-striped table-hover®:
<thead>

<try
thxCodigo</ths
¢thyTituloe/thy
cthlsuarioc/ths
<th»Estado</ths
<thsUrgenciac</ths
<th»Tipo</th»
<thxLugar</thx
<th»Equipoc/thy
@if(auth:iuser()-»user_type_id == 1 || Auth::user()-s>user_type_id == 2)
cth»

&nbsp;

<fths
{@endif

¢ftrs

Figura 55: Cédigo fuente para el disefio 1
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L ¢/thead:

a9y (thody»

5 gforeach($incidents as $incident )

51y ¢tr

2 ctd>{{$incident-»id}}e/tds

53 ctdx¢a href="/admin/incidents/{{$incident->id}}/edit" {{$incident- title}}e/ane/te
54 ctox{{$incident-»user-sname} ¢/ td>

55 <tox{{$incident- managementStatus-»description}}e/td

56 <td{{$incident- managenenturgency-»description} j¢/td>

57 ¢to{{$incident-»managementType-description} h¢/td>

58 ¢tox{{$incident->place-»description}}e/td

59 <td{{$incident-»asset-oname} e/t

£ Bif (Authisuser()-ouser type id == 1 || Auth::user()-suser type id == 2)
8 J <td width="10px">

A | ¢form class="deleteforn” action="{{route('incidents.destroy’, $incident-»id)}}" method="PosT"»
X ¢input name=" method” type="hidden" value="DELETE"

6 {{ csrf_field() 1}

&5 ¢input type="submit" class="btn btn-danger btn-sm” value="Eliminar"
88 ¢/form

Y ¢/t

&8 gendif

3 ¢ftr

78 gendforeach

1

2 ¢/thody>

7 ¢/table>

74 {!! §incidents-»render() !!}

75

: «fdiv

7 gendif

78 ¢/div»

9 ¢fdiv

1 ¢l- end row --»
81 f@endsection

Figura 56: Cédigo fuente para el disefio 2
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PRUEBAS:

Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 1 N° Historia de Usuario: 1

Nombre de Caso de Prueba: Autentificacidon correcta de usuario

Descripcion:

Se realiza la verificacion del correcto logeo de usuario en el sistema

Condiciones de ejecucion:

El administrador es el Unico que tiene acceso al médulo gestidon de usuarios

y realiza el registro de la persona en el sistema.

Entradas:

1. Elusuario ingresa el correo electrénico
(usuario@hotmail.com) y la contrasefa (secret)

2. El usuario presiona sobre la opcién ingresar

Resultado esperado:
e El sistema lo redirige al panel principal del sistema

e El sistema le muestra el médulo activo y en la parte superior derecha
mostrara nombre del usuario con mensaje de bienvenida

Evaluacion:

El usuario ingresa correctamente al médulo de gestion de incidencias.

Tabla 27: Caso de prueba autentificacion correcta de usuario
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 2 N° Historia de Usuario: 1

Nombre de Caso de Prueba: Autentificacion incorrecta de usuario

Descripcion:

Se realiza la verificacion del incorrecto logeo de usuario en el sistema

Condiciones de ejecucion:

El administrador es el Unico que tiene acceso al médulo gestidén de

usuarios y realiza el registro de la persona en el sistema.

Entradas:

1. Elusuario ingresa el correo electrénico
(usuario@hotmail.com) y la contrasefa (secret)

2. El usuario presiona sobre la opcién ingresar

Resultado esperado:
e El sistema es devuelto a la venta de logeo del sistema.

e El sistema muestra en la parte superior un mensaje de error “Estas
credenciales no coinciden con nuestros registros”

Evaluacion:

El usuario no podra ingresar al sistema con lo datos incorrectos

Tabla 28: Caso de prueba autentificacion incorrecta de usuario
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 3 N° Historia de Usuario: 1

Nombre de Caso de Prueba: Registro correcto de Incidencias

Descripcion:

Se realiza la verificacion correcta del registro del incidente

Condiciones de ejecucion:

El usuario, técnico o administrador debe logearse correctamente al sistema.

Entradas:

1. Elusuario, técnico o administrador, se dirigen a la opcién de gestion de
incidencias

2. El usuario, técnico o administrador ingresan los datos del incidente
(Categoria del incidente, tipo de incidente, urgencia, lugar, Equipo de TI,
Titulo, descripcion)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos,
“Incidente registrado correctamente”

Evaluacion:

El sistema registra correctamente el incidente en la base de datos

Tabla 29: Caso de prueba registro correcto de incidencias
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 4 N° Historia de Usuario: 1

Nombre de Caso de Prueba: Registro Incorrecto de Incidencias

Descripcion:

Se realiza la verificacion incorrecta del registro del incidente

Condiciones de ejecucion:

El usuario, técnico o administrador debe logearse correctamente al sistema.

Entradas:

1. Elusuario, técnico o administrador, se dirigen a la opcién de gestion de
incidencias

2. El usuario, técnico o administrador ingresan los datos del incidente
(Categoria del incidente, tipo de incidente, urgencia, lugar, Equipo de Tl
, Titulo , descripcidn)

Resultado esperado:

e El sistema muestra un mensaje de error por 3 segundos “Error al
registrar incidencia”

Evaluacion:

El sistema verifica el incorrecto registro de datos del incidente

Tabla 30: Caso de prueba registro incorrecto de incidencias
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 5 N° Historia de Usuario: 2

Nombre de Caso de Prueba: Correcto registro de problema

Descripcion:

Se realiza la verificacion correcta del registro del problema

Condiciones de ejecucion:

El técnico o administrador debe logearse correctamente al sistema.

Entradas:

1. Eltécnico o administrador, se dirigen a la opcidn de gestion de
problemas

2. El técnico o administrador ingresan los datos del incidente (Categoria del
problema, tipo de problema, urgencia, lugar , Equipo de TI , Titulo ,
descripcion)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos,
‘problema registrado correctamente”

Evaluacion:

El sistema verifica el correcto registro de datos del problema del usuario

Tabla 31: Caso de prueba correcto registro de problema
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 6 N° Historia de Usuario: 2

Nombre de Caso de Prueba: Incorrecto registro de problema

Descripcion:

Se realiza la verificacion incorrecta del registro del problema

Condiciones de ejecucion:

El técnico o administrador debe logearse correctamente al sistema.

Entradas:

1. Eltécnico o administrador, se dirigen a la opcidn de gestion de
problemas

2. El técnico o administrador ingresan los datos del incidente (Categoria del
problema, tipo de problema, urgencia, lugar , Equipo de Tl , Titulo ,
descripcion)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Error al
registrar problema”

Evaluacion:

El sistema verifica el incorrecto registro de datos del problema del usuario

Tabla 32: Caso de prueba incorrecto registro de problema
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 7 N° Historia de Usuario: 3

Nombre de Caso de Prueba: Correcto registro de Equipos de Tl

Descripcion:

Se realiza la verificacion del correcto registro de equipos de TI

Condiciones de ejecucion:
El técnico o administrador deben estar logeados en el sistema correctamente.

El técnico o administrador deben estar sobre el mddulo de equipos de Tl

Entradas:
1. Eltécnico o administrador, se dirigen a la opcién de Equipos de TI.
2. El técnico o administrador ingresa los datos del equipo Tl (Nombre,

Numero de serie, modelo, estado, fabricante, categoria, lugar,
comentario)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Equipo
de Tl registrado correctamente”

Evaluacion:

El sistema verifica el correcto registro de datos del equipo de TI

Tabla 33: Caso de prueba correcto registro de equipos de TI
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 8 N° Historia de Usuario: 3

Nombre de Caso de Prueba: Incorrecto registro de Equipos de Tl

Descripcion:

Se realiza la verificacion del incorrecto registro de equipos de TI

Condiciones de ejecucion:
El técnico o administrador deben estar logeados en el sistema correctamente.

El técnico o administrador deben estar sobre el modulo de equipos de Tl

Entradas:
1. Eltécnico o administrador, se dirigen a la opcién de Equipos de TI.
2. El técnico o administrador ingresa los datos del equipo Tl (Nombre,

Numero de serie, modelo, estado, fabricante, categoria, lugar ,
comentario)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Error al
ingresar datos de Equipos de TI”

Evaluacion:

El sistema verifica el incorrecto registro de datos del equipo de Tl

Tabla 34: Caso de prueba incorrecto registro de equipos de Tl
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 9 N° Historia de Usuario: 4

Nombre de Caso de Prueba: Correcto registro en Base de procedimientos

Descripcion:

Se realiza la verificacion del correcto del registro en la Base de procedimientos

Condiciones de ejecucion:
El técnico o administrador deben estar logeados en el sistema correctamente.

El técnico o administrador deben estar sobre el médulo de Base de
procedimientos

Entradas:

1. Eltécnico o administrador, se dirigen a la opcion de Base de
procedimientos.

2. El técnico o administrador ingresa los datos del nuevo procedimiento
(Nombre, descripcion)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos,
“Procedimiento registrado correctamente”

Evaluacion:

El sistema verifica el correcto registro del nuevo procedimiento

Tabla 35: Caso de prueba correcto registro de base de procedimientos
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 10 N° Historia de Usuario: 4

Nombre de Caso de Prueba: Incorrecto registro en Base de procedimientos

Descripcion:

Se realiza la verificacion del incorrecto del registro en la Base de
procedimientos

Condiciones de ejecucion:
El técnico o administrador deben estar logeados en el sistema correctamente.

El técnico o administrador deben estar sobre el médulo de Base de
procedimientos

Entradas:

1. Eltécnico o administrador, se dirigen a la opcion de Base de
procedimientos.

2. El técnico o administrador ingresa los datos del nuevo procedimiento
(Nombre, descripcion)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Error al
ingresar datos de nuevo procedimiento”

Evaluacion:

El sistema verifica el incorrecto registro del nuevo procedimiento

Tabla 36: Caso de prueba incorrecto registro de base de procedimientos
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 11 N° Historia de Usuario: 5

Nombre de Caso de Prueba: Correcto registro de servicios externos

Descripcion:

Se realiza la verificacion del correcto registro de servicio externo

Condiciones de ejecucion:
El administrador debe estar logeados en el sistema correctamente.

El administrador debe estar sobre el médulo de Servicios externo

Entradas:
1. El administrador, se dirige a la opcion de Servicio externo.
2. El administrador ingresa los datos del nuevo servicio externo (Nombre,

Categoria, Soporte de Apoyo, Equipo en ejecucion, Tiempo en resolver,
Descripcién)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos,
“Servicio externo registrado correctamente”

Evaluacion:

El sistema verifica el correcto registro del servicio externo

Tabla 37: Caso de prueba correcto registro de servicios externos
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 12 N° Historia de Usuario: 5

Nombre de Caso de Prueba: Incorrecto registro de servicios externos

Descripcion:

Se realiza la verificacion del incorrecto registro de servicio externo

Condiciones de ejecucion:
El administrador debe estar logeados en el sistema correctamente.

El administrador debe estar sobre el médulo de Servicios externo

Entradas:
1. El administrador, se dirige a la opcion de Servicio externo.
2. El administrador ingresa los datos del nuevo servicio externo (Nombre,

Categoria, Soporte de Apoyo, Equipo en ejecucion, Tiempo en resolver,
Descripcién)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Error al
registrar el nuevo servicio externo”

Evaluacion:

El sistema verifica el incorrecto registro del servicio externo

Tabla 38: Caso de prueba incorrecto registro de servicios externos
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 13 N° Historia de Usuario: 6

Nombre de Caso de Prueba: correcto registro de usuarios

Descripcion:

Se realiza la verificacion del correcto registro de usuarios en el sistema

Condiciones de ejecucion:
El administrador debe estar logeados en el sistema correctamente.

El administrador debe estar sobre el médulo de Gestion de usuarios

Entradas:
1. El administrador, se dirige a la opcion de gestion de usuarios.
2. El administrador ingresa los datos del nuevo usuario (Nombre, Apellidos,

Teléfono, Fecha de nacimiento, Email, Tipo de usuario, Contrasefia,
Confirmar contrasefia)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Usuario
registrado correctamente”

Evaluacion:

El sistema verifica el correcto registro del nuevo usuario

Tabla 39: Caso de prueba correcto registro de usuarios
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 14 N° Historia de Usuario: 6

Nombre de Caso de Prueba: Incorrecto registro de usuarios

Descripcion:

Se realiza la verificacion del incorrecto registro de usuarios en el sistema

Condiciones de ejecucion:
El administrador debe estar logeados en el sistema correctamente.

El administrador debe estar sobre el médulo de Gestidon de usuarios

Entradas:
1. El administrador, se dirige a la opcion de gestion de usuarios.
2. El administrador ingresa los datos del nuevo usuario (Nombre, Apellidos,

Teléfono, Fecha de nacimiento, Email, Tipo de usuario, Contrasefia,
Confirmar contrasefia)

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Error al
registrar nuevo usuario”

Evaluacion:

El sistema verifica el incorrecto registro del nuevo usuario

Tabla 40: Caso de prueba incorrecto registro de usuarios

155



Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 15 N° Historia de Usuario: 8

Nombre de Caso de Prueba: Correcto uso de herramientas

Descripcion:

Se realiza la verificacion del correcto uso herramientas del sistema

Condiciones de ejecucion:
El administrador debe estar logeados en el sistema correctamente.

El administrador debe estar sobre el médulo de Herramientas

Entradas:
1. El administrador, se dirige a la opcion de Herramientas.

2. El administrador ingresa al médulo, primero genera el backup, y luego
descarga el backup

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Se ha
generado backup”

e El sistema le mostrara la descarga del archivo.zip en carpeta de
descargas

Evaluacion:

El sistema verifica la correcta generacion del backup

Tabla 41: Caso de prueba correcto uso de herramientas
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Caso de Prueba

N° Caso de Prueba: 16 N° Historia de Usuario: 8

Nombre de Caso de Prueba: Incorrecto uso de herramientas

Descripcion:

Se realiza la verificacion del incorrecto uso herramientas del sistema

Condiciones de ejecucion:
El administrador debe estar logeados en el sistema correctamente.

El administrador debe estar sobre el médulo de Herramientas

Entradas:
1. El administrador, se dirige a la opcion de Herramientas.

2. El administrador ingresa al médulo y descarga el backup

Resultado esperado:

e El sistema le muestra un mensaje con un fondo por 3 segundos, “Error al
generar backup”

Evaluacion:

El sistema verifica la incorrecta generacion del backup

Tabla 42: Caso de prueba incorrecto uso de herramientas

157



ANEXO 4: Aspectos de normativas aplicadas

Segun normativa sobre el dominio N° 7 aplicamos el inventario
de activos para mantener identificados y se deba elaborar y
mantener un inventario de todos los activos importantes. Una
organizacion debe identificar todos los activos y la

documentacion de importancia de ellos.

o
’

Equiposde Tl

DOddooooooong B

Figura 57: Normativa aplicada 1

En el siguiente recuadro sefialamos el filtro en busqueda
como parte de la dimension busqueda de equipos de Tl por el
nombre, modelo o tipo y parte del dominio N° 7 para ubicarse

facilmente.

Figura 58: Normativa aplicada 2
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El siguiente recuadro, es el registro del activo con toda la
informacion necesaria para recuperarse, ubicarse o informarse ante

una incidencia.

Crear Activo

Nombre

Figura 59: Normativa aplicada 3

La siguiente figura refiere sobre el dominio N° 10, mantener
procedimientos operativos o0 como es bien conocido base de
conocimientos, para ponerlo a disposicion de los técnicos que lo

requieran.

HOOOOAE E :

Figura 60: Normativa aplicada 4
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La figura muestra que datos requiere cada procedimiento agregado
a la cual también se le agrega un adjunto archivo de apoyo.

Crear Procedimiento

Nombre

Descripcién

Adjunto

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Figura 61: Normativa aplicada 5

En esta figura se muestra la gestidén del servicio externo que son por
temas funciones implementadas, operadas y mantenidas por parte

externa.

INFOUNI =

o

i
!
:

noag

Figura 62: Normativa aplicada 6
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En la figura se muestra todos los datos necesarios al momento de

registrar un nuevo servicio externo.

Crear servicio externo

Categoria

Selecione la categoria v
Soporte de apoyo
Selecione el soporte de apoyo v

Equipo en ejecucién

elecione el eqg o en eje on v
Tiempo en resolve

Selecione el tiempo = erse v
e pcién

Figura 63: Normativa aplicada 7

Sobre el dominio N°10 nos indica mantener una recuperacion de
informacion, que debe ser regularmente copias de seguridad de la

informacion esencial del negocio y del software.

INFOUNI =

Herramientas

i |

HAAAAAHE
THTITT

Figura 64: Normativa aplicada 8
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En la siguiente figura se realiza bajo los aspectos del dominio N° 11
sobre control de accesos, estableciendo reglas de accesos y

derechos por cada tipo de usuario.

= o

Gestidn de usuarios

Figura 65: Normativa aplicada 9
En la figura se muestra todos los datos necesarios por persona que

estara en el entorno del sistema, ademas regulamos el tipo de peffil

que utilizara.

Agregar usuario

Figura 66: Normativa aplicada 10
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En la siguiente figura hacemos énfasis sobre el dominio N° 13
aplicando un distintivo por las incidencias relacionadas a la
seguridad de la informacion, de esta manera regular las incidencias

gue afectan directamente al negocio.

Agregar incidente

Figura 67: Normativa aplicada 11
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